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PRESENTACION

El Manual de Comunicacion e Informacion Publica 2016-2019 del Concejo Municipal de Soacha
brinda las pautas para el correcto manejo de los diferentes canales de comunicacién e informacion
interna y externa, con el fin de establecer y mejorar la relacion entre los usuarios y publicos
actuantes, propiciando espacios de intercambio que permitiran fortalecer la identidad institucional y
el sentido de pertenencia dentro de los mismos.

Con base en el Sistema de Integrado de Gestion adoptado por el Concejo Municipal de Soacha, el
cual propende por el mejoramiento continuo de los procesos, se presenta el Manual de
comunicacion e Informacién publica que busca fortalecer los procedimientos de la comunicacion
estratégica de la Corporacidn, que se orientan claramente a generar acciones y productos de los tres
elementos de la Comunicacion Publica; Comunicacién Organizacional, Comunicacion Informativa y
Medios de Comunicacién.

En el Manual de Comunicacion e Informacion Publica 2016-2019 del Concejo Municipal de Soacha
se establecen las pautas para el correcto manejo de los canales de comunicacion e informacion
interna y externa, con el fin de establecer y mejorar la relacion entre los usuarios y publicos
actuantes, propiciando espacios de intercambio que permitiran fortalecer la identidad institucional y
el sentido de pertenencia dentro de los mismos.

De esta manera, los procesos de comunicacion e informacién se convertirdn en apoyo para el
cumplimiento de los objetivos misionales del Concejo, complementando y dinamizando su
estructuracion. Funcionaran como un factor integrador de la cultura de organizacién y trabajo para el
logro de los objetivos organizacionales, fortaleciendo el clima organizacional y la percepcion e
imagen Institucional.

En sintesis; el Manual de comunicacion e Informacion se constituye en una herramienta de gestion
administrativa con la cual se pretende tejer lazos de atencion arménicos con comunidad y grupos de
interés, por ello, se requiere entregar a los servidores del Concejo Municipal de Soacha fundamentos
basicos para el tratamiento, organizacion, desarrollo de la informacién y comunicacion hacia a la
comunidad.
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1. OBJETO

El Manual de Comunicacién e informacién Publica, tiene como objetivo implementar los
componentes de Informacion y Comunicacion publica del Modelo Estandar de Control Interno MECI
1000:2005, y los requisitos relacionados de la norma NTCGP 1000:2009; para lograr la construccion
de una vision compartida con los grupos de interés internos y externos del Concejo Municipal de
Soacha, en el cumplimiento de los objetivos institucionales.

2. ALCANCE

El Manual de Comunicacion e informacion aplica a todos los servidores publicos del Concejo
Municipal de Soacha y a los diferentes grupos de interés, a quienes se les debe brindar
comunicacion e informacién clara, concisa, precisa y oportuna.

3. ELEMENTOS Y COMPONENTES DE INFORMACION

Tanto la informacidn primaria como la secundaria se complementan para obtener integralidad en el
contexto del Concejo Municipal, permitiendo la realizacién de su gestion y el cumplimiento de su
mandato constitucional. Adicionalmente, la informacion se administra y ordena con sentido de y para
la Corporacidn, lo cual la convierte en insumo fundamental en la implementacion de las diferentes
funciones administrativas.

3.1 INFORMACION PRIMARIA

Es el conjunto de datos provenientes de fuentes externas que se procesan al interior de la entidad
publica y se circunscribe a dos entornos diferentes; de un lado, se requiere del conocimiento del
entorno inmediato, es decir de las circunstancias con los que la organizacion esta en permanente
contacto la comunidad, los proveedores, los contratistas, las entidades reguladoras, las fuentes de
financiacion y otras organizaciones del mismo caracter; del otro lado, es indispensable obtener
informacidn sobre el entorno lejano, el cual se constituye por las variables que no estan en relacion
directa ni constante con la entidad pero que afectan su desempefio, el ambiente politico, las
tendencias sociales, las variables econémicas, el avance tecnologico.

