POLITICA DE COMUNICACIONES EXTERNA
SUBDEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES Y RR. PP
SERVICIO DE SALUD ARAUCANIA SUR

REF.: Aprueba Politica De Comunicacion
externa SSAS.

RESOLUCION EXENTANe (J3865

VISTOS; estos antecedentes:

1.- Politica de Comunicacion externa SSAS.

2.- Correo electronico de fecha 30.03.2021 del jefe del Departamento de Participacion
Comunicaciones y Transparencia al jefe del Dpto. de Asesoria Juridica solicitando dictar
resolucion de aprobacion de Politica de Comunicacion externa SSAS que adjunta.

CONSIDERANDO:

1.- Que, las letras a y f del numeral II del Art. 8° del Decreto Supremo N° 140 del Ministerio
de Salud, que aprueba el Reglamento Organico de los Servicios de Salud, entre las
facultades de orden administrativo con que cuenta el Director de Servicio para el desempefio
de sus funciones se encuentra la de organizar la estructura interna de la Direccion del
Servicio y de sus establecimientos dependientes, asignar los cometidos y tareas a sus
dependencias y de dictar las normas de funcionamiento interno para los establecimientos
bajo su dependencia, conforme a las leyes y reglamentos vigentes y a las directivas
ministeriales que se impartan al respecto;

2.- Que, la gestion de Comunicacion externa del Servicio de Salud Araucania Sur y su
respectiva politica, surgen por la necesidad de regular las comunicaciones al interior de la
institucion, propiciando que sus integrantes reciban adecuadamente informacion relevante,
se apoye el buen funcionamiento organizacional, asi como la promocién de los valores
propios de respeto, integridad y equidad, el sentido de pertenencia entre quienes le dan
vida a la organizacion y con ello, la reputacion institucional.

3.- Que se hace necesario contar con una Politica de Comunicacion externa SSAS.

TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en:

1.- D.L. N°© 2763/79 y D.S. N° 140/2004 del Ministerio de Salud que crean y reglamentan
los Servicios de Salud.

2.- Resolucién N°© 7/19 y 16/20 de la Contraloria General de la Republica,

3.- Decreto exento N° 02/05.02.2021 del Ministerio de Salud que establece orden de
subrogancia del cargo de Director del Servicio de Salud Araucania Sur.
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RESOLUCION

1.- APRUEBESE la presente Politica
Comunicacion externa SSAS de acuerdo al siguiente detalle:
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Ministerio da Salud
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I.- ANTECEDENTES INTRODUCTORIOS

Actualmente no existen fronteras ni frenos para la informacion. Los procesos dindmicos que
esta experimentando la comunicacion a través de Internet, las redes sociales y la conexion
movil constituyen un permanente desafio para potenciar una comunicacién oportuna,
abierta y responsable, que contribuya a la creacién de comunidades y que fomente la
participacion, la escucha y la interaccion de los plblicos. De ahf la importancia que hoy tiene
para las organizaciones contar con estrategias y lineamientos claros en el ambito
comunicacional, que permitan comprometer a sus integrantes con la labor desarrollada y de
esta forma alcanzar los objetivos institucionales.

Somos una institucion publica al servicio de las personas, especialmente de las personas de
menos recursos de nuestra poblacion. Somos referentes de la salud publica tanto en la
atencion hospitalaria como en la salud primaria, por ello buscamos “ser una institucion
confiable, integrada por personas con vocacion de servicio publico y consolidarnos como
actores relevantes dentro de los estamentos de salud del pais”.

Una definicion ampliamente divulgada de la comunicacion indica que ésta es una operacion
que reproduce sistemas sociales para la mantencion o retencion de la sociedad como tal
(Niklas Luhmann), que tiene en sintesis tres elementos basales: un mensaje, informacion
que se transmite por canales diversos, y un proceso de comprension. La comunicacion es
un fendmeno humano, que nos define como especie y es exitosa cuando tiene efectos.

Hay tantas definiciones de comunicacién y de comunicacion organizacional como autores se
han referido al tema, pero lo esencial es entender que la comunicacion es la herramienta
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que nos permite dar forma a estructuras complejas de cooperacion, planificacion y
articulacién de objetivos comunes. Es, por tanto, la clave para dar coherencia, generar
efecto y asegurar impacto de los planes de gestion institucional.

