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Resumen 

 

El trabajo de grado en modalidad de pasantía presentado a continuación, tiene como 

objetivo principal diseñar una propuesta para la creación de la oficina de comunicaciones en la 

ESE Hospital Regional Noroccidental. Éste muestra la necesidad existente de una oficina 

delegada para dar a conocer el flujo de información que se da dentro y fuera de la empresa, con 

el fin de mejorar los procesos comunicativos.  

 

Para lograr desarrollar de la propuesta, se plantearon los siguientes objetivos específicos: 

determinar los elementos técnicos, herramientas, implementos, recursos financieros y humanos 

para la creación de la oficina; elaborar los documentos de la estructura organizacional del área 

(manual de crisis, manual de imagen corporativa, manual de organización y funciones, código de 

ética plan de comunicaciones); y, finalmente, diseñar la política comunicacional en la que se 

establezcan lineamientos para acciones de comunicación de la oficina.  

 

Luego de desarrolladas las actividades correspondientes a cada objetivo, se dio por 

terminada la etapa de pasantías, la cual deja un documento basado en los requerimientos 

necesarios para la creación de la oficina de comunicaciones en el Hospital Regional 

Noroccidental, IPS Abrego. 
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Introducción 

 

Una oficina de comunicación dentro de una empresa, es además de un área, una 

herramienta de gran importancia para la institución tanto interna como externamente. 

 

El trabajo de pasantías presentado, es el resumen de las actividades realizadas mediante el 

diseño de la oficina  de comunicación en la empresa IPS Abrego perteneciente al Hospital 

Regional Noroccidental. En él se da a conocer la importancia de dicha área dentro de la 

institución y la necesidad que esta empresa realice su implementación en el menor tiempo 

posible. 

 

Para llevar a cabo el desarrollo de éste, fue necesario plantear y desarrollar una serie de 

objetivos específicos, los cuales se realizaron en el transcurso de la pasantía llevada a cabo a 

partir del 15 de agosto hasta el 5 de diciembre del año 2019, y consistieron en la determinación 

de los elementos técnicos, herramientas, implementos, recursos financieros y humanos para la 

creación de la oficina, teniendo en cuenta los prioritarios, dada las condiciones en presupuesto 

financiero en las que se encuentra la institución.  

 

De igual forma, se elaboraron los documentos de la estructura organizacional del área 

(manual de crisis, manual de imagen corporativa, código de ética y plan de comunicaciones), los 

cuales deberán ser tenidos en cuenta, en el momento que sea posible la creación de la oficina. 

 



xi 

 

Así mismo, se diseñó la política comunicacional en la que se establezcan lineamientos para 

acciones de comunicación de la oficina, donde principalmente se tuvo en cuenta la publicación 

en redes sociales de la empresa, además de la creación de blogger institucional para dar 

información de temas de relevancia en la misma. 

 

Encontrándose algunas limitaciones, se dio por terminada la pasantía, con el desarrollo de 

las actividades, dejando a la IPS Abrego, perteneciente al Hospital Regional Noroccidental, esta 

herramienta para una posible creación de la oficina de comunicaciones en esta institución. 
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Capítulo 1. Diseño del departamento de comunicación en la empresa IPS 

Abrego perteneciente al hospital regional noroccidental. 

 

1.1 Descripción de la empresa 

 

          La ESE Hospital Regional Noroccidental se encuentra ubicado en el municipio de Ábrego 

Norte de Santander esta entidad prestadora de servicios de primer nivel fue creada mediante la 

ordenanza 017 del 18 de julio de 2003 donde se constituye como entidad pública de categoría 

especial descentralizada del nivel departamental con personería jurídica patrimonio propio y 

autonomía administrativa adscrita al instituto departamental de salud e integrante del sistema 

general de seguridad social en salud. Está Conformada por los municipios de Abrego, 

Convención, el Carmen y parte del municipio de Teorama (San Pablo) de conformidad con el 

artículo 2 de la ordenanza 017 del 2003. 

 

          La ESE Hospital Regional Noroccidental atiende aproximadamente a 68.399 mil usuarios 

distribuidos en los cuatro municipios prestando servicios de medicina general, odontología, 

obstetricia , enfermería, ginecobstetricia, psicología, general adulto, general pediatría, servicios 

de urgencia, transporte asistencial básico, laboratorio clínico, servicios farmacéuticos 

,ultrasonido, tamización de cáncer de cuello uterino, protección específica, atención del parto, 

protección específica atención al recién nacido. 
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1.1.1 Misión.  “Nuestra razón de ser, es la de prestar los servicios de salud de baja 

complejidad (primer nivel de atención), haciendo énfasis en promoción y prevención, con 

criterios de calidad, eficiencia y oportunidad para garantizar a todos un mejor servicio y un 

aumento en la cobertura”  (HRNO, 2008).  

  

1.1.2 Visión. “La ESE Hospital Regional teniendo jurisdicción en los municipios de 

Abrego, Convención, Teorama y el Carmen es una entidad pública prestadora de los servicios de 

salud de baja complejidad (primer nivel de atención) que está comprometida con la comunidad a 

mejorar la calidad de vida, mediante la continua capacitación del recurso humano y el 

mejoramiento de la tecnología para prestar cada día mejor los servicios de salud de una forma 

eficiente, oportuna y eficaz a toda la población” (HRNO, 2008). 

 

1.1.3 Objetivo de la empresa  

 

Objetivo general. Desarrollar y contribuir al mejoramiento de la calidad de vida, 

reduciendo la morbilidad y mortalidad de la población usuaria en la medida en que esté a nuestro 

alcance, adelantando acciones de promoción, prevención tratamiento y rehabilitación de la salud. 

(HRNO, 2008) 

 

Objetivos específicos. Producir servicios de salud eficientes y efectivos que cumplan con 

las normas de calidad establecidas. 

         Prestar los servicios de salud que la población requiera de acuerdo a su desarrollo y a los 

recursos disponibles. 
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  Prestar servicios de salud que satisfagan de manera óptima las necesidades y expectativas 

de la población en relación con la promoción, el fomento, la conservación de la salud, la 

prevención, tratamiento y rehabilitación de las enfermedades. 

