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1. OBJETIVO

Determinar las necesidades de comunicacion y mercadeo a tramitar de acuerdo con los
recursos disponibles y el impacto que generaria al interior y/o exterior de la E.S.E. Hospita!
San Rafael de Itagii. )

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica al area de Comunicaciones de la E.S.E. Hospital San
Rafael de Itagui. :

3. RESPONSABLE DE LA IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO

Son responsables de la ejecucion de este procedimiento el Comunicador(a).

4. DEFINICIONES

Comunicacién: Para efectos de este procedimiento, se refiere al proceso mediante el cual
interactltan diferentes areas o personas, haciendo uso de los medios o herramientas
existentes y/o de facil acceso para la comunicacion interna y externa de la organizacion.

Imagen: Es la proyeccion interna o externa de la entidad representada en simbolos, iconos,
logotipo, colores previamente definidos y coherentes con la actividad correspondiente, para
este caso el sector salud.

Mercadeo:__Disef]ar estrategias de promocién y posicionamiento de marca que permiten dar
a conoceralpublico externo los diferentes servicios con los que cuenta el Hospital.

Publicidad: Promocion, difusion y publicacion de la gestion, imagen y hechos contundentes
que desarrolla el Hospital, en medios de comunicacién que normalmente ameritan una
inversion presupuestal.

Elaboré: Reviso: Aprobd:
Daniela Taborda Marin Dora E. Rodriguez Agudelo. |Carlos Fredy Carmona R.
Comunicadora Profesional de Calidad. Gerente '
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Tercero: Para efectos de este procedimiento, se refiere principalmente a las otras areas de
la E.S.E. Hospital San Rafael de Iltagli, proveedores y demas con los cuales se

interrelaciona el

area de Comunicaciones para

comunicacion, publicidad e imagen.

5. ENTRADAS

realizar actividades de mercadeo,

INSUMOS

PROVEEDORES

CONDICIONES

Necesidad de
comunicacion y
mercadeo

Cliente interno

La necesidad debe corresponder a la
gestion del area de Comunicaciones y
hacer referencia a temas de mercadeo,
comunicacion, publicidad e imagen.

La necesidad debe contribuir al
mejoramiento del area o servicio o de la
institucién en general.

La necesidad debe estar alineada al plan

manifestada o
identificada

Comunicador(a)

otras

gestidon de

de desarrollo institucional,

la calidad, mejoramiento
institucional o impacto en el mercado.

- Realizar referenciacion comparativa con

para

herramientas eficientes en cuanto a

comunicacion.

entidades

sistema de

identificar

6. CONTENIDO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

_REGISTROS

Identificacion
de necesidad

Necesidad identificada por el area de
comunicaciones: Priorizar las
necesidades de comunicacion vy
mercadeo, teniendo en cuenta la
informacion recolectada de los
diferentes comités, rondas realizadas
en ambas sedes o nuestras estrategias

gue se deban implementar en el
proceso.

Elaborar el “Plan de gestién de
comunicaciones y mercadeo”,

anexando las actividades que se van a
implementar, teniendo en cuenta
hallazgos y aspectos de mejora a

Comunicador(a)
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ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS
realizar en pro del mejoramiento de la
institucion.
Necesidad identificada por el cliente
interno: Solicitar el diligenciamiento del F_02_MC-1
formato “Registro de necesidades de “Registro de
comunicacion y mercadeo”, por parte . necesidades
del lider o coordinador de area, el cual Comunicador(a) de
se encuentra como un aplicativo en la comunicacion
intranet. y mercadeo”

Clasificacion
de la
necesidad

Clasificar el tipo de intervencién, de

acuerdo con los siguientes criterios:

- Necesidad que NO sera atendida ya
gue no corresponde a las funciones
del area de comunicaciones.

- Necesidad que sera atendida y NO
requiere de la intervencién y/o
aprobacion de terceros.