El reconocido tratadista y fildsofo de la administracion Peter Drucker alguna vez sostuvo que
lo mas importante de la comunicacion “es escuchar lo que no se dice”, frase que encierra
uno de los enigmas y paradojas que suelen paralizar a las organizaciones: cada vez que hay
una crisis de gestidn, cuando la organizacion se ve envuelta en polémicas ventiladas en la
prensa o cuando hay falencias de coordinacion y asignacion de roles dentro de la institucion,
entonces se llega a la conclusion de que “tenemos un problema comunicacional”. El
problema es, por lo general, la gestién, pero una mala planificacién de las comunicaciones
desnuda y evidencia ante la comunidad aquello que se esta haciendo mal dentro y que no
deberia conocerse fuera.

A partir de este paradigma nos preguntamos:
éQué es una politica de comunicaciones?

Es el conjunto de orientaciones, normas y disposiciones, en forma de iniciativas e ideas
sistematizadas y transparentes, que guian y determinan las formas de difusion y
socializacion que adoptara la institucion ante diversos eventos o tematicas, en nuestro caso
hacia el publico externo principalmente y que sean de interés de la comunidad.

éPor qué una politica de comunicaciones?

Porque la comunicacion es el riel por donde transita el plan de desarrollo estratégico, la
gestion neta y la administracion de la organizacion. La comunicacion se planifica; nunca es
aleatoria y actlia ex ante, no ex post. En el ambito organizacional, busca coordinar a
individuos interrelacionados dentro de un entorno que es la institucion, para conseguir
objetivos que se han puesto en comun, que han sido definidos por el colectivo y que estan
validados por la organizacion. Por ende y por su propia naturaleza, es culturalmente
contextual, flexible y sujeta a evaluacion y cambio permanente.

¢Qué hace una politica de comunicaciones?

Resuelve la ecuacion entre como hacer que el Plan Estratégico Institucional y sus principales
lineas de trabajo, accidn, intervencion o gestion tengan aliados externos que compartan los
objetivos institucionales, de modo de proyectar la credibilidad, confianza y resultados de
gestion del Servicio de Salud Araucania Sur hacia la comunidad, usuarios y no usuarios del
sistema de salud publico.

Alinea a los equipos (hospitales y servicios), ordena las actuaciones publicas comunicativas,
define lo que hacemos y lo que no hacemos en materia de comunicaciones institucionales,
establece principios y valores, actores y sus roles; y genera un ecosistema favorable al logro
de los objetivos organizacionales.
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II.- OBJETIVOS

Objetivo general:

1.

Informar a la comunidad sobre los logros y avances de la red, el disefo, la cartera de
servicios y los procesos para acceder a la atencién de salud.

Informar respecto del uso de los dispositivos de atencién y de las prestaciones que
otorga la Red Asistencial de la Provincia de Cautin a sus usuarios.

Asesorar al director y directivos, respecto de la imagen institucional frente al publico
objetivo y poblacién en general.

Realizar gestion de crisis en los niveles y momentos que se requiera.

Objetivos especificos:

1.

Difundir el uso y las prestaciones de la Red Asistencial de la Provincia de Cautin en los
diversos soportes comunicacionales (Pagina Web, Redes Sociales y Medios de
Comunicacion).

Desarrollar tematicas relevantes de difusién para la comunidad usuaria.

Desarrollar informaciones con enfoque comunitario y pertinencia local.

Destacar la labor clinica y no clinica de los establecimientos, y referentes de la Red
Asistencial.

Difundir planes y programas derivados desde el Minsal.

Generar directrices de comunicacion para los equipos de hospitales Nodos, Familiares
y Comunitarios y referentes técnicos de la direccién del Servicio de Salud.

Gestionar las acciones de comunicacion de crisis.

Difundir las materias relativas al desarrollo de la Red Asistencial y su vinculacién con
la Atencion Primaria de Salud (APS).

Establecer los lineamientos graficos institucionales y sus productos asociados,
respetando las Normas Graficas del Minsal.
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III.- DIRECTRICES DE LA POLITICA DE COMUNICACIONES

Las acciones comunicacionales del Servicio de Salud deben:

10.

Resguardar el respeto a las garantias fundamentales de las personas involucradas
en el proceso comunicativo considerando siempre los deberes y derechos del
paciente.

