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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ENTRADAS 

 
Necesidades de Comunicación 
organizacional, informativa y de 

medios de comunicación. 

 
SALIDAS 

 
Necesidades de comunicación 

gestionadas oportunamente 
cumpliendo con las 

especificaciones requeridas. 
 

Acciones de mejora implementadas 
enfocadas a mejorar la 

comunicación organizacional, 
informativa y de medios de 

comunicación. 

Profesional Universitario Oficina de 
Mercadeo y Comunicaciones 

Detección de necesidades, 
estructuración y aprobación del 

plan de comunicación institucional 

Profesional Universitario Oficina de 
Mercadeo y Comunicaciones / Líder de la 

Unidad Funcional o Servicio Asistencial y/o 
Delegado 

Implementación, seguimiento y 
evaluación del plan de 

comunicación institucional 

Profesional Universitario Oficina de 
Mercadeo y Comunicaciones 

Formulación y cierre de acciones de 
mejora 
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1. OBJETIVO 
 
Garantizar el adecuado flujo de información interna y externa, que contribuya al fortalecimiento de la Comunicación 
Organizacional e Informativa a través de la ejecución de un Plan anual, que responda a las necesidades de comunicación 
institucional, haciendo uso adecuado de los medios disponibles. 
 
2. ALCANCE 
 
Inicia con la Identificación de necesidades de comunicación y finaliza con la formulación y cierre de las acciones de mejora 
producto de la evaluación de la comunicación organizacional, informativa y de medios de comunicación. 
 
3. MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL 
 
Ver “Normograma Institucional”. 
 
4. UBICACIÓN EN EL MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONAL  
 

• Estratégico. 
 
5. DEFINICIONES 
 

 COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL: Es el intercambio de información entre todos los niveles de una organización. 
 

 COMUNICACIÓN INFORMATIVA: Son actos comunicativos dirigidos a públicos externos, con el fin de mantener o 
perfeccionar las relaciones al exterior de la institución y así proyectar mejor la imagen corporativa de la organización. 
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 INFORMACIÓN: Se refiere a un conjunto organizado de datos contenidos en cualquier documento que los sujetos 
obligados generen, obtengan, adquieran, transformen o controlen. 

 
 MEDIOS DE COMUNICACIÓN: Son todos aquellos instrumentos, canales o formas de transmisión de la información de 

que se valen los seres humanos, para realizar el proceso comunicativo. Su finalidad es transmitir información a las masas 
y/o para entablar comunicaciones interpersonales. 

 
 MEDIOS DE COMUNICACIÓN MASIVA: Son los que tienen la capacidad de divulgar información de carácter público entre 

una gran cantidad de personas. 
 

 MEDIOS DE COMUNICACIÓN INTERPERSONAL: Son aquellos que permiten comunicar, dentro de la esfera de lo 
privado, a dos o más personas. 

 
 EFECTIVIDAD: Facultad para lograr un objetivo o fin deseado, que se han definido previamente y para el cual se han 

desplegado acciones estratégicas para llegar a él. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

MACROPROCESO: GESTIÓN DE MERCADEO Y 
COMUNICACIONES 

FECHA DE EMISIÓN: 
AGOSTO 2021 

PROCESO: DETECCIÓN Y GESTIÓN DE NECESIDADES DE 
COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

VERSIÓN: 09 

CÓDIGO: GMC-MC-C-003 

PÁGINA: 4 de 16 

 

 

6. CADENA CLIENTE PROVEEDOR 
 

ENTRADA PROVEEDOR 
REQUISITO DE LA 

ENTRADA 
PROCEDIMIENT

O 
SALIDA CLIENTES 

CONDICIONES DE LA 
SALIDA 

Necesidades de 
Comunicación 
organizacional, 
informativa y de 

medios de 
comunicación 

Unidades 
funcionales 

Solicite a las unidades 
funcionales las 
necesidades de 
comunicación 
organizacional, 
informativa y de medios 
de comunicación para la 
vigencia siguiente, las 
cuales deben 
diligenciarse en el formato 
correspondiente. 
 