Para lograr el cumplimiento efectivo de su propésito, el Concejo Municipal de Soacha se enfoca a
identificar los requerimientos de la comunidad y deméas grupos de interés, los bienes o servicios
necesarios para la satisfaccion de sus necesidades, y su situaciéon econdmica y social; asi mismo
conocer sus proveedores y contratistas, los productos y servicios que proporcionan, la oferta de
precios; reconocer las demas instituciones con funciones similares, su forma de operar, la tecnologia
utilizada, la cobertura de sus servicios, su estructura de costos y sus fuentes de financiacion;
conocer los organismos reguladores, las obligaciones que se tiene frente a ellos, los limites del
organismo regulador con relacion a la entidad y la normatividad vigente.
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La principal fuente de informacion primaria del Concejo Municipal de Soacha es la comunidad y los
grupos de interés, por consiguiente, la Corporacién, observa de manera permanente mediante el
proceso de quejas reclamos, sugerencias y derechos de peticion el proceso de identificacion de
necesidades y expectativas del ciudadano y el proceso de mejoramiento continuo, con el fin de
reducir los riesgos y optimizar la efectividad de las operaciones. Dentro de los anteriores procesos
se recurre al anlisis de las comunidades desde el punto de vista social, demografico, econémico, o
desde el aspecto relevante para cada entidad; accediendo a través de entrevistas con sus lideres,
encuestas de opinidn o de percepcion, y la implementacion del Sistema de quejas reclamos,
sugerencias, derechos de peticion y tutelas.

La ventanilla de atencion al ciudadano, constituye un medio de informacion directo para el (de la)
Concejo Municipal de Soacha debido a que los diferentes grupos de interés, permiten registrar,
clasificar y realizar seguimiento de las inquietudes de los mismos. Asimismo, es un medio para medir
la eficacia de la gestion organizacional, dado que las quejas, reclamos, sugerencias y derechos de
peticion son fuente de informacién para la entidad; A través de éstos conocemos el origen, alcance,
gravedad, impacto y frecuencia; igualmente, permite definir una accion correctiva inmediata y una
accién preventiva de la causa que las origina hacia la recuperacion o neutralizacion de la necesidad,
que pueden afectar al Concejo Municipal de Soacha en su imagen y capacidad de impacto en la
comunidad. Para el manejo de la ventanilla de atencion al ciudadano se cuenta con el compromiso
total de la Presidencia a fin de lograr un nivel dptimo de gestidn de la calidad, y de satisfaccién del
publico.

Otras fuentes de informacién primaria la constituye el trabajo de campo en los procesos misionales
ejecutados con estudios que adelanta la Corporacion (Proceso Gestidon de la administracion
Municipal) en las comunidades con beneficiarios y servidores encargados de la ejecucion de la labor
corporativa, los entes territoriales, entes de control; Contraloria Municipal de Soacha, Personeria y
Procuraduria General de la Nacion, Contaduria General de la Nacién, Defensoria del Pueblo,
Fiscalia General de la Nacion referente a la ejecucion de los procesos de apoyo y algunas entidades
privadas.

3.1.1 Relacion de los elementos de informacion primaria

La informacién primaria se genera como producto bésico de la informacion proveniente de la
comunidad, de los entes territoriales, entes de control y entidades privadas que rodean el entorno de
la Concejo Municipal de Soacha, son Utiles para una adecuada toma de decisiones en la
Corporacién. Cuanto mayor sea el numero de fuentes utilizadas, menor sera la probabilidad de error
o falsedad de la informacién, lo cual facilita su analisis, comprension y utilizacion.
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3.1.2 Principios y fundamentos

Garantizar el cumplimiento a los principios de responsabilidad y transparencia a fin de brindar un
mejor servicio con eficiencia, eficacia y efectividad a la comunidad, entorno y grupos de interés, de
acuerdo a los siguientes aspectos:

= Obtener informacion actualizada sobre el entorno y los grupos externos a fin de analizarla y
utilizarla en beneficio de las acciones institucionales.

= |dentificar fuentes de informacién que brinden confianza y contacto directo, para lograr una
interaccion fluida y permanente.