 

Satisfacer las necesidades esenciales de la salud de la población usuaria a través de la 

acción gremial organizativa. (HRNO, 2008) 

 

1.1.4 Descripción de la Estructura organizacional. La ESE Hospital Regional 

Noroccidental cuenta con estructura gráfica mixta , cuyas responsabilidades recaen en la cabeza 

principal de la empresa, área dirección compuesta por: Gestión corporativa, junta directiva, 

revisión fiscal, gerente, jurídica, control interno y subgerencia, estas área son las encargada de 

guiar al personal, con el único objetivo de alcanzar las metas y los propósitos a través de la 

identificación de las ventajas y desventajas que proporciona la compañía en materia de salud, así 

mismo se desencadena dos áreas como son: Sistema de información y atención al usuario, este 

espacio se  encarga de brindar a toda la comunidad la información que requieren en cuanto a los 

servicios hospitalarios, así mismo atiende las peticiones, quejas y reclamos, esta es una iniciativa 

diseñada por el ministerio de salud para fortalecer la calidad de los servicios, el área de Logística 

también es unas de las ramas que hacen parte de esta estructura, esta se encarga de planificar, 

organizar, operar y controlar los servicios y la información, de estas a su vez se desglosan una 

serie de dependencias. 
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Figura  1. Estructura organizacional 
Fuente: ESE Hospital Regional Noroccidental 
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1.1.5 Descripción de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado. La dependencia 

administrativa es la encargada de llevar a feliz término el desarrollo de la corporación con el fin 

de que esta sea productiva, provechosa y que permita aumentar los beneficios, en esta área 

trabaja el gerente encargado de vigilar que se cumplan con los planes y funciones. 

 

Dentro del equipo de trabajo se encuentran además los administradores, los cuales tiene 

como objetivo garantizar una óptica prestación del servicio evaluando todos los propósitos 

administrativos de la institución, además establecer concesiones de suministros y equipos que 

proporcionen el apoyo adecuado al área asistencial. Los Contadores, encargados de la tesorería, 

presupuesto, costos, cartera, facturación de bienes para lograr procesos productivos efectivos, los 

jurídicos encargados de asesorar los procesos. 

 

 Para los procedimientos desde el ámbito jurídico de las relaciones internas y externas de la 

organización, se encuentra la oficina de control interno, encargada de verificar el sistema de 

control interno y proponer al gerente las decisiones requeridas para mantener o modificar la 

situación de manera que permita el cumplimiento de la misión, objetivos y metas del hospital.  

Asimismo, los Auditores de Calidad, encargados del desarrollo de los sistemas de gestión de 

calidad y planeación, contribuyendo a la prestación de servicios de salud de calidad, a través del 

mejoramiento continuo. 

   

Dentro de esta área organizacional, los Ingenieros de sistemas están encargados de la 

información orientados a los procesos electrónicos, facilitando las decisiones basadas en 

información. 
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La dependencia administrativa es la encarga de planear, organizar, direccionar y control, 

asegurándose que toda la actividad administrativa sea eficiente dentro y fuera de la institución. 

 

 1.2 Diagnóstico inicial de la dependencia asignada. 

 

           Para la realización del diagnóstico inicial de la dependencia se tomó como referencia la 

técnica de recolección de información, a través de la entrevista cualitativa no estructurada o en 

profundidad. 

 “Por entrevistas cualitativas en profundidad entendemos reiterados encuentros cara a cara 

entre el investigador y los informantes, encuentros dirigidos hacia la comprensión de las 

perspectivas que tienen los informantes respectos de sus vidas, experiencias o situaciones, 

tal como las expresan con sus propias palabras” (Taylor y Bogdan,1992, pag.100). 

 

           La persona que tuvo participación de la entrevista fue el auditor de servicios de salud de la 

ESE Hospital Regional Noroccidental el doctor Edry Sánchez Álvarez. 

 

           Después de realizada las entrevistas con el profesional se evaluaron las condiciones del 

establecimiento de salud en cuanto a comunicación, esto se logró con ayuda de la Madriz DOFA 

y las estrategias FO, DO,FA,DA, en la cual se estableció que la empresa no cuenta con una 

comunicación efectiva debido a que no posee medios para transmitir información y dar a conocer 

los servicios a los usuarios. 
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Tabla 1 

Matriz DOFA de la dependencia administrativa  
 

 FORTALEZAS DEBILIDADES 
 
                      Interno 
 
 
 
 
 
 
 
         Externo 

 Cuenta con un portal web 
 Maneja un buen clima 

laboral 
 Tiene buena localización  
 Cuenta con un programa 

radial  

 No existe una oficina de 
comunicación  

 No existe documentos del 
corazón ideológico de 
comunicación 

 Faltan políticas de 
comunicación  

 Falta de comunicación en 
el área de comunicación  

 Falta de asignación de 
rubros para comunicación  

 Carece de equipos técnicos 
para la creación de 
contenidos  

 
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO 

 La página web y redes 
social permiten una mejor 
promoción de los servicios 

 Expandir el mercado, para 
satisfacer las necesidades 
de los usuarios  

 Buenas relaciones internas 
y externas  

 Incentivar la 
implementación de 
convenios con diferentes 
mercados para promocionar 
los servicios  
 

 Aprovechar la existencia 
de la página web para 
promocionar los servicios 
de manera efectiva.  

 Aprovechar la ubicación en 
la que se encuentra el 
establecimiento de salud 
garantizando la atención. 

 A través del programa 
radial crear contenidos 
para educar a la comunidad 
en el cuidado de la salud.  

 

 

 
 

 Diseñar el departamento de 
comunicaciones  

 Elaborar los documentos 
de la estructura 
organizacional. 

 Vincular a la empresa una 
persona capacitada para 
que se encargue de manejar 
la comunicación. 

 Incentivar a la empresa 
para que invierta en 
equipos técnicos para la 
creación de contenidos. 