Ser coherentes con el rol y la mision institucional del SSAS.

Dar cuenta del compromiso social del area de desempefo del SSAS y sus
funcionarios.

Comunicar en forma transparente y asertiva, con un lenguaje comprensible para el
ciudadano, donde el eje sea aclarar, educar, informar y hacer participe a los usuarios
del actual sistema de salud.

Enmarcarse en el servicio a las personas, con foco en el respeto y la no
discriminacion.

Respetar el sentido de la presente politica, de acuerdo con su orientacion y
particularidades.

Interactuar con los grupos de interés de una forma responsable, en concordancia
con el direccionamiento estratégico de comunicacién y teniendo en cuenta las
especificidades y contexto de cada uno de ellos.

Establecer en toda estrategia y planes de comunicacion mensajes alineados con los
objetivos estratégicos del SSAS y el Minsal.

Estimular el didlogo, la participacion activa y positiva, pertinente con las
comunidades, las autoridades, las organizaciones no gubernamentales, gremios,
agrupaciones sociales, pueblos originarios y demas grupos de interés.

Hacer uso responsable de la informacion institucional respetando las medidas de
protecciéon de la informacion, siempre teniendo presente el andlisis respectivo de la
direccion y del equipo de comunicaciones del SSAS, teniendo en cuenta los alcances
de los que se quiere comunicar.
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11. Asegurar que la comunicacion sea descendente, ascendente, horizontal,
participativa, dialogante, evolutiva y flexible, clara y precisa, inmediata, permanente,
coordinada, y no discriminatoria.

12. Tener claridad de los alcances de las opiniones personales, vertidas de manera
publica, teniendo en cuenta ademas la responsabilidad funcionaria.

IV. AMBITOS COMUNICACIONALES

Las orientaciones establecidas en la presente politica, aplican en todos los ambitos de accién
comunicacional que se desarrollen en los diversos establecimientos, direcciones,
departamentos y unidades dependientes de la direccidn del SSAS.

¢ Uso del nombre institucional.

Se podra usar a conveniencia el nombre de “Servicio de Salud Araucania Sur” o la sigla
"SSAS”, cuando quiera hacer alusién a su identidad. En virtud de lo anterior y para todos
los efectos informativos y de vocerias, el nombre plblico que debe utilizarse —oral o escrito-
es “Servicio de Salud Araucania Sur” o su sigla “SSAS”.

» Manejo y uso de la identidad visual e imagen corporativa.

Esta debe obedecer a las directrices nacionales (Minsal) de uso de norma gréfica, definiendo
la identidad visual con la cual el SSAS quiere ser vista en todos los eventos o acciones-
internos y externos- en que se haga uso de ella.

 Relaciones publicas y protocolo institucional.

El Manual de Ceremonial y Protocolo establece las principales normas que deben observarse
al momento de planificar y ejecutar cualquier acto, evento, ceremonia o accién protocolar
en el SSAS.

» De la organizacion y ejecucion de actividades.

Ante la organizacién de una actividad, ceremonia, evento u otro de caracteristicas masivas,
protocolares o de diversa naturaleza, es responsabilidad del establecimiento, departamento
0 unidad a cargo, hacerla saber al Subdepartamento de Comunicaciones con al menos una
semana de anticipacién, entregando la informacién y directrices pertinentes para el buen
término de la actividad y eventual apoyo en la realizacién o coordinacion de este.
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o Administracion y manejo de medios corporativos.

Los medios corporativos oficiales del SSAS, esto es, aquellos que representan a la totalidad
de la institucion; seran gestionados, supervisados y administrados por el Subdepartamento
de Comunicaciones con la finalidad de unificar criterios de fondo y forma de la informacién
en este ambito.

« Relaciéon con los medios de comunicacion.

Toda comunicacién publica que el SSAS transmita en forma oficial a los medios de
comunicacion debe ser emitida o, en su defecto, guiada y conocida por el Subdepartamento
de Comunicaciones, quien velara por la correcta emision de los mensajes institucionales y
de la imagen institucional.