= Registrar la normatividad vigente (Normograma) y las expectativas del los entes de control y la
administracion Municipal de Soacha.

= Obtener informacién orientada a la reduccién de los riesgos y a la optimizacion de la toma de
decisiones y la operacion del Concejo Municipal de Soacha

3.1.3 Niveles de responsabilidad

Corresponde al Sistema de Gestién de Calidad en cabeza del Representante de la Direccion
(Secretario General de Concejo) el cumplimiento para la consecucion de informaciéon primaria,
creando las condiciones favorables para su manejo y soportar en ella sus decisiones. Dado el
caracter estratégico de la informacion primaria su obtencion y uso es también responsabilidad de
todos los funcionarios del Concejo Municipal.

3.1.4 Parametros de evaluacion

= Existencia de fuentes de informacién primaria que brinden confianza y contacto directo para
lograr en la Concejo Municipal, una interaccién permanente y fluida.

= Cumplimiento del proceso de quejas, reclamos y derechos de peticion asi como de sus medios
e instrumentos que permitan recibir, manejar y dar respuesta a las mismas. Coherencia entre
los requerimientos de informacion de la comunidad o entes externos, en la mision institucional y
las respuestas que brinda el Concejo Municipal.

= Existencia en la Corporacion de la cultura de la informacion y su manejo para obtener la
relacion con el entorno y la comunidad.

3.2 INFORMACION SECUNDARIA

La informacion secundaria, corresponde a los informes que se procesan al interior del Concejo
Municipal de Soacha, tomando como base la informacién primaria y aquella que se deriva de la
operacién de los procesos Institucionales, para garantizar la toma de decision y ejecucion al
cumplimiento de obligaciones de informacién ante los diferentes usuarios, que son los entes de
Control (Rendicion de cuentas a la ciudadania, Administracidn municipal y descentralizada de
Soacha, Contraloria Municipal de Soacha, Personeria, Procuraduria General de la Nacion,
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Contaduria General de la Nacion, Defensoria del Pueblo y Fiscalia General de la Nacion) y los
procesos internos.

Es también un conjunto de datos que se origina y procesa al interior de la entidad; provenientes de
politicas y estrategias del Sistema Integrado de Gestion (MECI - CALIDAD), asi mismo de la
ejecucion de los procesos, a traves de los cuales se obtiene la informacion que soporta la gestion del
Concejo Municipal de Soacha. La Corporacion garantiza el registro oportuno, exacto y confiable de
la informacidn, para traducirla en reportes o informes necesarios para su divulgacion, en procura de
la realizacidn efectiva, eficiente y eficaz de las operaciones.

Para lograr una efectiva operacion en el Concejo Municipal de Soacha, la informacion debe fluir sin
ningun obstaculo por toda la estructura organica y por todos los procesos; es un instrumento que
constituye el soporte al disefio, operacion, evaluacion y mejoramiento continuo de los procesos.

La informacién secundaria es la base para establecer la comunicacion a nivel interno, y su
proyeccion a comunidad.

En el Concejo Municipal de Soacha se pueden identificar dos tipos de informacion secundaria:

= La formal, que se obtiene de la operacion de cada uno de los procesos Institucionales y se
materializa con los informes y demas formas de registro fisico. Requiere para su obtencién de la
identificacion y estructuracion de diferentes fuentes, tales como los resultados que generan los
diferentes procesos, los informes elaborados, las actas de sesiones, los registros contables y de
operacidn, entre otros.

= La Informal, que conforma el capital intelectual de la Concejo Municipal y corresponde a los
conocimientos y experiencias, producto de la interaccion entre los servidores publicos.

Dado su potencial para el mejoramiento continuo de los procesos, este tipo de informacion requiere
de un mayor esfuerzo para su obtencion, lo que obliga al Concejo Municipal a estructurar el Manual
de operaciones (procesos y procedimientos) para motivar a los servidores publicos a formalizarla y
canalizarla en los sistemas de informacion.