 
 

AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA 
 

 Desconocimiento del 
programa radial. 

 Ignorancia de las 
diferentes redes sociales  

 

         

 
 

 Desarrollar nuevas 
estrategias comunicativas 
que permitan competir en 
el mercado laboral de 
manera efectiva y eficaz, 
garantizando  
Siempre el buen servicio 

 Diseñar la estructura 
organizacional y líneas 
estrategias para el 
departamento de 
comunicación   

 

 Lograr a través de las 
políticas de comunicación 
Una mejor interacción 
dentro y fuera de la 
empresa.  

 Incentivar a la empresa 
para que designe dinero 
para el departamento de 
comunicaciones  
 

Fuente: Pasante. 
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1.2.1 Planteamiento del problema. La comunicación siempre ha sido importante para la 

sociedad y para todas las empresas, es una herramienta que nos permite nutrirnos de datos e 

información, este es un sector altamente competitivo, por eso es importante profundizar en lo que 

una empresa requiere y puede ofrecer al público tanto interno como externo, logrando así un 

sistema de comunicación efectivo e ideal. 

 

Podemos considerar la comunicación, según H. Mendo y Garay (2005), como “Un proceso 

de interacción social de carácter verbal o no verbal, con intencionalidad de transmisión y que 

puede influir, con y sin intención, en el comportamiento de las personas que están en la cobertura 

de dicha emisión” 

 

Al relacionar la comunicación con la promoción de la salud se logra alcanzar una 

dimensión social bajo los parámetros de la ética, responsabilidad y la comunicación, esta 

garantiza la efectividad en todas las acciones de salud logrando persuadir al público objetivo de 

las necesidades y expectativas propias. 

 

La empresa social del estado, Hospital Regional Noroccidental, presenta dificultades en 

cuanto a proceso de comunicación interno y externo, comunicación corporativa, publicitaria y 

estrategia se refiere debido a que no cuenta con un departamento de comunicaciones, encargado 

de mantener una interacción fluida entre los usuarios y la corporación. 

 

Por esa razón se hace necesario crear una oficina de comunicaciones para que haga parte 

de la estructura administrativa del establecimiento de salud, y se encargue de manejar los 



9 
 

componentes de información y comunicación pública, apoyando la construcción y 

perfeccionamiento de las políticas institucionales 

 

1.3 Objetivos de la pasantía  

 

1.3.1 Objetivo general. Diseñar la propuesta de la oficina de comunicaciones en la ESE 

Hospital Regional Noroccidental. 

 

1.3.2 Objetivos específicos. Determinar los elementos técnicos, herramientas, 

implementos, recursos financieros y humanos para la creación de la oficina. 

 

Elaborar los documentos de la estructura organizacional del área (manual de crisis, manual 

de imagen corporativa, código de ética y plan de comunicaciones). 

 

Diseñar la política comunicacional en la que se establezcan lineamientos para acciones de 

comunicación de la oficina. 
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1.4 Descripción de las actividades a desarrollar  

 

Tabla 2 

Plan de trabajo  

Objetivo General  Objetivos Específicos  Actividades a desarrollar en la empresa para 
hacer posible el cumplimiento de  

los Obj. Específicos  
  
 
 
 
 

 
Diseñar la 

propuesta de la 
oficina de 

comunicaciones 
en la ESE 
Hospital 
Regional 

Noroccidental. 
 

Determinar los 
elementos técnicos, 

herramientas, 
implementos, 

recursos financieros 
y humanos para la 

creación de la 
oficina. 

 Actividad 1: Descripción de la situación  

 Actividad 2: Identificación de 
herramientas necesarias   

 Actividad 3: Determinación de 
prioridades 

 Actividad 4: Identificar recursos 
financieros    

Elaborar los 
documentos de la 

estructura 
organizacional del 
área (manual de 
crisis, manual de 

imagen corporativa, 
código de ética, plan 
de comunicaciones). 

 

  

 Actividad 1: Elaboración del manual de 
crisis 

 Actividad 2: Diseño de manual de 
imagen corporativa 

 Actividad 3: Creación del código de 
ética. 

 Actividad 4: Crear un Plan de 
comunicaciones  

 
Diseñar la política 
comunicacional en 
la que se establezcan 
lineamientos para 
acciones de 
comunicación de la 
oficina. 
 

 

 Actividad 1: Identificar el fluido de 

comunicación  

 Actividad 2: Divulgar los actos 

administrativos  

 Actividad 3:  Diseñar publicaciones 

para redes sociales  

 Actividad 4: Desarrollar contenido para 

YouTube, blogger institucional   

   Nota: La tabla muestra, los objetivos y las actividades a desarrollar en la ESE Hospital Regional Noroccidental 
durante la etapa de pasantías. Fuente: Autor del proyecto. 
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1.4 Cronograma de actividades  

 

  Tabla 3 

  Cronograma de actividades 

 

Fuente: Autor del proyecto. 

  

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
Actividades a 
desarrolllar 

Agosto Septiembre Octubre Noviembre 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Actividad 
1:Descripción de la 
situación  
Actividad 
2:Identificación de 
herramientas necesarias   
Actividad 
3:Determinación de 
prioridades 
Actividad 4:Identificar 
recursos financieros    

  
 

 

 

 

              

Actividad 1: 
Elaboración del manual 
de crisis 
Actividad 2: Diseño de 
manual de imagen 
corporativa 
Actividad 3: Creación 
del código de ética. 
Actividad 4: Crear un 
Plan de comunicaciones 

  
 

              

Actividad 1: Identificar 
el fluido de 
comunicación  
Actividad 2: Divulgar 
los actos 
administrativos  
Actividad 3:  Diseñar 
publicaciones para 
redes sociales  
Actividad 4: Desarrollar 
contenido para 
YouTube, blogger 
institucional   
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Capítulo 2. Enfoque referencial 

 

2.1 Enfoque conceptual 

 

2.1.1 Comunicación. La comunicación organizacional es la suma de los procesos 

comunicativos que tienen lugar en el interior de la organización y los que ésta desarrolla con sus 

públicos para el logro de los objetivos estratégicos. Contribuye a la formación de la identidad y 

la imagen organizacional así como forma parte de la cultura y el clima de la empresa (Ecured, 

2015). En cuanto a los tipos de comunicación, según Briceño (2014), existen cuatro importantes 

en las instituciones, éstos son: 

 

La comunicación externa que es la que incluye las comunicaciones que se dan entre 

los miembros de la organización y las partes externas de la empresa como, por ejemplo, los 

clientes, fabricantes, accionistas, inversores y el público en general.  