— Necesidad que sera atendida vy
requiere de la intervencién ylo
aprobacion de terceros.

Respecto a lo anterior, proceder a dar

cumplimiento a la necesidad segun sea

el caso y el nivel de prioridad.

Comunicador(a)

Necesidad que NO sera atendida ya
que no corresponde a las funciones
del area de comunicaciones: explicar
claramente al cliente interno a traves
de un correo electronico, el motivo por
el cual no sera atendida la solicitud e
indicarle cual es el area que debe
contactar para realizar el requerimiento.

Comunicador(a)

Necesidad que sera atendida y NO
requiere de la intervencion yl/o
aprobacion de terceros: informar al
cliente interno sobre el framite a
realizar y el tiempo promedio de
respuesta segun la siguiente prioridad.
- Prioridad Alta: cuando la
necesidad puede ser resuelta antes
de (3) dias habiles.
— Prioridad Media: cuando Ila
necesidad puede ser resuelta antes

Comunicador(a)
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTROS

de (5) dias habiles.

Prioridad Baja: cuando la
necesidad puede ser resuelta antes
de (10) dias habiles.

Necesidad que sera atendida y
requiere de la intervenciéon yl/o
aprobacion de terceros:

formato “Registro de
necesidades de comunicacién vy
mercadeo” debidamente diligenciado
en el formulario digital.

Revisar el

Seguido a esto se procedera a dar
cumplimiento a la actividad por parte
del area de comunicaciones y se
enviara a revisién de un tercero cuando
el caso lo amerite. Para finalizar se
enviara al area solicitante su
requerimiento de manera fisica o
digital.

Comunicador(a)

 F_02_MC-1

Registro de
necesidades
de
comunicacion
y mercadeo

Seguidamente se procedera a dar
cumplimiento a la actividad por parte
del area de comunicaciones y se
enviara a revision de un tercero cuando
el caso lo amerite. Para finalizar se
enviard al area solicitante su
requerimiento de manera fisica o
digital.

Comunicador(a)

F 02 MC-1
Registro de
necesidades
de
comunicacién
y mercadeo

Priorizacion de
la necesidad

Definir la prioridad de la solicitud
teniendo en cuenta lo siguiente.
Priorizacién Alta: Cuando la
necesidad puede ser resuelta antes
de (8) dias habiles.

Priorizacion Media: Cuando Ia
necesidad puede ser resuelta antes
de (15) dias habiles.

Priorizacién Baja: Cuando |la
necesidad puede ser resuelta antes
de (20) dias habiles.

Comunicador(a)

Diligenciar en el formato “Registro de

Comunicador(a)

F_02_MC-1
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~ ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTROS
necesidades de comunicacién y Registro de
mercadeo” Formato que se encuentra necesidades
en la intranet de manera digital. de
comunicacion
y mercadeo

Enviar correo electrénico al solicitante
informando que ya se recibid su
solicitud y que se procedera a realizarla
segun el tipo de prioridad y la agenda
de actividades previas del area de
comunicaciones.

Comunicador(a)

7. SALIDAS

PRODUCTO O RESULTADO

CLIENTES

REQUISITOS

Necesidad de comunicacion y
mercadeo resuelta.

Cliente interno

“Registro de necesidades de
comunicacidon y  mercadeo”,
diligenciado de manera
completa, segun tipo de
solicitud.

La necesidad debe estar
priorizada segun la escala de
valoracién establecida.

el

8. ADVERTENCIAS Y RECOMENDACIONES

e la priorizacién de la necesidad se realizara teniendo en cuenta la afectacion en la
prestacion del servicio y la relacién costo-beneficio. La escala de valoracion para la
priorizacion ‘estd dada de dos maneras, teniendo en cuenta si requiere o no de la
intervencion de terceros, asi:

o Necesidad que NO requiere de la intervencion yfo aprobacion de terceros
(Tramite inmediato)