V. ROLES Y ACTORES
1. Son voceros oficiales del SSAS:
o El director(a) del SSAS o quién él/ella designe.

o En el caso de los Hospitales o Consultorio Miraflores sera el director(a) o quién él/ella
designe, siempre informando de la situacion al Subdepartamento de Comunicaciones del
SSAS.

e La voceria oficial y principal de los temas de caracter institucional con impacto en el
quehacer global del SSAS le corresponde al director(a) del SSAS, como asimismo de todas
aquellas materias que requieran una mirada de largo plazo que represente el
institucional, en su calidad de responsable de su funcionamiento.

o Les corresponde a los directores(as) de los establecimientos dependientes la voceria
oficial de los temas relacionados con su mandato especifico, siempre informando al nivel
superior, y al Subdepartamento de Comunicaciones del SSAS.

e El director(a) del SSAS y directores(as) de los diversos centros asistenciales, podran
delegar la funcién cuando lo estimen necesario, en consideracion a los aspectos técnicos,
juridicos o especializados de la informacion que se comunicara, como asimismo por
razones de seguridad. En tales casos, siempre los contenidos y su formato de entrega
deberan ser coordinados con el Subdepartamento de Comunicaciones del SSAS.
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2. Responsabilidad funcionaria

» Es responsabilidad de todos quienes trabajan en el SSAS resguardar la reputacién e imagen
institucional y cuidar que las iniciativas comunicacionales en las que intervengan se
adecuen a los objetivos institucionales, entendiendo que siempre que haya duda, se puede
recurrir al equipo de comunicaciones del Subdepartamento de Comunicaciones del SSAS.

e Los funcionarios del SSAS, sus Hospitales u/o Unidades dependientes de éste, estan
impedidos de entregar a terceros informacién sensible, sujeta a reserva, que
pueda afectar la accién del SSAS o propia del quehacer institucional sin autorizacién del
director(a), segun corresponda.

» Los requerimientos de la prensa deberan ser siempre derivados al Subdepartamento de
Comunicaciones o consultados para coordinar la respuesta, bajo los estdndares y
directrices de la Politica de Comunicaciones.

e La divulgacion indebida de informacién sujeta a reserva, como la circulacién de esta en
Redes Sociales o la denostacion de la institucién a través de estas plataformas, es una
infraccion grave de los deberes funcionarios, lo que para el SSAS constituye un acto
indebido, sujeto a sanciones administrativas y/a las responsabilidades civiles y penales que
correspondan, basados en la ley 18.834 de Estatuto Administrativo, la Ley de Deberes y
Derechos del Paciente, Ley de Proteccion de Datos Personales (lltima modificacién del afio
2018) y la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

VI. SISTEMA DE COMUNICACIONES

El sistema de comunicaciones del SSAS esta constituido por:

e Subdepartamento de Comunicaciones.

e Encargados de comunicaciones de Hospitales Nodos, Familiares y Comunitarios o Centros
de Salud de dependencia del SSAS, bajo la supervision del Subdepartamento de
Comunicaciones del SSAS.

Son funciones del Subdepartamento de Comunicaciones:

e Asesorar y posicionar al director del Servicio de Salud Araucania Sur, directivos y

directores de hospitales de la Red, en cualquier aspecto que deba vincularlo con medios
de comunicacion de cardacter local, regional o nacional.
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Realizar la promociéon de temas de relevancia institucional en el ambito de la
comunicacién externa, involucrando a toda la Red Araucania Sur y respondiendo a las
directrices impulsadas por el Minsal.

Organizar actividades o gestionar acciones protocolares y vinculacion con la sociedad civil
en virtud de potenciar y cuidar la imagen institucional.

Realizar gestion de crisis cuando esta sea requerida o necesaria.

Mantener la coordinacién con equipos de comunicaciones de hospitales y centros de
salud.

Coordinar la relacion institucional con areas de comunicaciones de otras entidades
publicas y privadas.

Mantener la interlocucién del SSAS con los medios de comunicacion.

Definir y ejecutar la linea editorial, la edicion de contenidos del sitio web institucional, de
las redes sociales institucionales, videos, revistas, boletines u otros soportes graficos o
audiovisuales.

Disefiar y ejecutar actividades institucionales de convocatoria masiva, apoyar el protocolo
institucional y la correcta aplicacion y uso de la imagen corporativa.