3.2.1 Relacion de los elementos de informacion secundaria
La informacion secundaria, generada como producto del procesamiento de la informacion primaria,
se administra y ordena con sentido de y para el Concejo Municipal, en los sistemas de informacion,

lo cual la convierte en insumo fundamental en la implementacion de las diferentes funciones
administrativas.
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3.2.2 Principios y fundamentos

El cumplimiento a los principios de Celeridad, en tanto permite tener la informacidn requerida por
cada proceso para realizar su funcion en el tiempo y con la oportunidad requerida; de Transparencia
y Publicidad, al brindar confianza y seguridad de generar la capacidad del Concejo Municipal para
producir informes relevantes, utiles y pertinentes para los diferentes usuarios dentro de la
Corporacién y descongestionar a todos los servidores en la realizacién de informes. La informacién
secundaria soporta el ejercicio del Autocontrol, la Autorregulacidn y la Autogestion, dado que obliga
a la expedicion de informes de acuerdo a las necesidades que demanda cada proceso, para lo cual
es labor de todos los procesos de la Corporacion:

= Obtener, procesar y mantener la Informacion interna requerida para cumplir las funciones
misionales de la Concejo Municipal.

= Generar y registrar Informacidn interna en forma oportuna y confiable que soporte los procesos
estratégicos, misionales de apoyo y de evaluacion que necesitan de datos que salen de la
informacion secundaria.

= Soportar la rendicién de cuentas a la comunidad y la informacion a los diferentes entes de
control y la Administracion municipal).

3.2.3 Niveles de responsabilidad

Corresponde al Equipo Directivo del Concejo la responsabilidad por la generacion y obtencidn de la
informacion secundaria dentro de la Corporacion, asi mismo la socializacién entre los diferentes
funcionarios que compone las areas de la entidad

3.2.4 Parametros de evaluacion

= Existencia de fuentes de informaciéon secundaria que brinden confianza y una interaccion
permanente y fluida de estas.

= Cumplimiento del proceso de quejas, reclamos y derechos de peticion asi como de sus medios
e instrumentos que permitan recibir, manejar y dar respuesta a las quejas y reclamos de la
comunidad.

= Coherencia entre los requerimientos de informacion de la comunidad o entes externos, en la
mision institucional y las respuestas que brinda la Concejo Municipal.

= Existencia en la Corporacion de la cultura de la informaciéon y su manejo para obtener la
relacion con el entorno y la comunidad.

4. COMUNICACION PUBLICA Y SU PAPEL EN LA ATENCION A LA COMUNIDAD

Para que el Concejo Municipal de Soacha pueda afirmar que esta prestando un servicio de calidad,
debe existir, dentro de él, una buena comunicacién, pues no basta con tener una adecuada
infraestructura, personal, canales de atencién o avances tecnoldgicos para ello, es fundamental
tener la capacidad de "comunicar" la informacion que poseemos (Proceso de Comunicacién), para
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que el destino final la reciba correctamente y la comprenda. Por ello la comunicacion es el
instrumento que se utiliza para exponer las ideas, dudas, experiencias, conocimientos con el
ciudadano y con los compafieros, con interrelacion al proceso Quejas, Reclamos y Peticiones quien
esta a cargo del la Secretaria General de la Corporacion.

4.1. COMUNICACION E INFORMACION ORGANIZACIONAL

En el sector publico, la comunicacion e informacidn organizacional es aquella que instauran las entidades
y forman parte de su cultura y de sus normas. Se considera que la comunicacion e informacién
organizacional es un proceso eminentemente humano, visto esencialmente desde la perspectiva de
las emociones y motivaciones, por tanto, en el contexto organizacional se constituye en un proceso
transversal para el Concejo Municipal de Soacha, maxime cuando su funcion esencial es el servicio
al Ciudadano y su atencidn requiere compromiso e identidad institucional.

4.1.1 Comunicacion e informacion formal: Esta seccion esta dirigida a los colaboradores del
Concejo Municipal de Soacha, que a diario tienen que atender los requerimientos de los ciudadanos
que acuden a realizar solicitudes a los honorables concejales y distribuir diferentes clases de
comunicaciones. Con el objetivo de definir, ordenar, estandarizar y reglamentar, los procesos y
canales de comunicacién e informacion, tanto interna como externa.