El canal de comunicación 
a utilizar para la recepción 
de necesidades 
preferiblemente será el 
correo electrónico y/o 
extranet. 

Detección de 
necesidades, 

estructuración y 
aprobación del 

plan de 
comunicación 
institucional 

Plan de 
comunicación 
institucional 
aprobado 

Profesional 
Universitario 
Oficina de 

Mercadeo y 
Comunicaciones 

 
Líder de la 

Unidad 
Funcional o 

Servicio 
Asistencial y/o 

Delegado 

Plan de comunicación 
institucional debidamente 
costeado, aprobado, 
socializado e incluido en 
el presupuesto de la 
vigencia. 
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Plan de 
comunicación 
institucional 
aprobado 

Profesional 
Universitario 
Oficina de 

Mercadeo y 
Comunicaciones 

Plan de comunicación 
institucional debidamente 
costeado, aprobado, 
socializado e incluido en 
el presupuesto de la 
vigencia. 

Implementación, 
seguimiento y 
evaluación del 

plan de 
comunicación 
institucional 

Informe de 
seguimiento 

Profesional 
Universitario 
Oficina de 

Mercadeo y 
Comunicaciones 

Informe cuatrimestral de 
seguimiento al 
cumplimiento del plan de 
comunicación 
institucional. 
 
Informe de evaluación 
anual. 

Informe 
cuatrimestral de 

seguimiento 
 

Informe de 
evaluación 

anual 

Profesional 
Universitario 
Oficina de 

Mercadeo y 
Comunicaciones 

 
Líder de la 

Unidad 
Funcional o 

Servicio 
Asistencial y/o 

Delegado 

Informe cuatrimestral de 
seguimiento al 
cumplimiento del plan de 
comunicación 
institucional. 
 
Informe de evaluación 
anual. 

Formulación y 
cierre de 

acciones de 
mejora 

Acciones de 
mejora 

implementadas 
enfocadas a 
mejorar la 

comunicación 
organizacional, 
informativa y 
de medios de 
comunicación 

Cliente interno y 
externo 

Planes de mejora con 
evaluación de efectividad; 
la evaluación debe incluir 
los siguientes aspectos: 
Comunicación 
organizacional, 
informativa y medios. 
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7. ESTANDARIZACÍÓN DEL PROCESO CON METODOLOGÍA 5W1H 
 

N° 
WHAT 
QUÉ 

WHO 
QUIÉN 

WHEN 
CUÁNDO 

HOW 
CÓMO 

WHERE 
DÓNDE 

WHY 
POR QUÉ 

1. 

Detección de 
necesidades, 

estructuración y 
aprobación del 

plan de 
comunicación 
institucional 

Profesional 
Universitario Oficina 

de Mercadeo y 
Comunicaciones 

Anualmente. 

De acuerdo con 
el procedimiento 
GMC-MC-P-003-

001 

Unidades 
Funcionales 

 
Oficina de 

Mercadeo y 
Comunicaciones 

Con el fin detectar las necesidades 
que a nivel de comunicación 
presentan las unidades funcionales 
con el fin de estructurar un plan de 
comunicación informativa y 
organizacional, que responda a las 
necesidades que en esta materia 
tenga la Institución, buscando una 
mayor efectividad en el proceso de 
comunicación institucional. 

2. 

Implementación, 
seguimiento y 
evaluación del 

plan de 
comunicación 
institucional 

Profesional 
Universitario Oficina 

de Mercadeo y 
Comunicaciones 

 
Líder de la Unidad 

Funcional o Servicio 
Asistencial y/o 

Delegado 

De forma 
permanente. 
 
Seguimiento 
cuatrimestral. 

De acuerdo con 
el procedimiento 
GMC-MC-P-003-

002 

Oficina de 
Mercadeo y 

Comunicaciones 
 

Unidades 
Funcionales 

 
Almacén 

A fin de implementar el plan de 
comunicación institucional 
propendiendo por la satisfacción de 
las necesidades comunicativas de la 
Institución. 

3. 

Formulación y 
cierre de 

acciones de 
mejora 

Profesional 
Universitario Oficina 

de Mercadeo y 
Comunicaciones 

Anualmente. 

