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INTRODUCCION

La estrategia de comunicacién interna y externa de la ESE Carmen Emilia Ospina
establece los lineamientos que se deben tener en cuenta para aumentar el
impacto de las acciones y actuaciones con los diferentes publicos objetivos, todo
esto atendiendo los lineamientos institucionales, como también lo plasmado en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).

El MIPG, definido para el sector publico es un documento de politica generado por
la Funcién Publica que dicta lineamiento a las entidades de orden nacional y
territorial para la planeacion y la gestion institucional a través de siete
dimensiones: Talento humano, Direccionamiento estratégico y planeaciéon, Gestiéon
por valores para resultados, Evaluacion de resultados, Informacion vy
comunicaciones, Gestion del conocimiento y Control interno

Teniendo como referente el modelo y la necesidad de la institucion de asegurar a
los diferentes publicos el suministro de informacion confiable y oportuna a través de
los canales y herramientas de comunicacion existentes (simad, correo electronico,
WhatsApp, carteleras fisicas y/o digitales, lineas telefénicas corporativas, pagina
web, redes sociales) y con el objetivo de aportar a la organizacion con el
cumplimiento de los objetivos se determina la necesidad de crear una estrategia
gue dinamice la comunicacion y cuya aplicabilidad sea realizada por funcionarios y
evaluada periodicamente para lograr la medicion del impacto y asimismo
establecer los planes de mejora pertinentes o las acciones necesarias para
alcanzar un proceso comunicativo efectivo que impacte sobre el objetivo general
del Parque.

En ese orden de ideas, la estrategia de comunicacion de la ESE Carmen Emilia
Ospina facilitara el acceso a la informacién desde los diferentes canales, orientara
el desarrollo de iniciativas que se adapten a los diferentes contextos y que
permitan resaltar la labor desarrollada desde el area protegida, y a su vez aporten
al cumplimiento a la Ley de Transparencia, acceso a la informacion publicay a la
lucha contra la corrupcion desde el punto de vista de la generacién de informacién
de manera publica a los diferentes grupos de valor.



OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Objetivo general

Identificar las acciones que adelanta la ESE Carmen Emilia Ospina, con precision,
transparencia y participacion ciudadana facilitando el cumplimiento de los objetivos
institucionales, mejorando los niveles de informacién y sentido de pertenencia y
consolidando una imagen positiva institucional al interior y exterior de la institucion.

Objetivos especificos

Fortalecer los canales y herramientas de comunicacion existentes.

Definir los niveles de informacién, la forma de difusion y los actores a los
gue se debe dirigir segun corresponda.

Generar estrategias para el manejo, uso y divulgacion de la informacion.
Establecer espacios de participacion e integracion dirigidos a actores
estratégicos y colaboradores de la institucion.

Desarrollar un plan de capacitacion para el fortalecimiento de habilidades y
conocimientos de los grupos de interés.

Fortalecer la imagen e identidad institucional mediante estrategias de
comunicaciébn que motiven a funcionarios y contratistas al trabajo
colaborativo, en equipo y efectivo.

Abordar la comunicacién comunitaria con estrategias que permitan incluir a
la ciudadania en las acciones desarrolladas desde la institucion.

Gestionar estrategias que permitan hacer uso de nuevos canales y
procesos de comunicacion comunitaria.



PUBLICO OBJETIVO

Se convierte en importante especificar a quien se va a dirigir la comunicacion, es
decir definir cual o cuales son los grupos de interés o destinatarios en los que se
centran los esfuerzos comunicativos.

- Comunidad habitante de Neiva ubicados en el nivel local de gestion.

Puablico interno: funcionarios y contratistas de la ESE Carmen Emilia Ospina (grupo
directivo, jefes de area, lideres de procesos, funcionarios y contratistas, proveedores
de servicios internos).

Publico externo: Publico masivo o comunidad en general y de zonas de influencia
(zona rural del municipio).

MARCO CONCEPTUAL

Constituye el conjunto de elementos de control que apoyan la construccién de
vision compartida y el perfeccionamiento de las relaciones humanas de la entidad
con sus grupos de interés internos y externos facilitando el cumplimiento de la
mision institucional.