4.1.2. Comunicacion informal: Teniendo en cuenta que este tipo de comunicacion e informacion
apoya la comunicacion e informacién formal, contribuyendo a socializar la informacién dentro de los
miembros de la organizacion, el Concejo Municipal de Soacha ha implementado los siguientes canales
de comunicacion: carteleras, boletines informativos, noticias, informacion en redes sociales, entre otros
que sean considerados por la Corporacion.

4.2 RELACIONES PUBLICAS Y PROTOCOLO

Las Relaciones Publicas es el conjunto de ciencias, actos y técnicas que a traves de un proceso de
comunicacion institucional estratégica y tactica, tiene por objeto mantener, modificar o crear una
imagen de personas o instituciones, para obtener una opinién favorable al publico. El protocolo
engloba el conjunto de reglas juridicas y pautas culturales que integran la organizacion de actos
publicos y privados.

A continuacion, se esbozan pautas a seguir teniendo en cuenta las actividades propias del Concejo
Municipal de Soacha.

4.2.1 Logistica o coordinacion eventos institucionales: En toda reunion programada por
funcionarios de la Corporacion se debe llevar un orden en cuanto a la imagen corporativa del
Concejo. Esto quiere decir que el espacio fisico a utilizar debe ser debidamente reservado y
organizado para la reunion, implementando a su vez el formato de protocolo, para asi posicionar la
imagen e identidad institucional frente a otras organizaciones y visitantes.
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En los eventos institucionales que se manejen fuera de la Corporacién y en la que haga presencia el
Presidente del Concejo Municipal de Soacha es indispensable mantener siempre un orden en cuanto
a la imagen corporativa que maneja la entidad asi proyectar siempre una sélida Imagen institucional
tendiente a lograr posicionamiento.

Es fundamental la coordinacién integral de grupos de trabajo a la hora de la colocacién de los
pendones, carpas, stand y banderas de la institucion.

4.2.2 Protocolo para eventos: Para el Concejo Municipal de Soacha es de gran importancia el
tener una identidad y seguir pardmetros que ayuden a fortalecer la imagen instituciona.

Para hacer presencia como organizadores o invitados de un evento, es necesario prever:

* Tipo de evento

* Lugar y fecha a realizarse
* Invitados especiales

* Respetar las precedencias
* NUmero de Participantes

* Presupuesto Asignado

* Puntualidad

Las precedencias se definen como los privilegios o ventajas que recibe una persona u objeto con
respecto a otros. Todos los Estados tienen un régimen de precedencias por medio del cual se
establece el lugar que deben ocupar las personas en sus actos protocolarios de acuerdo con su
rango y jerarquia. En Colombia las precedencias estan regidas por el Decreto 770 de marzo 12 de
1982, por medio del cual se expide el Reglamento de Protocolo y Ceremonial de la Presidencia de la
Republica.

En algunas entidades las precedencias se basan en el organigrama, que representan las diferentes
divisiones en la organizacion y las relaciones entre sus empleados. EI de mayor rango ira en el
Centro, quien le sigue en el orden jerarquico a su derecha, el siguiente a su izquierda y asi
Sucesivamente.

Para organizar un evento especial se debe establecer un cronograma de actividades, teniendo en
cuenta las consideraciones de Protocolo:

Fecha

Hora

Lugar

Tipo de evento -Tema

1. Himno Nacional.

2. Himno del Departamento de Cundinamarca
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3. Himno del Municipio de Soacha y/o la ciudad donde se realiza el evento.
4. Instalacion de la presentacion y bienvenida.

5. Presentacion invitados.

6. Palabras Presidente del Concejo municipal de Soacha

7. Inicio del evento.

8. Memorias.

9. Conclusiones.

10. Agradecimientos.

11. Cierre

4.2.3 Manejo de la opinién publica: Le corresponde al comunicador de la organizacion o a quien
haga sus veces, velar por la percepcion del publico con tendencia de aceptacion favorable. Para ello,
tendra que procurar que los mensajes enviados a todos los publicos sea el adecuado y debera
asesorar a las directivas y Concejales a la hora de atender problemas generados por fallas en la
comunicacion.