Teniendo en cuenta que este tipo de necesidades pueden ser intervenidas directamente
por el area de Comunicaciones, se dara tramite en el menor tiempo posible, teniendo en
cuenta la siguiente escala de valoracién (Priorizacion):

_  Alta: Cuando la necesidad puede ser resuelta antes de (8) dias habiles.
— Media: Cuando la necesidad puede ser resuelta antes de (15) dias habiles.
— Baja: Cuando la necesidad puede ser resuelta antes de (20) dias habiles.
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o Necesidad que requiere de la intervencion y/o aprobacion de terceros:

En este caso se tendra en cuenta la siguiente escala de valoracion, toda vez que requiere
tiempos de respuesta mas prolongados, debido a que el Area de Comunicaciones
requiere de la aprobacion y/o intervencion de terceros para realizar el tramite a la
solicitud.

Para tal efecto, se tendra en cuenta la siguiente escala de valoracion:

— Alta: Cuando la necesidad puede ser resuelta antes de (10) dias habiles.
Media: Cuando la necesidad puede ser resuelta antes de (15) dias habiles.
- Baja: Cuando la necesidad puede ser resuelta antes de (20) dias habiles.
¢ Mensualmente los lideres de las areas y servicios de la institucidn deben enviar
informacién de interés al area de comunicaciones para ser divulgada a través de los
diferentes medios de comunicacion disponibles en la institucion.

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

CcODIGO B NOMBRE

PL_01_MC-1 | Plan de gestion de mercadeo y comunicaciones.

10.CAMBIOS

FECHA NATURALEZA DEL CAMBIO SOLICITANTE

Carolina Andrea Gil

2013-03-22 | Necesidad de actualizar el procedimiento. Goémez - Comunicador(a)

Actualizacion del procedimiento y eliminacién

del formato “Registro de necesidades de
2015-09-29 mercadeo, comunicacion, publicidad e imagen
para tramite inmediato (F_ 01 _MC-1)".

Ana Catalina Castarnieda
Hernandez -
Comunicadora

Actualizacion del procedimiento de
2018-12-14 | identificacion y priorizacién de necesidades de
: comunicacion y mercadeo

Daniela Taborda Marin
Comunicadora
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11,ANEXOS
CODIGO NOMBRE

F 02 MC-1 |Registro de necesidades de comunicacion y mercadeo. (digital e impreso)
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ANEXO 1

N . P S o - ; ; _-.-,__p,../' .
& Necesidades de comunica ' _ ip e o8 : @

PREGUNTAS RESPLESTAS m

REGISTRO DE COMUNICACIONES Y o ':
MERCADEO .
Farmato de comunicaciones : !
o
Fecha” _"t
: 8

Tipo de solicitud ™

" Disefic ce pleza de comunicacitn {volante, tarleta, cartilla, sowvenis, plegable, afiche)
* Disefio de piezas de sefializacion internas

" Difustén de informacion en medios intemos

' Difusion de informacién en medios extemos

: . hpoyo de registro folografice en eventos o campafias institucionales
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3 i H Tt REGISTRO OE NECESIDADES DE MERCADED, COMUNICACICN. |\yerin k!
T FUBLICIDAD E IMAGEN vigencia 2015-05-21
FECHA| DO | HEC [aa] ]
Tipo de solicitud:
4. Dleefio de pleras de comunicocdn [Cartlts, seunverds, vomnle, pegabic, laneia, alche, entne olroay
. Cifaaltes de informacidn e madios hermas
3, Dirssion de Erormacidn & meadion 6Xemos
4. ApoyD e rEgsI Taoorafon en everios 0 ampaflas instudonses
©. Apoya en iz pnEaden ¥ Bjecuecitn de campafing, everios o programas ingHacionses
E. Otro ; CusR
Hombres completos del solicitante:
Crependencia: Cargo:
Descripeion: de la solieitud:
Justificacion de |3 solicitud:
Firma el sakicitante VB Jefe irmadiata Firma det Comutlicadioria)
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