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1. OBJETIVO

Dar tramite de manera oportuna y satisfactoria a las necesidades de comun!camones y
mercadeo identificadas al interior de la E.S.E. Hospital San Rafael de ltagi. ‘

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de comunicaciones y mercadeo de Ia E.S.E. Hospital San
Rafael de ltagui. :

3. RESPONSABLE DE LA IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO

Es responsable de la ejecucion y mantenlmlento de este proced:mtento el comunicador(a) de
la institucion.

4. DEFINICIONES

Cliente interno: es aquella persbna que labora a! interior de la E.S.E. Hospital San Rafael de
ltagdii, bajo cualquier modalidad de contratacion.

Comunicacién: para efectos de este procedimiento, se refiere al proceso mediante el cual
interacttian diferentes areas o personas, haciendo uso de los medios o herramientas
existentes y/o de féCiI acceso.

Imagen: es la proyeccmn mtema 0 externa de la entidad representada en simbolos, iconos y
colores pfewamente definidos y coherentes con la actividad correspondiente, para este caso

,,,,,,

el sector salud

Mercadeo. actuvudad de promocién que pretende comercializar los productos o servicios con
el publ;co externo
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Publicidad: promocién, pauta y publicacién de la gestion, imagen y hechos contundentes de
la institucién en medios de comunicacién, que normalmente, ameritan una inversion

presupuestal.

Tercero: para efectos de este procedimiento, se refiere principalmente a las otras areas de la
E.S.E. Hospital San Rafael de Itagli, proveedores y demas con los cuales se interrelaciona
el area para realizar actividades de mercadeo, comunicaciéon, publicidad e imagen.

5. ENTRADAS
INSUMOS PROVEEDORES - CONDICIONES
- “Registro. de . necesidades de
. ' comunicaciones 'y mercadeo”
Eg:ﬁii%z?:ie:nes de diligenciado de manera completa,
mercadeo idéntificada: Comunicaciones segun el tipo de solicitud.
rioriza d,as — La necesidad debe estar priorizada
yp ' segun ia escala de valoracién
establecida.
6. CONTENIDO
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE . REGISTROS

Reserva de
auditorio

Verificar la disponibilidad de auditorio y
el estado del espacio fisico solicitado.
Hay disponibilidad de auditorio:
Informar al cliente interno el auditorio
disponible y continuar con la actividad
siguiente,

No hay disponibilidad de auditorio:
Comunicar al cliente interno la NO
disponibilidad de auditorio y sugerir otras
opciones.

Comunicador(a) Cronograma de

Registrar en el cronograma de auditorio
la fecha, hora, nimerc de auditorio y
nombre del cliente interno solicitante.

auditorio-digital

Informar al cliente interno que las llaves
del auditoric deben ser solicitadas al
personal de vigilancia.

Informar al cliente interno que, en caso
de cancelar la actividad, debe notificarlo
al area de comunicaciones para liberar el
espacio.
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ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE| REGISTROS_ .

Indagar sobre ocurrencia de alguna
anomalia presentada en el auditorio para
tomar los correctivos necesarios de
manera oportuna.

Convocatoria

ldentificar el tipo de evento a realizar y el
publico objetivo.

area financiera la
presupuesto para

Verificar con el
disponibilidad de
desarrollar el evento.

Definir la programacion del evento con

Comunicador(a)