4.2.4 Publicaciones: Para realizar las publicaciones abarca la asesoria de la produccion de
publicaciones, la sensibilizacion del personal en torno a las publicaciones, circulacion de
publicaciones, medicion del impacto de éstas y su mejoramiento continuo conservando siempre los
lineamientos de calidad.

El encargado de las publicaciones cuando se requiera la publicacion de textos que hagan referencia
a sus actividades, debera solicitarlo a la Secretaria General que es el responsable del proceso
Comunicacion Publica, evaluar su disefio y Grafico, previa aprobacion del Presidente y se haran las
consultas necesarias sobre el presupuesto, si ello implica algin gasto adicional.

El material debe ser remitido con suficiente anticipacion para sefialar las recomendaciones para su
disefio, diagramacion, impresion y/o publicacion en medio electronica si asi se requiere y debe
concertarse su fecha de entrega. Le corresponde a la Secretaria General dentro del proceso de
comunicacion organizacional, revisar los textos y sugerir los cambios que considere necesarios en
aspectos de redaccion y estilo.

4.2.5 Medios masivos de comunicacién: Especial atencion requiere el manejo con los medios
masivos de comunicacién, orientadores naturales de la opinién publica. Dentro de la Corporacion, el
proceso Comunicacion Publica se ocupa de la organizacién y manejo de la informacién, enlace con
los medios, seguimiento de prensa, actualizacién y manejo de contexto, sistematizaciéon de la
informacion, disefio de estrategias promocionales de los programas del Concejo Municipal.

4.3 COMUNICACION INTERNA
La comunicacion interna en el Concejo Municipal de Soacha, se define como la actividad que se

realiza al interior de la Corporacion, mediante la circulacién de mensajes que se originan en
desarrollo de su objeto misional, haciendo uso adecuado de los diversos canales de comunicacion
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disponibles; con el fin de proveer informacion, union, motivacion, participacion, integracion y la
convivencia para lograr una optima comunicacion interna y alcanzar las metas institucionales
consolidando una cultura organizacional basada en la universalidad y unidad de la informacion. El
Concejo Municipal de Soacha construye este manual como guia general estandarizada de
comunicacion interna con un sistema de seguimiento y evaluacién que permita medir su efectividad
dentro del proceso de comunicacion organizacional.

4.4, UTILIZACION DE MEDIOS FISICOS

A continuacion, se hace una descripcién de los medios fisicos normalmente utilizados por las
entidades publicas, como canales de atenciéon de los usuarios, y los aspectos favorables y
desfavorables de su uso, de acuerdo al tipo de necesidad de comunicacion.

4.4.1 Medios escritos: Todos los escritos deben ser claros, precisos, completos y correctos; se
califica como informacion de primera mano y se deja constancia. Por medio de ella las personas
tienen la oportunidad de poder regresar a segmentos anteriores al mensaje, lo que permite una
mejor comprension en la informacion. Esta puede darse a través de:

4.4.1.1 Boletin interno: Es un medio de comunicacion donde se maneja informacion especializada
para los publicos internos y externos de la organizacion. El Concejo Municipal de Soacha
considerara presupuestalmente y misionalmente con un boletin periédico en medio impreso, este
debe ser aprovechado como cauce de comunicacion de aquella informacion, derivada de su gestion,
que a la Presidencia le interese transmitir dentro del proceso de comunicacidn organizacional.

Consideraciones para el uso del boletin:

= Lo que esta escrito puede releerse y comprender mejor

= Se puede guardar para consultar en cualquier momento

= Solo se informa cada cierto tiempo, de acuerdo con la periodicidad de la publicacion.
= Existe una gran limitacion de espacio

* Lainformacién ha de ser unica y la misma para todos

= Permite fotografias, graficos y un disefio mas atractivo para el lector

= Se puede captar bien su atencion

= Corre el riesgo de no ser leida

= Un boletin interno siempre debe contener informacién de interés general y un espacio de
opinién para funcionarios que deseen publicar alguna noticia relevante.