De acuerdo con 
el procedimiento 
GMC-MC-P-003-

003 

Oficina de 
Mercadeo y 

Comunicaciones 

Con el fin de formular y asegurar el 
cumplimiento y efectividad de las 
acciones de mejora enmarcadas en el 
modelo de mejoramiento continuo 
que permitan potencializar los 
procesos y el desempeño institucional 
orientado a la satisfacción de los 
clientes. 
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8. ADVERTENCIAS GENERALES 
 

 Recuerde que la Oficina de Mercadeo y Comunicaciones, solicitará anualmente mediante circular, las necesidades de 
comunicación organizacional, informativa y de medios de comunicación para la siguiente vigencia. 

 En caso de que la unidad funcional requiera acompañamiento para la formulación de sus necesidades de comunicación, 
deberá solicitarlo a la Oficina de Mercadeo y Comunicaciones, dejando evidencia de dicho acompañamiento. 

 Tenga en cuenta que las unidades funcionales deben reportar sus necesidades de comunicación en un término no 
mayor a 15 días calendario contados a partir de la entrega de la solicitud formal. 

 Las solicitudes deben ser remitidas en físico, por correo electrónico y/o extranet a la Oficina de Mercadeo y 
Comunicaciones, adjuntando la información que debe ser incluida en el trabajo solicitado. 

 Recuerde que los formatos de solicitud deben estar firmados por el líder de la unidad funcional que realiza la solicitud. 
 No olvide que el plan una vez sea aprobado, debe ser remitido a la Subgerencia Financiera para su inclusión en el 

presupuesto de la siguiente vigencia. 
 Tenga en cuenta que la evaluación del plan de comunicación debe realizarse con base en los indicadores propuestos. 

 

DATOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO 

CÓDIGO          GMC-MC-P-003-001 

NOMBRE Detección de necesidades, estructuración y aprobación del plan de comunicación institucional 

RESPONSABLE 
OPERACIONAL 

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones 

OBJETIVO 
Detectar las necesidades que a nivel de comunicación presentan las unidades funcionales con el fin de estructurar un 
plan de comunicación informativa y organizacional, que responda a las necesidades que en esta materia tenga la 
Institución, buscando una mayor efectividad en el proceso de comunicación institucional. 

RECURSOS NECESARIOS 
Recursos Físicos: Formatos diligenciados, Plan de comunicación formulado. 
Recursos Tecnológicos: Computador con acceso a la red, correo electrónico, teléfono, impresora. 
Recursos Humanos: Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones 
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REGISTROS GENERADOS 
Formato de necesidades de comunicación organizacional (interna) e informativa (externa) y Formato Plan de 
comunicación institucional. 

ADVERTENCIAS 
ESPECÍFICAS 

• Recuerde que la Oficina de Mercadeo y Comunicaciones, solicitará anualmente mediante circular, las necesidades 
de comunicación organizacional, informativa y de medios de comunicación para la siguiente vigencia. 

• En caso de que la unidad funcional requiera acompañamiento para la formulación de sus necesidades de 
comunicación, deberá solicitarlo a la Oficina de Mercadeo y Comunicaciones, dejando evidencia de dicho 
acompañamiento. 

• Tenga en cuenta que las unidades funcionales deben reportar sus necesidades de comunicación en un término no 
mayor a 15 días calendario contados a partir de la entrega de la solicitud. 

• No olvide que las solicitudes deben ser remitidas en físico, por correo electrónico y/o extranet a la Oficina de 
Mercadeo y Comunicaciones. 

• Recuerde que la solicitud debe estar autorizada y/o firmada por el líder de la unidad funcional. 

• Las solicitudes deben ser consolidadas a más tardar en el mes de septiembre de cada vigencia. 

• Recuerde que el plan debe formularse a partir de las necesidades de comunicación reportadas por las áreas. 

• No olvide que para la elaboración del plan se debe diligenciar el formato de plan de comunicación organizacional, 
informativa y de medios de comunicación. 

• Tenga en cuenta que el plan debe contener las directrices gerenciales definidas en el modelo de comunicación. 

• No olvide que el plan de comunicación debe presentarse al Comité MIPG con el fin de gestionar su aprobación. 