COMPONENTES
Comunicacioén interna

Aquella que se genera al interior de la institucion y cuya finalidad es la de difundir
el direccionamiento estratégico y el mantenimiento de las buenas relaciones,
manteniendo, motivando y facilitando las relaciones e intercambio de ideas al
interior de la institucidén y entre colaboradores. “Esta orientada a la difusion de
politicas e informacion generada al interior de la entidad, con el objetivo de
identificar estrategias, planes, programas, proyectos y la gestiébn de operaciones
hacia los que se enfoca la funcion de la entidad”. Arru, (2014).

La comunicacioén interna puede organizarse en tres tipos, teniendo en cuenta la
direccién en que circulan los mensajes. Es importante conocerlos para poder
aplicar las herramientas mas convenientes para cada uno, y asi lograr una
auténtica cultura de comunicacion, que tenga en cuenta todas sus dimensiones.

Comunicacién descendente

Se trata de la comunicacion formal basica e histéricamente mas utilizada. “Surge
desde los directivos de la empresa y desciende a los distintos niveles jerarquicos.
Su finalidad es informar instrucciones, objetivos o politicas de la empresa” Garcia



Jiménez (1998). Para este tipo de comunicacion, selecciona las herramientas de
acuerdo con lo que se quiere transmitir y a quiénes vadirigido.

e Publicacién institucional (Revista, boletin institucional de circulacion interna).

e Circular institucional.

e Reuniones o comités.

e Entrevistas con personal.

e Carteleras institucionales.

e Correos electrénicos grupales.

e Chats a través de grupos de WhatsApp.

e [Espacios para induccion a personal nuevo o reinduccion a personal antiguo.

Comunicaciéon ascendente

Hace referencia a los mensajes que circulan de abajo hacia arriba en la empresa,
nacen en la base de la organizacién y llegan a la alta direccion. “La comunicacion
ascendente permite a los empleados plantear ideas y sugerencias, asi como dar
retroalimentacion a la comunicacién descendente”, Balarezo Toro (2014). Entre las
herramientas mas utilizadas en este tipo de comunicacion estan:

e Entrevista directa con el lider de area.
e Correo electrdnico corporativo.

e Reuniones periédicas y comités.

e Encuesta de clima laboral.

Comunicacién horizontal

Es la que existe entre personas o0 areas de la empresa que se encuentran en el
mismo nivel jerarquico; bésicamente se da entre pares. Gran parte de la
comunicacion suele ser informal, a través relaciones de amistad y comparfierismo.
Cuando se fomenta desde la empresa, se promueve como pauta de trabajo la
colaboracion y el trabajo en equipo, “la comunicacién horizontal en las
organizaciones repercute y aporta a mejorar la productividad siempre y cuando el
uso de los medios se convierta realmente en fuente informativa empresarial’
Gomez Aguilar (2007).

Los instrumentos mas adecuados son:



e Reuniones por areas, divisiones o grupos de trabajo.
e Sesiones informativas

e Correos electronicos

e Redes sociales

En general la comunicacion interna es destinada a los propios trabajadores y aporta
al establecimiento de un clima social organizacional positivo. “La estrategia de
comunicacion esta enmarcada en una serie de elecciones que permitiran ubicar
los momentos y espacios mas convenientes para implementar un estilo
comunicativo”, Arellano (2008).

Para la presente estrategia se trabajara bajo la definicibn de comunicacién interna
de la ESE Carmen Emilia Ospina: conjunto de actividades que mantienen, motivan
y facilitan las relaciones e ideas al interior de la institucién, entre funcionarios,
contratistas y demas personal vinculado a la entidad.

A partir de la comunicacion interna se logra:

e |dentidad corporativa
e Sentido de pertenencia por parte de los colaboradores
e Ambiente de trabajo apropiado

Comunicacion externa

Mediante esta se gestiona y garantiza la difusion informacion que se genera con
fines informativos, de imagen, identidad, relaciones publicas y contacto con las
audiencias externas claves. Su gestidon se convierte en importante porque “es a
partir de esta que crean bases favorables para las relaciones de la entidad con el
publico. Su finalidad es servir de herramienta para divulgar y difundir informacion,
ademas de desarrollar campafias para el publico objetivo”, Tuhez Lopez (2012).
En este tipo de comunicacién es indispensable tener definido el vocero establecido
por la alta direccidén con el proposito que sea este quien aclare, informe de manera
oportuna y veraz a medios de comunicacion y no se presenten vacios informativos
que afecten la imagen corporativa.