 

La comunicación organizacional interna es la que facilita el flujo de información entre los 

miembros de la organización. Este flujo puede ser ascendente, horizontal o descendente, según la 

estructura, la cadena de mando y la cultura de la organización. 

 

Comunicación escrita es la que lleva mensajes concretos y claros y da un respaldo a la 

empresa pues este tipo de mensajes por lo general queda registrado. Se puede hacer por medio de 

boletines internos, convocatorias, encuestas o memorándum. 

 

https://www.euston96.com/en/general-en/
https://www.euston96.com/general/
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Comunicación oral tiene la posibilidad de que la información no logre ser bien entendida y 

se generen una serie de dudas. Puede ser formal al realizarse una reunión, o informal como en el 

caso de conversación ocasional entre compañeros de trabajo. (Briceño, 2014) 

 

De otra manera, Soler (2016), define la comunicación externa como “el conjunto de 

operaciones de comunicación destinadas a los públicos externos de una empresa o institución,  es 

decir, tanto al gran público, directamente o a través de los periodistas, como a sus proveedores, 

accionistas, a los poderes públicos y administraciones locales y regionales, a organizaciones 

internacionales, etc.” 

 

2.1.2 Crisis.  Este es un concepto que ISO22301, citado por (Deloitte, 2019) define como: 

“una situación con un alto nivel de incertidumbre que afecta las actividades básicas y/o la 

credibilidad de la organización y requiere medidas urgentes”. (p.1) 

 

Las crisis a las que hacemos referencia en este artículo están generadas por todos aquellos 

eventos inesperados e/o inevitables de carácter catastrófico que pueden afectar a los activos 

críticos, la estructura financiera, las personas e incluso la reputación, poniendo en peligro la 

propia supervivencia de la compañía, y que, siendo verdaderas, no siempre suponen la activación 

de un plan de continuidad de negocio. Las crisis no siempre implican interrupción de la actividad 

empresarial o amenazas directas a la vida, a la propiedad o a los activos, pero sin embargo, casi 

siempre suponen un peligro para la reputación de una organización y su marca, incluso si es sólo 

a través de la necesidad de demostrar una fortaleza y liderazgo efectivo. 
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Para poder reaccionar ante un caso de crisis se debe tener muy claro que, desde el instante 

mismo de su estallido, la imagen, la reputación, el funcionamiento interno y externo de la 

organización ante sus públicos (prensa, administraciones, proveedores, empleados y la opinión 

pública), estarán de manera permanente, y mientras dure la crisis, bajo la mirada de ellos y de su 

examen riguroso. (Vallejo, 2016) 

 

2.1.3 Imagen corporativa. La imagen corporativa de una empresa está relacionada con 

todos aquellos elementos gráficos y visuales propios de una corporación o empresa. La imagen 

corporativa es el sello a través del cual una empresa quiere ser identificada y distinguida entre el 

resto de compañías del sector. Teniendo en cuenta el entorno tan volátil y cambiante en el que se 

mueven y compiten las empresas hoy en día, es fundamental para cualquier compañía contar con 

una imagen corporativa fuerte y con carácter, que le permita diferenciarse con creces del su 

competencia. (Nuño, 2017)  

 

De igual forma, Nuño (2017), afirma:  

Las empresas deben trabajar por una imagen corporativa potente, en todos y cada uno de sus 

canales, para garantizar una comunicación plena y eficaz con el cliente. En definitiva, 

la imagen corporativa es uno de los signos de identidad que mejor representan a la empresa, 

puesto que es lo que ayudará al cliente a retener la marca. Por tanto, a través de la imagen 

corporativa, no sólo se trata de plasmar el logo, sino lograr reflejar unos valores 

determinados, con los que la marca quiere que sus clientes se identifique. 
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2.1.4 Código de ética. “La ética está vinculada a la moral y establece lo que es bueno, 

malo, permitido o deseado respecto a una acción o una decisión. El concepto proviene del 

griego ethikos, que significa carácter. Puede definirse a la ética como la ciencia del 

comportamiento moral, ya que estudia y determina cómo deben actuar los integrantes de 

una sociedad”. (Pérez & Gardey, 2015) 

 

Al conocer el concepto de ética, se complementa con el código, lo que da como resultado 

una herramienta que fija normas que regulan los comportamientos de las personas dentro de 

una empresa u organización. Aunque la ética no es coactiva (no impone castigos legales), este 

código impone una seria de normas internas en la empresa, que deben ser cumplidas de manera 

obligatoria. “No divulgar información confidencial, no discriminar a los clientes o los 

compañeros de trabajo por motivos de raza, nacionalidad o religión y no aceptar sobornos, por 

ejemplo, son algunos de los postulados que suelen estar incluidos en los códigos de ética”, 

refiere Pérez & Gardey (2015). 

 

2.1.5 Plan de comunicación. El plan de comunicación de una empresa es fundamental 

para planificar todas las acciones comunicativas de una empresa. Con esta planificación las 

empresas crean el que va a ser su discurso comunicativo general a través de toda su actividad. Lo 

podemos encontrar dentro del plan de negocio que se desarrolla para emprender y montar una 

nueva empresa. (Caurin, 2017) 

 

Dentro del plan de comunicación se desarrolla cuál va a ser el camino a seguir para 

conseguir los objetivos de comunicación establecidos. “Los planes de comunicación se 

https://definicion.de/etica
https://definicion.de/moral/
https://definicion.de/accion
https://definicion.de/ciencia
https://definicion.de/sociedad
https://definicion.de/persona
https://definicion.de/empresa
https://definicion.de/organizacion
https://www.emprendepyme.net/plan-de-negocio
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desarrollan las acciones a seguir tanto de forma interna, como de forma externo. Es por esto que, 

el plan de comunicación abarca todos los departamentos de la empresa para conseguir las metas 

propuestas” (Caurin, 2017). 