Lista asistencia

Invitaciones

a eventos Iag areas solicitantes de_! mismo. digitales o fisica.
Difundir el evento a realizar utilizando los
medios de comunicacion pertinentes
segun el publico objetivo.
Llevar a cabo el evento segun la
programacion definida.
Realizar una reunidon con el cliente
internoc que solicita el disefio de la pieza
grafica, con el fin de determinar el
o mensaje que desea proyectar y la
Dls_eno de cantidad de piezas requeridas. o
plezas Revisar el texto y realizar los ajustes que Cotizaciones
graficas . oYy ‘ ) 9
. considere pertinentes.
(Cartilla, Realizar como minimo tres (3) F_02_MC-1
suvenir, PR o . Comunicador(a) “Registro de
volante, cohzac.lone‘g del diseno_ de las piezas Qe necesidades de
plegable, ggmgnlctamon yl selecmon%r Ic? quz ma;s comunicaciones
tarjeta, € gjusie a 1as necesidades de la y mercadeo”
afiche, entre mshtu_cnon. - — -
otros) El cliente interno debe diilg_enCiar el
' formato de “Registro de necesidades de
comunicaciones y mercadeo con las
| especificaciones del disefio, la prioridad,
~“|cantidad y fecha de la solicitud.
Difusién de |Revisar la informacion enviada por los
informacién |lideres de las areas y servicios para ser
en medios |divulgada y evaluar la pertinencia de Correo
internos | esta. electronico
(carteleras |La informacion es pertinente: Realizar| Comunicador(a)
digitales, |los ajustes de redaccion y ortografia que “Uso de
sistema de |se requieran y continuar con ia solicitud carteieras
audio interno, | del disefo. internas y
Intranet, La informacion No es pertinente; externas”
pagina web, |Informar al lider del area o servicio las (ANEXO 1)
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- ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE |. REGISTROS

boletin y
revista
digital)

razones por las cuales la informacién
enviada no sera publicada y dar por
finalizado el procedimiento.

Acordar con el cliente interno el medio
de comunicacién a través del cual se va
a divulgar el mensaje, el cual puede ser:
cartelera fisica, cartelera digital, intranet,
redes sociales o sitio web.

Publicar el mensaje en el medio de
comunicacion definido.

Nota: Para el disefic de carelera, se
tendra en cuenta lo establecido en el
anexo “uso de carteleras institucionales”.

Informar al cliente interno e! medio de
comunicaciéon en el cual! se enhcuentra
publicada la informacion.

Comunicador(a)

Difusion de
informacion
en medios
externos

Identificar el mensaje que se quiere
difundir.

Redactar el mensaje a difundir y enviarlo
al Gerente para su revision.

Identificar si el mensaje requiere ajustes
y proceder a realizar los mismos.

Definir el medio, a través del cual se
divulgara la pieza y proceder con la
pauta.

Prensa: Enviar la pieza al proveedor
responsable de su disefio y una vez esté
lista, enviaria al medio de comunicacion
a través del cual se publicara.

Radio: Enviar el mensaje o cufa radial
previamente grabada a la emiscora de
radio elegida segln ei tipo de publico al
que se quiera impactar.

Comunicador(a)

Correo
electrénico
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7. SALIDAS
PRODUCTO O RESULTADO CLIENTES REQUISITOS

Que el cliente interno haya diligenciado

Necesidades de mercadeo y correctamente el F_02_MC-1 “Registro
comunicaciones atendidas| Clientes internos |de necesidades de comunicaciones y
oportunamente. mercadeo” e

8. ADVERTENCIAS Y RECOMENDACIONES

e La reserva del auditorio debera realizarse en la oficina .de comunicaciones ubicada en
sede 2, de manera personal, a través  del correo  electrénico
comunicaciones@hsanrafael.org o en el teléfono 4482244 Ext. 9130, como minimo dos
(2) dos dias habiles antes de la fecha para la cual se requiere reservar.

» Cuando el cliente interno requiera cubrimiento fotogréfico de alguno de los eventos
realizados en la institucion debera informar la necesidad al area de comunicaciones como
minimo tres (3) dias habiles antes de la fecha del evento.

+ La difusion de informacion en medios externos siempre debera estar autorizada por la
gerencia.

e los clientes internos de la institucion no podran suministrar informacion institucional o de
los usuarios a los medios de comunicacion sin autorizacion del comunicador o de los
directivos.

« Eldiligenciamiento de la encuesta de “satisfaccion de la necesidad atendida” se realiza de
manera digital en la intranet.

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

CODIGO | 3 NOMBRE
PL 01_MC-1 |Plan de gestién de mercadeo y comunicaciones.

F_02_MC-1 Formato “Registro de necesidades de comunicaciones y mercadeo” o
version digital ubicada en la intranet.
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cODIGO NOMBRE it
F_08_MC-1 Encuesta de satisfaccion de la necesidad atendida
10.CAMBIOS
FECHA NATURALEZA DEL CAMBIO SOLICITANTE

2015-09-29

Actualizacién del procedimiento reserva de auditorio
y equipos (P_03 MC-1)" conforme a la nueva
estructura documental adoptada por la institucién.