En la ESE Carmen Emilia Ospina este tipo de comunicacion es definida como el
conjunto de procesos que aportan y facilitan la relacion entre la institucion y sus
publicos externos buscado siempre mejorar el funcionamiento de la entidad.

En este caso, la comunicacion garantiza la difusiéon de la informacién de forma
efectiva hacia los grupos de interés, la construccion de confianza y la formulacion
de parametros que orienten el manejo de la informacion. “Para analizar la



comunicacion externa es importante destacar que existen tres tipologias y que la
diferenciacion de estas facilita el trabajo y los resultados” Mesa (2017).

Comunicacion externa operativa

Se trata de la comunicacion vinculada con la actividad y desarrollo diario de la
institucion, que se produce con todos los publicos de la organizacién (usuarios,
grupos de interés, asociaciones, entes de control, autoridades locales, civiles,
eclesiasticas, entes gubernamentales, secretarias de salud, directivos de EAPB,
medios de comunicacion, entre otros).

Comunicacion externa estratégica

El objetivo de este tipo de comunicacion externa es obtener informacién sobre
aspectos estratégicos de la empresa que permitan mejorar la posicidbn competitiva
de la misma, como situacién de la competencia, novedades legislativas, estado del
mercado.

Comunicacion externa de notoriedad

Esta forma de comunicacion externa es la que habitualmente se asocia con el
término, haciendo referencia al flujo de informacién, con el que la compafiia trata
de dar a conocer sus productos y servicios y mejorar su imagen. Este tipo de
comunicacién puede realizarse mediante el uso de plataformas tecnol6gicas como
las paginas web y el uso de redes sociales para la incorporacion o publicacion de
informacion de interés hacia la comunidad externa.

Para el desarrollo de la comunicacion externa se tiene como herramientas o medios:

e Portal web (www.esecarmenemiliaospina.gov.co)
¢ Redes sociales
Facebook: @esecamenemilia
Twitter: @CarmenEmiliaESE
YouTube: ESE Carmen Emilia Ospina
Instagram: CarmenEmiliaESE
e Boletin de prensa
e Periodico informativo EnterESE
e Comunicados a la ciudadania
e Carteleras informativas

e Medios de comunicacion (uso eficiente de pautas a través de medios masivos
de informacion)



Comunicacidén comunitaria

La comunicacion comunitaria se destaca por ser frente de comunicacion y
educacién cuya finalidad es la de fortalecer las relaciones sociales que construyan
y desarrollen procesos con las comunidades (locales y rurales). A partir de esta se
promocionan diferentes mecanismos de participacion, se promueve la apropiaciéon
y el fortalecimiento del desarrollado en la institucion.

Trabajar desde este tipo de comunicacion implica el contacto directo con las
comunidades a través la visita a estas, el desarrollo de mesas de participacion y su
vinculacién en los diferentes procesos de la entidad.

Algunas herramientas, espacios o canales que hacen parte de este tipo de
comunicacion

e Perifoneo

e Reuniones o0 mesas de trabajo con la comunidad
e Actividades educativas (capacitaciones)

e Brigadas realizadas en los diferentes sectores

e Rondas de medios informativas

e Foros

e Eventos de rendicion de cuentas



DIAGNOSTICO SITUACION ACTUAL DE LA
COMUNICACION

Una vez definidos los objetivos, el publico y determinados los conceptos por cada
componente es pertinente lograr el analisis de la situacion actual de la
comunicacién y sobre la misma iniciar el planteamiento de las estrategias a
desarrollar como herramientas para solventar las falencias y aportar al buen flujo de
la informacion tanto a nivel interno como externo. De esta forma, se toma de base
el desarrollo de una matriz DOFA en la que se describen las principales
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, para obtener una vision mas
amplia desde la cual actuar en la construccion de estrategias que aporten a la
realidad y generen seguridad a la hora de tomar decisiones.