 

2.2 Enfoque legal 

 

2.2.1 Constitución política de Colombia. “Artículo 20. Se garantiza a toda persona la 

libertad de expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir información 

veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos 12 de comunicación. Estos son libres y tienen 

responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la rectificación en condiciones de equidad. No 

habrá censura”. (Congreso de la República, 2016)  

 

Artículo 73. “De acuerdo con el Artículo 73 de la Constitución Política de Colombia, se 

expresa que “la actividad periodística gozará de protección para garantizar su libertad e 

independencia profesional”. (Congreso de la República, 2016) 

 

2.2.2 Código Colombiano de Autorregulación Publicitaria. Expedido por la Comisión 

Nacional De Autorregulación Publicitaria (Conarp):  

 

El Código es una regulación ponderada, con principios y conductas universales de respeto 

a la veracidad de la información, la decencia, la honestidad y a los derechos del consumidor y de 

los competidores, sin limitar la creatividad en aquellos aspectos que trascienden lo objetivo de la 

comunicación de las características del producto o servicio. (Ucep, 2018)  
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Artículo 8. Principios básicos. “Sin perjuicio del sometimiento al ordenamiento 

Constitucional y Legal exigible por las autoridades competentes, los mensajes comerciales se 

rigen por los principios de veracidad, decencia, honestidad, buena fe, y responsabilidad social, 

conforme se dispone en el presente Código” (Ucep, 2018).  

 

Artículo 9. Veracidad. “El mensaje publicitario debe atenerse a la verdad en relación con el 

Producto anunciado y con los de la competencia, con el fin de evitar la confusión y de preservar 

la confianza del público en la actividad publicitaria” (Ucep, 2018). 

 

2.2.3 Ley 1341 de 2009. “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad 

de la información y la organización de las tecnologías de la información y las comunicaciones - 

tic-, se crea la agencia nacional de espectro y se dictan otras disposiciones”. (Congreso de la 

República, 2009), establece los siguientes parámetros en el Título I de Disposiciones Generales, 

Capítulo I Principios Generales: 

 

          Artículo 1. Objeto. La presente Ley determina el marco general para la formulación 

de las políticas públicas que regirán el sector de las Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones, su ordenamiento general, el régimen de competencia, la protección al 

usuario, así como lo concerniente a la cobertura, la calidad del servicio, la promoción de la 

inversión en el sector y el desarrollo de estas tecnologías, el uso eficiente de las redes y del 

espectro radioeléctrico, así como las potestades del Estado en relación con la planeación, la 

gestión, la administración adecuada y eficiente de los recursos, regulación, control y 
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vigilancia del mismo y facilitando el libre acceso y sin discriminación de los habitantes del 

territorio nacional a la Sociedad de la Información. (p. 1)  

 

2.2.4 Acuerdo 60 de 2001. “Por el cual se establecen pautas para la administración de las 

comunicaciones oficiales en las entidades públicas y las privadas que cumplen funciones 

públicas”, (Consejo Directivo del Archivo General de la Nación, 2001), permite conocer el 

correcto manejo de la documentación, los manuales de procedimientos que deben establecerse 

según los cargos y su respectiva autorización para firmar documentos y comprender los controles 

necesarios para el correcto funcionamiento de las comunicaciones internas. 

 

Artículo 1o. Establecer los lineamientos y procedimientos que permitan a las unidades de 

correspondencia de las entidades públicas y las privadas que cumplan funciones públicas, 

cumplir con los programas de gestión documental, para la producción, recepción, distribución, 

seguimiento, conservación y consulta de los documentos. (p. 1) 
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Capítulo 3. Informe cumplimiento de trabajo 

 

3.1 Presentación de resultados 

 

Las pasantías llevadas a cabo en la IPS Abrego, Hospital Regional Noroccidental, se dieron 

en un tiempo aproximado de cuatro meses, los cuales comenzaron a contar desde el 15 de agosto 

del año 2019, hasta el 5 de diciembre del mismo año. Los resultados se dan de acuerdo a los 

objetivos específicos de la pasantía. 

 

3.1.1 Objetivo 1. Determinar los elementos técnicos, herramientas, implementos, 

recursos financieros y humanos para la creación de la oficina. 

 

3.1.1.1 Actividad 1: Descripción de la situación. Al inicio del período de pasantías en la 

ESE Hospital Regional Noroccidental, hasta ese momento en esta empresa nunca había hecho 

presencia un comunicador social que se encargara de administrar y ejecutar actividades 

correspondientes a estas áreas. La institución solo ha contado con una página web, la cual no se 

encontraba en funcionamiento, de igual forma, no existen redes sociales, tampoco quien se 

encargue de manejarlas.  

 

De otra manera, el programa radial que era emitido todos los sábados por una emisora del 

municipio de Abrego, se encontraba bajo la coordinación del psicólogo del establecimiento de 

salud, teniendo en cuenta que no había quien cumpliera con estas funciones. Así mismo, la 

imagen de la empresa se encuentra muy débil, en comparación con la de otras instituciones de 
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salud, teniendo en cuenta que esta empresa no le apostaba a temas publicitarios, ni se preocupaba 

por darse a conocer en los diferentes medios. 

 

Es así como se llega a esta institución a solicitar la realización de pasantías por parte de un 

estudiante de último semestre en Comunicación Social de la Universidad Francisco de Paula 

Santander Ocaña, siendo abiertas las puertas del Hospital Regional Noroccidental IPS Abrego, 

quienes a la vez vieron la necesidad de incluir dentro de su personal de práctica, una persona con 

capacidad en comunicaciones, dada la falta de una oficina en esta empresa y, como tal, de un 

futuro profesional, quien acudió a esta organización a brindar sus conocimientos y realizar un 

diseño de lo que es una oficina de comunicaciones, con su estructura en general. 