• Tenga en cuenta que una vez aprobado el plan debe ser remitido a la Subgerencia Financiera para que se incluya 
en el presupuesto de la siguiente vigencia. 

• Recuerde dejar evidencia de las visitas realizadas a las Unidades Funcionales involucradas en el Plan. 

Nº ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 

1. 
Solicitar necesidades 

de comunicación 

1. Realice la solicitud formal mediante la cual se solicita a las unidades funcionales las necesidades de comunicación 
organizacional, informativa y de medios de comunicación para la siguiente vigencia. 

2. Adjunte el formato de Necesidades de comunicación organizacional (interna) e informativa (externa) a la solicitud 
formal y remítala por correo electrónico y/o extranet a las Unidades funcionales. 

2. 
Recepcionar 

necesidades de 
comunicación 

3. Reciba las necesidades de comunicación en el formato establecido. 
4. Verifique que el formato esté debidamente diligenciado y firmado por el Líder de la Unidad Funcional, en caso 

contrario devuélvalo para su corrección o ajuste. 
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3. 
Consolidar 

necesidades de 
comunicación  

5. Registre las necesidades de comunicación recepcionadas diligenciando el formato Plan de comunicación 
Institucional. 

6. Costee cada una de las necesidades incluidas, teniendo en cuenta los precios de mercado. Para lo cual se solicitará 
al proveedor vigente de los servicios incluidos en el plan, certificación escrita de los precios requeridos, para que 
éste sea un soporte en el proceso de estructuración de dicho Plan. 

4. 

Solicitar aprobación 
del Plan por parte del 

Comité MIPG 
institucional 

7. Solicite formalmente a la Oficina de Planeación, la inclusión en la agenda del Comité MIPG, la presentación del 
Plan de Comunicación Institucional para la siguiente vigencia. 

8. Una vez confirmada la fecha y hora del comité, presente el Plan de Comunicación Institucional para su aprobación. 
9. En caso de no presentarse observaciones, continúe con el trámite respectivo. 
10. En caso de presentarse observaciones por parte del Comité MIPG, se asume el compromiso de realizar los ajustes 

solicitados y continuar con el trámite respectivo. 

3. Socializar el Plan 

11. Remita a la Subgerencia Financiera el Plan de Comunicación Institucional, para que se incluya en el presupuesto 
de la siguiente vigencia. 

12. Socialice a través del correo electrónico institucional y/o extranet, el Plan de Comunicación Institucional a todas las 
unidades funcionales involucradas. 

13. Realice visita para verificar que las unidades funcionales hayan recibido y entendido el Plan. 

4. 
Publicar el Plan en 

página web 
institucional 

14. Solicite a la mesa de ayuda (soporte tic) la publicación del Plan de Comunicación en la página web institucional. 
15. Verifique que se haya publicado el plan en la página web institucional correctamente. 

 

DATOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO 

CÓDIGO          GMC-MC-P-003-002 

NOMBRE Implementación, seguimiento y evaluación del plan de comunicación institucional 

RESPONSABLE 
OPERACIONAL 

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones.  

OBJETIVO 
A fin de implementar el plan de comunicación institucional propendiendo por la satisfacción de las necesidades 
comunicativas de la Institución. 

RECURSOS NECESARIOS 
Recursos Físicos: Formato de solicitud de comunicación organizacional e informativa, impresos generados, CD´s, 
videos. 
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Recursos Tecnológicos: Computador con acceso a la red, correo electrónico, teléfono, impresora. 
Recursos Humanos:  

REGISTROS GENERADOS 
Formatos de solicitud de comunicación organizacional e informativa, material impreso, informe de seguimiento, 
encuestas e informe de evaluación, formato de recibido a satisfacción de trabajo incluido en el Plan de comunicación. 

ADVERTENCIAS 
ESPECÍFICAS 

• No olvide que, para la solicitud de comunicación, las unidades deben utilizar el formato de solicitud de comunicación 
organizacional e informativa. 

• No olvide recordar a las unidades funcionales que, las solicitudes deben ser enviadas a la Oficina de Mercadeo 
con 5 días hábiles previos a su divulgación. 