En este analisis de logra establecer que en la comunicacion interna cuenta con un
personal capacitado, comprometido y apropiado para el desarrollo de las
actividades y que ademas tiene la posibilidad de adaptase al trabajo en equipo
para el cumplimiento de las metas trazadas; que el desarrollo de los procesos
institucionales esta enmarcado por lineamientos institucionales (mapa de procesos)
lo que fortalece y se toma como base para el desarrollo y la dinAmica diaria y que
ademas las actividades realizadas logran ser visibilizadas o resaltadas a través de
los medios digitales existentes informativos con los que cuenta la entidad. Por otra
parte, desde el mismo se logra analizar que para los contratistas o colaboradores
no cuentan con un canal propio para el envio y recepcion de informacion
institucional (correo corporativo) lo que muchas veces fragmenta la comunicacion o
afecta que la informacibn sea enviada de manera directa al receptor
correspondiente y obliga al uso de medios de comunicacion alternativos o0 no
oficiales como el chat de WhatsApp, que si bien es cierto en el momento
tecnoldgico que el mundo vive es un canal para envio y recepcion de mensajes de
manera directa e inmediata, no cumple la labor de almacenar de manera oficial
mucha informacién que deberia estar documentada para posibles préximas
consultas. Por otra parte se reconoce por parte de los funcionarios al SIMAD como
canal oficial, pero estos mismos aceptan que su revision es diaria y no constante
durante el dia y que la respuesta a las orientaciones definidas por este medio
muchas veces no se da.

Por otra parte, en el analisis realizado establece que la comunicacion comunitaria
o las redes comunitarias construidas a partir de la misma, son fundamentales al
momento de concretar actividades, cumplir metas y trabajar desde los diferentes
servicios (asistencial y administrativo), que a partir del acercamiento que se realiza



con la poblacion se logra la construccion de contenidos, se entienden las
diferentes visiones, se establecen procesos de vinculacién de la poblacién en los
procesos institucionales, se identifican espacios de participacibn como parte
fundamental y que genera informacion importante para la toma de decisiones.
Como también se identifica que los colaboradores si bien es cierto cumplen con
sus actividades, no se logra un trabajo mas amplio, definido, especifico y que
aporte a los objetivos estratégicos definidos en la entidad.



Anédlisis del entorno:

La institucion no goza de un enfoque diferencial en materia de comunicaciones hacia la
comunidad, lo que ha permitido que aun no todos los servicios ofertados sean conocidos
por los usuarios. No se realizan videos explicativos o educativos de los servicios, las
redes sociales comparten informacion periddica pero no se responden mensajes o
comentarios a los usuarios o se responden muy pocas veces. La comunicacion interna
es bien manejada y se desarrollan procesos internos que requieren mayor difusién entre
el cliente interno.

Andlisis de la ESE Carmen Emilia Ospina

DEBILIDADES

e Portafolio de servicios no relaciona imagenes reales de lo que establece

e Mal manejo de los colores en material comunicativo.

e Contaminacion visual con muchos carteles en los servicios.

e Letreros en las oficinas se repiten con lo mismo

e No hay uniformidad en letreros, unos con otros disefios, otros mas grandes.

e Colaboradores también colocan letreros en puertas y paredes que ellos
Imprimen.

e Hay letreros despegados en algunos servicios. También han pegado con cinta
que acoge gérmenes.

e No hay comunicacién efectiva con el cliente externo (usuario), en materia de
socializacion de servicios y/o cambios en metodologias institucionales.

e No existe la socializacion a través de piezas audiovisuales (videos).

e Cartelera para publicos no se debe colocar informacion interna o celebraciones
como cumpleanios.

e Algunas carteleras internas se ven desordenadas con muchos documentos
pegados.

e Algunas carteleras se ven mal presentadas.

e Televisores no estan funcionando.

e El video institucional o de presentacion esta desactualizado.

OPORTUNIDADES
e Mejora de los letreros institucionales en los servicios



e Creacion del canal de videos institucional para la divulgaciéon de contenidos
institucionales.

e Divulgacién mas efectiva de contenidos a través de redes sociales.

e Socializar las potencialidades de la entidad con los medios de comunicacion.

e Creacion de rutas de informacién para los pacientes.

e Continuacion de las campafas educativas.

e Produccién de videos para socializar los cambios, servicios y demas temas
institucionales.

e Creacion de nuevo portafolio de servicios resumido y con imagen visual
mejor lograda.