 

3.1.1.2 Actividad 2: Identificación de herramientas necesarias. Con el fin de identificar 

las herramientas necesarias en la creación de la oficina, se realizó un estudio técnico, el cual 

muestra los instrumentos requeridos para la puesta en marcha y operatividad del servicio que se 

prestará. 

 

De acuerdo a lo anterior, para la creación de la oficina de comunicaciones en el Hospital 

Regional Noroccidental IPS Abrego, se identificaron las siguientes herramientas, las cuales se 

clasifican en equipos de cómputo y comunicación, muebles, equipos y enseres, además de lo que 

concierne a los diferidos, dentro de los que se encuentra los elementos de oficina como lo es la 

papelería y demás. 
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Tabla 1.  

Equipos de computación y comunicación 

No. Descripción Cant. 

1 Computador 1 
2 Software de comunicación  
3 Cámara digital con video full HD 1 
4 Micrófono de solapa 1 
5 Micrófono inalámbrico 1 
6 Trípode 1 
7 Grabadora para periodista 1 
8 Video cámara HXR-MC2500 AVCHD con montaje en el hombro 1 
 TOTAL  

Fuente: Autor del proyecto. 

 

Tabla 2.  

Elementos de oficina. 

No. Descripción Cant. 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 

Agendas 
Anillados 
Bistury 
Borrador 
Caja de chinches 
Caja de clips 
Caja de resma tamaño oficio 
Caja de grapas 
Caja de resma tamaño carta 
Carpetas a-z grandes 
Carpetas a-z medianas 
Carpetas a-z carta 
Carpetas plastificadas 
Cartón cartulina 
Cartulina 
CD en blanco 
Cinta adhesiva 
Cinta adhesiva ancha 
Cinta de enmascarar 
Colbón grande 
Corrector líquido 
Cuadernos argollados 
Displays de baterías 

2 
5 
12 
12 
12 
12 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
12 
50 
50 

100 
36 
12 
12 
3 
3 
6 
12 
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24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 

Empaste 
Engrapadoras 
Fotocopias 
Hojas Kimberly 
Lapiceros 
Lápices 
Libros de 200 folios 
Libros y folletos 
Marcador 
Marcador acrílico 
Marcador juego 
Micropuntas 
Papel barrilete 
Papel de fax 
Papeleras 
Pegastick 
Pendón 
Periódicos y revistas 
Recargas tóner 
Recogedores plásticos 
Escoba          

6 
3 

Glb 
100 
24 
24 
1 
1 
12 
12 
12 
12 
50 
1 
2 
6 
2 

Glb 
1 
1 
1 

Fuente: Autor del proyecto. 

 

3.1.1.3 Actividad 3: Determinación de prioridades. Como se anotó en la actividad 

anterior, se detallaron las herramientas que serían necesarias para la creación de la oficina de 

comunicaciones en el Hospital Regional Noroccidental IPS Abrego. Cabe destacar que siempre 

existen prioridades en la formación de un área, en este caso, las que hacen que sean primordiales 

para la ejecución de la misma, tienen relación con la comunicación y computación, como se 

anota en el siguiente listado. 

 

Un Computador  

Software 

Una cámara 

Un micrófono de solapa 

Micrófono inalámbrico 
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Trípode  

Una grabadora  

Video cámara 

 

El listado anterior hace mención tan solo a la parte técnica de la oficina, como bien se 

anota, éstas son herramientas esenciales para la creación de la misma, las cuales hacen parte del 

requerimiento físico en cuanto a equipo de computación, comunicación y otros. 

 

3.1.1.4 Actividad 4: Determinar recursos financieros. Para identificar los recursos 

financieros, se tendrá en cuenta la relación del requerimiento físico referente a equipo de 

computación, comunicación y otros, siendo éstos las herramientas prioritarias para la creación de 

la oficina de comunicaciones en el Hospital Regional Noroccidental IPS Abrego. 

 

Tabla 3. 

Recursos financieros (Equipos de oficina y humano). 

Equipos de oficina 

No. Descripción Cant. Valor Unit. 

1 Computador 1 1.850.000 
2 Software de comunicación  1.500.000 
3 Cámara digital con video full HD 1 3.800.000 
4 Micrófono de solapa 1 395.000 
5 Micrófono inalámbrico 1 130.000 
6 Trípode 1 200.000 
7 Grabadora para periodista 1 900.000 
8 Video cámara HXR-MC2500 AVCHD con montaje en el hombro 1 5.600.000 
 SUBTOTAL  $14.375.000 

Recurso Humano 
1 Comunicador Social 1 1.500.000 
 TOTAL  15.875.000 

   Fuente: Autor del proyecto. 



24 
 

3.1.2 Objetivo 2. Elaborar los documentos de la estructura organizacional del área 

(manual de crisis, manual de imagen corporativa, código de ética plan de comunicaciones. 

Con el fin de darle cumplimiento a este objetivo en la elaboración de los documentos para la 

estructura organizacional, se partió de los colores básicos de la salud, como lo es el color azul, el 

cual figura en su logotipo con el que se contó para el diseño de los mismos, toda vez que es el 

estipulado por la institución y no se vio la necesidad de modificar. 

 

 

3.1.2.1 Actividad 1: Elaboración del manual de crisis. El manual de crisis es como un 

derrotero clave para la tarea de la comunicación se desarrolle con profesionalidad, ya que 

contiene las premisas y procedimientos necesarios y recomendados a seguir a la hora de 

enfrentarse a situaciones problemáticas, llamadas de crisis”.  

 

Para el cumplimiento de esta actividad, se elaboró el manual de crisis, el cual se encuentra 

aglomerado a continuación, en su totalidad. 
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Figura 1. Presentación e introducción del manual de crisis. Fuente: Autor del proyecto. 
 
 
 

3.1.2.2 Actividad 2: Diseño de manual de imagen corporativa. Para el diseño del manual 

de imagen corporativa del Hospital Regional Noroccidental IPS Abrego, se tuvo en cuenta su 

logo, el cual es el símbolo relevante de la institución, que la distingue ante otra empresa. 