• Todo diseño debe contar con la aprobación del líder de la unidad funcional solicitante. 

• Recuerde hacer el seguimiento cuatrimestralmente a la ejecución del Plan. 

Nº ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 

1. 

 
Recepcionar las 

solicitudes 
 

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones 
 
1. Recepcione las solicitudes enviadas por cada unidad funcional, las cuales deben ser remitidas en físico, por correo 

electrónico y/o extranet. 
2. Verifique que el formato de solicitud se encuentre debidamente diligenciado y firmado. 
3. En caso de detectarse algún error o inconsistencia en el contenido de la información a divulgar, deberá informar al 

área solicitante para que se proceda a su corrección y/o ajuste. En caso de identificarse errores de forma, la Oficina 
de Mercadeo y Comunicaciones procederá a realizar los ajustes al documento a divulgar. 

4. Solicite la aprobación de las solicitudes por parte de la Profesional Universitario Líder de la Oficina de Mercadeo. 

2. Tramitar las solicitudes 

Si el trámite de la solicitud implica requerimiento: 
 

Líder de la Unidad Funcional o Servicio Asistencial y/o Delegado 
 
5. Elabore el respectivo requerimiento el cual debe estar debidamente firmado por la Unidad funcional o Servicio 

Asistencial solicitante. 
6. Solicite visto bueno del Subgerente correspondiente, firma del Profesional Universitario de Suministros, con Vo.Bo. 

de la Profesional Universitario de la Oficina de Mercadeo y Comunicaciones. Cada Unidad Funcional solicitante, 
es la encargada de recoger las firmas del requerimiento. 

7. Remita y radique el requerimiento en Almacén para lo pertinente. 
8. Entregue a Mercadeo y Comunicaciones copia del requerimiento radicado en Almacén. 
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9. Verifique que el material elaborado ingrese a Almacén, dicha verificación se realizará a través de los comprobantes 
de entrada emitidos por dicha dependencia. 

10. Una vez entregado el producto requerido, solicite el diligenciamiento y aprobación del formato “RECIBIDO A 
SATISFACCIÓN DE TRABAJO INCLUIDO EN EL PLAN DE COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL” a la unidad 
funcional solicitante. 

 
Si el trámite de la solicitud implica diseño: 
 

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones 
 
11. Revise y valide el contenido a publicar a fin de prevenir errores en el texto a publicar. 
12. Remita los contenidos al proveedor del diseño para lo pertinente. 
13. Recepcione el diseño y remítalo al líder de la unidad funcional solicitante para su aprobación. 
14. Envíe diseño aprobado para su elaboración. 
15. Solicite el diligenciamiento y aprobación del formato “RECIBIDO A SATISFACCIÓN DE TRABAJO INCLUIDO EN 

EL PLAN DE COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL” a la unidad funcional solicitante. 
 
Si el trámite de la solicitud implica publicación: 
 

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones 
 
16. Revise y valide el contenido a publicar a fin de prevenir errores en el texto a publicar. 
17. Remita los contenidos al canal de comunicación solicitado (página web, redes sociales, correo electrónico, entre 

otros). 
18. Verifique que los contenidos sean publicados según lo solicitado por la Unidad Funcional. 
19. Solicite el diligenciamiento y aprobación del formato “RECIBIDO A SATISFACCIÓN DE TRABAJO INCLUIDO EN 

EL PLAN DE COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL” a la unidad funcional solicitante. 

3. 
Realizar informe de 

seguimiento 

20. Consolide y cuantifique las actividades ejecutadas durante el periodo evaluado. 
21. Elabore informe registrando la información obtenida en la acción anterior. 
22. Remita el informe para su revisión al Profesional Universitario Líder de la Oficina de Mercadeo y Comunicaciones 

y posteriormente, a la jefe de la Oficina Asesora de Planeación. 
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4. 
Evaluar la efectividad 

del Plan 

Evaluación de efectividad de la comunicación organizacional: 
 
23. Seleccione la muestra a través de fórmula estadística. 
24. Remita la encuesta por correo electrónico, whatsapp, entre otros si se requiere. 
25. Recepcione y tabule los datos de las encuestas aplicadas. 
26. Elabore informe de evaluación. 
27. Socialice el informe de evaluación ante el Comité MIPG. 
 