FORTALEZAS
e Ya existe un proceso de comunicaciones avanzado

e Carteleras en general tienen un uso adecuado por parte de quien las administra,
con excepciones.

e Buena difusion de los deberes y derechos de los usuarios.
e Buena difusion de politicas institucionales.

e Se evidencia la realizaciébn de campafas educativas a lo largo del proceso
institucional.

e P&gina web completa.

e Existe la intranet donde los colaboradores pueden acceder a contenidos
institucionales.

e Existe buena interaccion entre el aspecto comunicacional y los colaboradores.

e La institucién tiene un grupo institucional de whatsapp que permite una
informacion oportuna entre los colaboradores.

e Existe compromiso por parte de los colaboradores para la divulgacion y creacion
de contenidos.

e [EXxiste un comercial en video de la institucion.
e Buena sefalizaciéon en rutas de evacuacion.
e Existe una policia de comunicaciones establecida para la entidad

AMENAZAS
e Falta de socializacion de la politica de comunicaciones.
¢ No existe protocolo de manejo de crisis institucional.
¢ No tener injerencia en medios de comunicacion no permite el crecimiento de la



imagen institucional y cuando se presente una afectacion de la misma

e Portafolio de servicios contiene imagenes no propias de la institucion que pueden
contener derechos de autor y acarrear problemas legales.

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA COMUNICACION:

COMUNICACION INTERNA

- Se implementara la estrategia “Padrinos comunicativos”, en donde cada
colaborador debe garantizar que la informacién que se emita desde la gerencia o
equipo de comunicaciones sea entregada a sus ahijados comunicativos. (Cuando
se establezca se explicaran pormenores).

- Las carteleras institucionales deben ser actualizadas constantemente.

- Se elaborardn material comunicativo para informar acerca de procesos
institucionales.

- Se utilizara el wallpaper de los computadores para entregar informacion a los
- colaboradores.

- Actualizar el directorio de informacién institucional que incluya correos,
extensiones, nombre del proceso y responsable.

- Mejorar el procedimiento institucional para contestar los teléfonos y seguimiento
mensual a quienes deben contestar las llamadas.

- Mensualmente se debera desarrollar diferentes piezas comunicativas con el fin de
informar a los funcionarios, por los distintos canales, de los procesos que
desarrolla la institucion.

- Se quitaran carteleras, y sefalizacion que genere contaminacion visual en la
Institucién (Campafia de descontaminacion visual)



COMUNICACION EXTERNA
Generar confianza hacia los usuarios.

- Para esto se debera identificar un proceso exitoso en donde el usuario este
satisfecho con los servicios prestados, con el objetivo de realizar un video o un
boletin respectivo que se enviara a medios y a redes sociales.

- Cada semana, los procesos asistenciales deberan planificar una actividad en
donde se identifique la humanizacion del servicio, por ejemplo: Celebracion del
cumpleafios a un paciente, etc. Se debe informar con anticipacion al comunicador
para tener el acompafamiento del registro fotografico y posteriormente mandarlo
a redes y medios de comunicacion.

- Los lideres de proceso deberan informar al comunicador las actividades a
desarrollar en el mes y asi visibilizar las acciones, por ejemplo: Celebracion de la
semana de lucha contra el cancer, etc.

- Los procesos adicionales con comunidad deberan ser registrados para evidenciar
las actividades ante la comunidad y medios de comunicacion.

- Se fortalecerd la difusion del portafolio de servicios una vez sea renovado.
relacionada al tema que se puedan llevar a sus casas y leerlas.

- Se iniciara un Comité de Comunicaciones que buscara desarrollar diferentes
campafas para la busqueda de la acreditacion y el fortalecimiento de la imagen

institucional.

- Se aplicara la politica de comunicaciones ya establecida.



Asi las cosas, una vez construida y analizada la matriz, se determina el trabajo
estratégico para fortalecer tres acciones especificas: la interaccion institucional
como apoyo al fortalecimiento del trabajo colaborativo, que abarca la gestion de
herramientas a colaboradores y las propuestas que permitan integrar las areas y
servicios para un mejor resultado; la capacitacion para el fortalecimiento de
habilidades o capacidades de los funcionarios o contratistas que permita crear
habilidades para la intervencion de la comunicacion desde las diferentes , areas,
servicios y zonas Y, la educacion como apoyo a la apropiacion de conocimiento y
participacion comunitaria: informacion sobre las actividades desarrolladas por la
institucion e integracién de red de lideres y ciudadanos jévenes y adultos. Las tres
como marcos referentes a la hora de intervenir la comunicacion interna, externa y
comunitaria.
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