 

Así mismo, el color azul, es otro elemento que identifica la imagen de la institución, siendo 

éste un color considerado como símbolo espiritual, representando la trasparencia del aire, del 

cristal, del agua, entre otras, son características de este color, lo que lo hace más relevante en este 

tipo de empresas, por su armonía y representación en los principios misionales del hospital. 
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A continuación se presenta el diseño del manual, propuesto para el HRNO, en su primera 

página. El documento completo se encuentra en el apéndice B de este informe. 

 

 

Figura 2. Portada del manual de imagen corporativa del HRNO IPS Abrego. Fuente: Autor del 

proyecto. 

 

3.1.2.3 Actividad 3: Creación del código de ética. La creación del código de ética para la 

IPS Hospital Regional Noroccidental, nace como una parte integral de la estructura 

organizacional donde, entre otros, se determinen los objetivos, principios, valores, y se dé a 

conocer los deberes y derechos, además de las prohibiciones que se tienen en la institución en la 

prestación de sus servicios. 

  

El desarrollar una cultura ética en la institución, conlleva a, que quienes hacen parte de 

ésta, lo que realicen lo hagan de manera correcta y lo mismo sea una prioridad. 
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Figura 3. Portada y presentación del código de ética, del Hospital Regional Noroccidental.  

 

El código de ética en su totalidad, se encuentra en el apéndice C, donde se puede apreciar. 

 

3.1.2.4 Actividad 4: Crear un Plan de comunicaciones. Para la creación del plan de 

comunicaciones para la IPS Abrego, Hospital Regional Noroccidental, se tuvo en cuenta las 

políticas, estrategias, recursos, objetivos y acciones de comunicaciones, tanto internas como 

externas, que propone desarrollar la institución. Cabe destacar que, disponer de una herramienta 

de comunicación como ésta, bien planificada, es fundamental para la empresa. (ver apéndice D) 
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Figura 4. Portada del plan de comunicaciones del HRNO. Fuente: Autor del proyecto. 

 

3.1.3 Objetivo 3. Diseñar la política comunicacional en la que se establezcan 

lineamientos para acciones de comunicación de la oficina. 

 

Para dar a conocer las políticas donde se establezcan los lineamientos para acciones de 

comunicación en el Hospital Regional Noroccidental IPS Abrego, se realizó un diseño en el cual 

se articulan los distintos ámbitos de la comunicación. (ver apéndice E) 
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3.1.3.1 Actividad 1: Identificar el fluido de comunicación. Con el fin de hallar el fluido de 

comunicación llevado a cabo al interior de la IPS Abrego, Hospital Regional Noroccidental, se 

tuvo en cuenta su estructura formal (organigrama) y la clasificación de los mismos, los cuales 

pueden ser Descendente, Ascendente u Horizontal.  

 

 

Figura 1. Estructura orgánica de la ESE Hospital Regional Noroccidental.  

Fuente: (Hospital Regional Noroccidental, 2018) 

 

De acuerdo a lo analizado dentro de la institución, y en base a su estructura orgánica, en 

ella se identificó que su fluido de comunicación es Descendente, teniendo en cuenta que la 

información se origina en los altos mandos de la institución (Junta Directiva) y desciende hacia 

los niveles más bajos. 
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3.1.3.2 Actividad 2: Divulgar los actos administrativos. En cuanto a la divulgación de los 

actos administrativos, éstos se hacen desde la Gerencia y se manejan de una manera cautelar. 

  

Lo anterior, teniendo en cuenta que la institución no cuenta con una oficina de 

comunicación que sea la que divulgue o haga público cualquier evento o acto administrativo que 

lo amerite. Igualmente, no se cuenta con un plan de comunicaciones para llevar a cabo actos 

como éste. 

 

En el apéndice F, se muestra evidencia de la manera como se hacen públicos los actos 

administrativos en el Hospital Regional Noroccidental IPS Abrego. 

 

3.1.4 Actividades adicionales. 

 

3.1.4.1 Actividad 3: Diseñar publicaciones para redes sociales. Con el fin de realizar 

publicaciones diseñadas para redes sociales, éstas se desarrollaron en las páginas Facebook e 

Instagram, siendo las más visitadas. A continuación se hace evidente la publicación realizada y el 

correspondiente link con el cual se puede visitar.  
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Figura 2. Red social facebook, ESE Hospital Regional Noroccidental. 

Fuente: Autor del proyecto (2019). 

Link: https://www.facebook.com/abregohospital/?ref=bookmarks 

 

Figura 3. Red social Instagram, del Hospital Regional Noroccidental. 

Fuente: Autor del proyecto (2019) 

https://www.facebook.com/abregohospital/?ref=bookmarks
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Link: https://www.instagram.com/noroccidental/?hl=es-la 

 

Así mismo, se actualizó la página oficial del Hospital Regional Noroccidental, la cual se 

encuentra en el siguiente link: http://www.hospitalregionalnoroccidental.gov.co/contents/index 

 

 

Figura 4. Página web del Hospital Regional Noroccidental 

Fuente: (Hospital Regional Noroccidental, 2018) 

 

3.1.3.4 Actividad 4: Desarrollar contenido para YouTube, blogger institucional. El 

blogger llevado a cabo, se dio con temas como “Evita el Dengue” y “Beneficios de la lactancia 

materna”. A continuación se muestran imágenes del mismo, y el link correspondiente para su 

visita. 

 

https://www.instagram.com/noroccidental/?hl=es-la
http://www.hospitalregionalnoroccidental.gov.co/contents/index
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Figura 4. Blogger institucional 

Fuente: Autor del proyecto (2019) 
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Capítulo 4. Diagnóstico final 

 

En la buena función de las actividades desarrolladas durante el período de pasantías en la 

IPS Abrego, Hospital Regional Noroccidental, fueron aplicados los conocimientos adquiridos 

durante la carrera. A la vez, se adquirió conocimiento mediante la experiencia llevada a cabo en 

los procesos realizados dentro de la organización, durante el período que se llevó la ejecución del 

presente, correspondiente del 15 de agosto al 5 de diciembre de 2019, donde su objetivo 

principal fue el de diseñar la oficina de comunicación en la IPS Abrego, correspondiente al 

Hospital Regional Noroccidental. 