Evaluación de efectividad de la comunicación informativa: 
 
28. Seleccione la muestra a través de fórmula estadística. 
29. Salude amablemente al usuario, solicite su consentimiento para aplicar la encuesta. 
30. Explíquele los aspectos contenidos en la encuesta y proceda a aplicarla. 
31. Tabule los datos de las encuestas aplicadas. 
32. Elabore informe de evaluación. 
33. Socialice el informe de evaluación ante el Comité MIPG. 

 

DATOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO 

CÓDIGO          GMC-MC-P-003-003 

NOMBRE Formulación y cierre de acciones de mejora  

RESPONSABLE 
OPERACIONAL 

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones 

OBJETIVO 
Formular y asegurar el cumplimiento y efectividad de las acciones de mejora enmarcadas en el modelo de mejoramiento 
continuo que permitan potencializar los procesos y el desempeño institucional orientado a la satisfacción de los clientes. 

RECURSOS NECESARIOS 
Recursos Físicos: N/A. 
Recursos Tecnológicos: Computador con acceso a la red, correo electrónico, teléfono, impresora. 
Recursos Humanos: Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y Comunicaciones. 

REGISTROS GENERADOS Matriz de mejoramiento continuo, soporte que evidencie el cumplimiento de la acción y actas de autocontrol. 
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ADVERTENCIAS 
ESPECÍFICAS 

• Tenga en cuenta que debe estructurar acciones de mejora para aquellos aspectos evaluados que se encuentren 
por fuera del rango establecido. 

• No olvide formular acciones de mejora derivadas de las diferentes entradas establecidas en el modelo de 
mejoramiento continuo. 

• No olvide que las acciones de mejora que involucren diferentes Unidades Funcionales o Servicios deben ser 
planteadas con los líderes de estos. 

• Recuerde formular las acciones de mejora y realizar el debido despliegue a las unidades funcionales involucradas. 

• Tenga en cuenta que el responsable de realizar el seguimiento periódico a las acciones planteadas es el líder de 
la Unidad o Servicio y el referente de Calidad será el encargado de realizar el seguimiento mensual. 

• No olvide evaluar la efectividad de las acciones de mejora implementadas a través de la evaluación de los 
indicadores diseñados para tal fin. 

• Recuerde que las reuniones mensuales de autocontrol y mejoramiento son el espacio indicado para la formulación 
y seguimiento de las acciones de mejora. 

• Recuerde que no se deben formular acciones de mejora sin realizar el debido análisis causal. 

• Tenga en cuenta que, si la acción de mejora implementada no es efectiva, se deberá replantear y formular una 
nueva a fin de solucionar el problema identificado. 

• No olvide que la Oficina de Calidad dispondrá de un referente quien asesorará en la formulación de las acciones 
de mejora y validará el cumplimiento de esta. 

• Las acciones de mejora planteadas deben cumplirse en un corto o mediano plazo.  

N° ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 

1. 

Identificar la 
oportunidad de mejora 

y realizar análisis 
causal 

1. Registre en la matriz de mejoramiento continuo la oportunidad de mejora identificada y su origen de acuerdo con 
las entradas del modelo. 

2. Presente la oportunidad de mejora ante la reunión de autocontrol y mejoramiento. 
3. Desarrolle una metodología de análisis causal. 
4. Registre las causas identificadas. 

2. 
Formular la acción de 

mejora  

5. Plantee acciones de mejora para cada una de las causas identificadas. 
6. Registre la acción de mejora en la Matriz de mejoramiento continuo, en la casilla correspondiente y diligencie los 

campos siguientes (barreras, responsables, fecha de cumplimiento, costo, etc). 

3. 
Implementar la acción 

de mejora  
7. Ejecute la acción de acuerdo con el plan de mejoramiento. 
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4. 
Hacer seguimiento al 
cumplimiento de la 
acción de mejora 

8. Realice el seguimiento a la acción de mejora formulada en la reunión de autocontrol. 
9. Reúna las evidencias del cumplimiento de cada acción. 