La relacidon del SSAS con la prensa es siempre formal. Los requerimientos de los medios
de comunicacion a directores(as), miembros de los equipos directivos o funcionarios
deberan ser derivados al Subdepartamento de Comunicaciones quienes coordinaran las
respuestas, obtendran la autorizacion de contenidos de la jefatura pertinente y velaran
por la oportuna entrega de la informacion. Las respuestas podran ser institucionales o
entregarse a través de los voceros oficiales o de los funcionarios a quienes el director(a)
del SSAS designe.

Cuando excepcionalmente y en resguardo del principio de oportunidad de la
comunicacion que promueve esta politica, los directivos o funcionarios respondan a
requerimientos de la prensa sin mediar la coordinacion con la respectiva unidad de
comunicaciones, al término del suceso, informardn a la brevedad a este
Subdepartamento, a fin de que la informacién sea divulgada por los canales oficiales,
asegurando su acceso abierto, oportuno, transparente y formal a toda audiencia
interesada en ella y ulterior conocimiento.
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Las comunicaciones del SSAS son:

* Abiertas porque, al ser un organismo publico, tiene el deber de mantener informada a la
comunidad usuaria del sistema de salud.

e Transparentes, porque es un Servicio Cuyas actuaciones, resoluciones y directrices no
guardan ninguna razon de reserva, que no sean las que establece la ley y las garantias
que asisten a las personas o usuarios.

» Oportunas, porque entendemos que la sociedad requiere ser debidamente informada.

» Formales, porque el SSAS es una institucién perteneciente al Estado, dependiente de un
Ministerio y sus acciones estan debidamente regladas y bajo escrutinio de los organismos
que la ley fija para estos efectos. Son por este entendido, siempre comunicaciones
oficiales.

e Con enfoque de derechos, porque pone en el centro de su accién a las personas,
promueven el respeto a los derechos y la promocién al derecho de recibir atencién digna
y oportuna de salud.

VII. CANALES Y FORMAS DE COMUNICACION

Siendo las comunicaciones del SSAS abiertas, transparentes, oportunas, formales y oficiales,
los canales de divulgacion de su quehacer son de conocimiento publico.

Son medios de difusion oficiales:

 Las cuentas publicas anuales del director(a) del SSAS y cada uno de los hospitales centros
de salud de su dependencia.

e El sitio web institucional.

* Las publicaciones oficiales.

e Los comunicados y declaraciones de prensa.

* Las declaraciones de los voceros oficiales del SSAS, o de quienes hayan sido delegados
en esta funcién, en conferencias de prensa, puntos de prensa, entrevistas y en cualquier
actividad publica en la que actien como expositores en su calidad de funcionarios del

Servicio.

e Las publicaciones en redes sociales que realice el Subdepartamento de Comunicaciones.
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o Los grupos de mensajerfa instantdnea administrados por el Subdepartamento de
Comunicaciones con la finalidad de facilitar la entrega oportuna de informacién a la
prensa, tienen la calidad de canales oficiales de comunicacion. La informacion divulgada
por esta via debe contar con la autorizacién de la jefatura correspondiente.

« Los funcionarios del SSAS, son sujetos activos en el éxito de las comunicaciones del SSAS
y deben velar por informar o dar a conocer oportunamente sobre las materias relevantes
de su ambito de accidn al Subdepartamento de Comunicaciones.

El lenguaje:

El SSAS busca que su accién y gestién sea ampliamente comprendida por la comunidad y
por todos los aliados, grupos de interés y organismos con los cuales debe relacionarse. Es
por esto que es esencial que su comunicacién sea afable, cordial, explicativa, pedagogica e

inclusiva.

Propenderemos al uso respetuoso del lenguaje de modo de atender a la dignidad de las
personas y de las instituciones que estan expuestas a nuestros mensajes.

Casilla de correo electrénico:

El Subdepartamento de Comunicaciones, cuenta para recepcién de cualquier tipo de
contenido, informacidn, solicitud o duda; con el email comunicaciones@asur.cl .

2.- NOTIFIQUESE la presente Resolucion al Departamento de Participacion
Comunicaciones y Transparencia, para su difusion en los distintos niveles remitiéndoles
copias integras de la misma.

XL FUENTEALBA
CTOR (S) |
UD ARAUCANIA SUR

N° 185/31.03.2021
Distribucié

« Departamento de Participaciéon Comunicaciones y Transparencia
s  Archivo Asesoria Juridica
L ]

Oficina de Partes.
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