 

El período de la pasantía fue de dedicación a la empresa, teniendo en cuenta que la misma 

no cuenta con dicha oficina y fue necesario adaptar un espacio en una de las oficinas de la IPS, 

para poder dar cumplimiento a las actividades y desde allí desarrollar los temas propuestos, 

dentro de las falencias encontradas al inicio de esta etapa. 

 

El aporte del estudiante a la empresa se centró básicamente en el cumplimiento de la 

totalidad de actividades, la cual se dio inicio con el conocimiento de la situación en términos de 

comunicación, de lo cual se hallaron aspectos positivos y negativos, mediante un diario de 

campo. Cabe destacar que los limitantes existentes en la empresa, no permitieron realizar un 

análisis más profundo de la imagen ante el público externo. 

 

Así mismo, se mostró la necesidad existente en cuanto a una oficina de comunicación, para 

lo cual se determinaron los elementos técnicos, herramientas, implementos y recursos financieros 

para la creación de la oficina, mediante la relación de los recursos prioritarios en la instauración 
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de la misma. De igual forma, para ello, se tuvo en cuenta la elaboración de los documentos que 

hacen parte de la estructura organizacional del área de comunicación, como lo son el manual de 

crisis, manual de imagen corporativa, código de ética y plan de comunicaciones. Además, se 

diseñaron publicaciones para redes sociales, lo cual abre aún más la imagen empresarial de la 

IPS Abrego, mostrando su realidad por los medios que hoy en día son más usuales en la 

comunidad. 

 

El documento que se plasma en este trabajo, es una propuesta para que la IPS Abrego 

perteneciente al Hospital Regional Noroccidental, permita hacer un estudio y en el menor tiempo 

pueda contar con una oficina de comunicaciones, área ésta necesaria en toda empresa por su 

misión de llevar tanto interna como externamente la imagen de la empresa, mostrando la realidad 

de lo existente en ella. 
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Capítulo 5. Conclusiones 

 

El diseño para la creación de la oficina de comunicaciones en la IPS Abrego, 

correspondiente al Hospital Regional Noroccidental, fue el principal objetivo de este trabajo, 

teniendo en cuenta lo importante y necesario de la misma, dentro de una empresa, aún más 

cuando en ella se maneje un flujo de público interno y externo alto, como lo es esta clase de 

institución de salud.  

 

En base a los objetivos inicialmente establecidos para este periodo en la IPS Abrego, 

perteneciente al Hospital Regional Noroccidental, se determinaron los elementos técnicos, 

herramientas, implementos, recursos financieros y humanos para la creación de la oficina, para lo 

cual se realizó una descripción de la situación, mediante la cual se conoció inicialmente como se 

encontraba la empresa en cuanto a comunicación se refiere, para luego identificar las 

herramientas necesarias para la creación de un área de comunicación, determinando las 

prioridades para su conformación como fueron, entre otras, cámara digital, cámara de video, 

micrófono de solapa e inalámbrico, grabadora, identificando los recursos financieros que para 

ello es necesario invertir, aunque la institución actualmente no cuenta con presupuesto para ello, 

se propone el mismo para que se tenga en cuenta en el momento que la empresa pueda proveer 

de los mismos y dar inicio a la creación de la oficina.  

 

Seguidamente, se elaboraron los documentos de la estructura organizacional del área, como 

fueron el manual de crisis, manual de imagen corporativa, código de ética y plan de 

comunicaciones, herramientas éstas indispensables en esta oficina, con el fin de mantener una 
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organización y de esta manera mostrar la empresa de una manera ordenada, fortaleciendo la 

empresa ante su público interno y externo. 

 

Finalmente, se diseñó la política comunicacional en la que se establezcan lineamientos para 

acciones de comunicación de la oficina. Esto se llevó a cabo mediante la identificación del fluido 

de comunicación, siendo éste descendente, teniendo en cuenta que la información se recibe desde 

quien es su gerente y va así hasta sus subordinados. Igualmente, se diseñaron publicaciones para 

las redes sociales instagram y Facebook, donde se muestra información de la institución, 

noticias, variedad y la actualidad que se vive en la misma. De otra manera, se desarrolló un 

blogger institucional como contenido para You Tube, que contiene información entre otras, sobre 

la importancia de la lactancia materna. 
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Capítulo 6. Recomendaciones 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos y las conclusiones dadas a los mismos, se presentan 

algunas recomendaciones dirigidas a la empresa, teniendo en cuenta la situación encontrada. Es 

por ello que se recomienda en el menor tiempo posible, la creación de la oficina de 

comunicaciones en la IPS Hospital Regional Noroccidental de Abrego, dada su necesidad en la 

implementación de la misma, por lo que la institución debe proveer por obtener el presupuesto 

para ello y así hacer realidad la instauración de esta área con las herramientas de más prioridad 

con las que se pueda dar inicio a dicha oficina. 

 

En el momento en que se pueda crear la oficina de comunicaciones, implementar la 

estructura organizacional diseñada para la misma, la cual preliminarmente debe ser leída y 

aprobada por quienes harán parte de ésta y realizar los correspondientes ajustes, si se cree 

necesario, para dar inicio a esta área con el correspondiente orden. Se debe tener en cuenta que la 

misma será una oficina de apoyo a las actividades que la institución realiza interna y 

externamente, por tanto, la misma podrá ir ubicada en la estructura del organigrama como 

subnivel de la jerarquía de apoyo logístico. 

 

Se recomienda seguir implementando estrategias de motivación para el cliente interno y 

externo, mediante una política comunicacional, la cual mediante publicaciones en los diferentes 

medios como redes sociales y blogger institucional, se dé a conocer la institución en aspectos 

poco reconocidos. 
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