5. 
Evaluar la efectividad 

de la acción de mejora  
10. Evalué la efectividad de la acción de mejora implementada con la medición del indicador pertinente.  

6. Actuar correctivamente  11. En caso de que la acción de mejora no sea efectiva reformule una nueva acción y repita el ciclo.  

 
9. INDICADORES DE GESTIÓN 
 

 Proporción de clientes internos satisfechos con respecto a la comunicación organizacional. 
 Proporción de clientes externos satisfechos con respecto a la comunicación informativa. 
 Proporción de clientes internos satisfechos con respecto a los medios de comunicación. 
 Proporción de clientes externos satisfechos con respecto a los medios de comunicación. 

 
10. PROCESOS INVOLUCRADOS 
 

• Todos los procesos de la E.S.E. Hospital Universitario H.M.P. 
 
11. IDENTIFICACIÓN DE RIESGOS 
 
Ver matriz de riesgos de Gestión de la Oficina de Mercadeo y Comunicaciones. 
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12. ELABORÓ, REVISÓ Y APROBÓ 
 

ELABORÓ REVISÓ APROBÓ 

NOMBRE: 

Carmen Elena Tafur Perdomo 
 

NOMBRE: 

Marleny Quesada Losada 

María del Pilar Esquivel Sánchez 

NOMBRE: 

Emma Constanza Sastoque Meñaca 

CARGO: 

Profesional Especializada Agremiada participe de 
la oficina de Oficina de Mercadeo y 
Comunicaciones 

CARGO: 

Jefe Oficina de Planeación, Calidad y Desarrollo 
Institucional 

Profesional Universitario Oficina de Mercadeo y 
Comunicaciones 

CARGO: 

Gerente de la E.S.E. 

FECHA:  

Agosto 2021 
 

FECHA:  

Agosto 2021 

FECHA: 

Agosto 2021 
 

 
13. CONTROL DE CAMBIOS 
 

VERSIÓN  FECHA DE APROBACIÓN  DESCRIPCIÓN DE CAMBIOS REALIZADOS  

05 Diciembre 2016 

Se ajusta el proceso de acuerdo a la nueva metodología de gestión por procesos, alineando los 
mismos con la política de calidad, objetivos estratégicos, estándares de acreditación en salud y 
fomentando en cada uno de ellos la inclusión de la cadena cliente proveedor, advertencias 
generales y específicas, ubicación en el mapa de procesos, metodología 5W1H y la identificación 
de necesidades y expectativas de los clientes de cada proceso. 

06 Agosto 2017 
Se ajusta el proceso acorde al plan de mejoramiento N°GMC-MC-P-003-001 suscrito ante la oficina 
de Control Interno, el 21 de junio de 2017. A continuación, se relacionan los ajustes realizados: 
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1. Inclusión de una advertencia relacionada con el tiempo máximo de entrega de las necesidades 
de comunicación  
2. En el procedimiento Detección de necesidades de comunicación, se complementó la acción N°6 
de la actividad N°3 
3. En el Procedimiento Implementación, seguimiento y evaluación del Plan de Comunicación 
Institucional se incluyó un formato de recibido a satisfacción. 
4. En la actividad 1 del procedimiento Implementación, seguimiento y evaluación del Plan de 
Comunicación Institucional, se incluyeron las acciones nro. 7, 8, 13 y 17. 

07 Mayo 2019 Se actualiza la descripción del riesgo. 

08 Febrero 2021 
Se ajusta el proceso en su ítem 11. Identificación de riesgos, quedando de la siguiente manera: Ver 
matriz de Riesgos de Gestión de la Oficina de Mercadeo y Comunicaciones, la cual se encontrará 
en el ícono Manuales HUN en la carpeta matrices de riegos por Macroprocesos. 

09 Agosto 2021 

En el procedimiento GMC-MC-P-003-001 Detección de necesidades, estructuración y aprobación 
del plan de comunicación institucional, se adiciona la actividad N° 4 “Publicar el Plan en página web 
institucional”. Adicionalmente, se incluye el manejo del canal de comunicación denominado 
Extranet. 

 