~ AnaCatalina
Castafieda Hernandez -
Comunicadora

2017-09-05

Actualizaciéon de los nuevos medios de
comunicacién internos y externos de la E.S.E.

Daniela Taborda Marin
- Comunicadora

Actualizacion de nuevos medios de comunicacién

Daniela Taborda Marin

2018-12-14 |internos y externos de la E.S.E y maodificacién de los Comunicadora
insumos de salida segun los requerimientos. 3 ©
11.ANEXOS
CcODIGO NOMBRE
Anexo 1 Uso de carteleras internas y externas.
F_08 MC-1 |Encuesta de satisfaccién de la necesidad atendida
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ANEXO 1

USO DE CARTELERAS INTERNAS Y EXTERNAS

GENERALIDADES

lLas carteieras dentro del hospitai son un medio de informacion importante para que los
funcionarios y usuarios de la institucion, estén siempre informados. Tenemos una gran
cantidad de informaciéon que necesita ser vista por todos de manera permanente. Por eso
hemos clasificado las carteleras en internas para empleados de la institucién y externas
para nuestros usuarios. Ademas, es una herramienta significativa para desarroliar campafias
institucionales dirigidas a nuestros publicos e informar de diferentes temas referentes de
salud.

CARTELERAS INTERNAS

1.

2.

Todas las carteleras deben conservar el logo del hospital.

Tienen un uso exclusivo para publicar temas relacionados con las actividades que realiza
cada area de trabajo, el sector salud o informacion enviada por las cooperativas.

Su ubicacion sera en un sitio donde los empleados de dicha area puedan acceder a ella
de forma permanente y facil.

No se deben hacer avisos a mano, empieando marcador, 1apiz o lapicero.

La informacion de las carteleras internas puede considerarse oficial, pero en elia también
puede tener cabida temas informaies.

Ninguna informacion debe permanecer mas de 20 dias en las carteleras, a menos que se
trate de una programaciéon gue aun no haya vencido o documentos de cumpiimiento
normativo. .

CARTELERAS EXTERNAS

1.

2.

Todas las carteleras deben conservar el logo del hospital.

Tienen un uso exclusivo para publicar temas relacionados con el hospital, asi como
campafas y concursos internos, plataforma estratégica de ios servicios, circuiares
emitidas desde ila gerencia, subgerencias u organismos de control, convocatorias a
reuniones, capacitaciones e informacion de interés para los usuarios.
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. Su ubicacién sera en un sitio donde el personal y nuestros usuarios puedan acceder

facilmente a esta informacion.

. No se deben hacer avisos a mano, empleando marcador, lapiz o lapicero.

. El area de comunicaciones debera realizar rondas quincenales para verificar Ia wgenma
~ de la informacion y actuallzar la misma en caso de ser necesario.

. La informacién que se publique en las carteleras externas se debe filtré‘l_r primero por la
oficina de comunicaciones, debera ser aprobada su publicacién en esta misma oficina, de

lo contrario se procedera a retirarla.
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ANEXO 2
Formato Coadigo F_08_MGC-1
o/ J o B ESTA DE SATISFACCION | Vorsion 1
V/ SanRafael | ENCUESTADESaTSRAcOiOn |

Califigue su satisfacclén en la atenclén de las necesidades de
comunicaciones y mercadeo, teniendo en cuenta ios sigulentes aspectos:

Marque con una "X" su respuesta:

{1) muy insatisfecho.

{2) insatisfecho.

{3) medianamente satisfecho.

(4) satisfecho.

{5) muy satisfecho.

1. ¢Su requermiento fue atendido segun las especificaciones suministradas al
area de comunicaciones?

1_2_3_4_5_

2. ;Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempe de entrega del requerimiente
por parte del 4rea de comunicaciones?

1_2_3_4_5_

3. (Se encuentra safisfechc con la asesoria brindada por el &ea de
comunicacionas?

1_2_3_4_5_

4. ;Consideraque el personal del drea de comunicaciones fue cortés y profesional
al momento de comunicarse con usted?

1_2_3_4_5_
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