= Crear un espacio donde se informe de las actividades que realiza la Concejo Municipal.

4.41.2 Memorando: Es el medio més usado, que lleva como objetivo el recordar mensajes 0
informacién con referencia a instrucciones internas que los empleados deben realizar dentro de la
organizacion. En el Concejo municipal el concepto de memorando es utilizado para recordar a algin
funcionario una penalidad posible por su conducta desfavorable dentro de la entidad.
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4.41.3 Circular: Es un comunicado interno del Concejo, entendido como un escrito en que la
Presidencia, Mesa Directiva del Concejo o Secretaria General comunican algo a todo el personal o
una parte del mismo.

Nota: Los memorandos y circulares deberan someterse al proceso de archivo, y correspondencia
interna y externa dentro del proceso Gestion de Archivo y Correspondencia.

4.41.4 Encuesta a los empleados: Permite recabar la opinion de los empleados sobre algun
aspecto de la gestion del Concejo o de sus actividades o procesos e, igualmente, recibir sugerencias
de éstos. Es una forma de comunicacién interna cada dia mas utilizada, aunque en muchas
ocasiones mas formales que intencionadamente, se utilizara dentro del proceso de desarrollo del
talento humano y tiene las siguientes caracteristicas:

* Esuna de las formas de obtener informacién de abajo a arriba

= Permite el anonimato en las respuestas, si asi se desea

= Las preguntas pueden estar bien pensadas y estructuradas

= Unas preguntas mal planteadas inutilizan la encuesta

= (Cabe la respuesta incierta o falsa, en el sentido de contestar arbitrariamente
* intencionadamente al revés de lo que se piensa

* Permite cuantificar las respuestas y hacer seguimientos y comparaciones

= Lainformacién obtenida es limitada y ha de ser bien analizada

= Las conclusiones a sacar de las respuestas han de obtenerse con prudencia

= Permite que los empleados manifiesten cuestiones que no harian en otro caso, bien por no
tener oportunidad de hacerlo o bien por su caracter escrito y anonimo

= Elempleado se puede sentir mas Util y que se cuenta con su participacion.

4.4.2 Medios visuales: Medios de comunicacion que tiene como fin lograr una buena influencia y
ofrecer grandes posibilidades de retroalimentacion; ese tipo de informacion suele desarrollarse en la
comunicacion no verbal.

4.4.2.1 Carteleras: Son calificadas como un factor clave en la organizacion, alli se suele manejar
informacién a través de otros medios sobre actividades de motivacion o mensajes de interés general
para los servidores del Concejo municipal, algo muy importante para que éstas funcionen se debe
tener en cuenta su ubicacion; es decir la Corporacion establece sitios estratégicos por donde hay
mayor flujo de personal.

Se trata de elementos graficos de informacién de alguna cuestiéon concreta, mas o menos puntual,

dotada de un disefio que pretende atraer la atencién del personal de la Corporacion, para que éste
capte, en forma de mensaje, dicha informacién.
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En consecuencia, es utilizable para cuestiones muy concretas, de interés general, normalmente del
tipo de anuncio de algo o de alguna campafia sobre algun aspecto o cuestion interno o externo a la
Corporacion. Tiene las siguientes consideraciones para el uso de carteleras:

= Esun elemento apto como mecanismo sensibilizador

=  Sirve para transmitir algo muy concreto

= Estd muy supeditado, en su eficacia, al disefio y elementos gréficos y de color que contenga
= Se hace obsoleto enseguida y deja de llamar la atencion pronto

= Una parte del personal no lo lee 0 no le presta atencion

= Lainformaci6n es general

= Es muy limitado en sus posibilidades

= Bueno como elemento de apoyo en una campafia

= Se sugiere que sea una vez al mes y al inicio de cada afio se deben eliminar todos los
elementos que estén en estos medios.

4.4.2.3 Tablon de anuncios: Se considera asi a aquellos existentes en muchas empresas,
estratégicamente colocados para poder ser leidos, en los que se colocan escritos, cuadros, graficos,
fotografias, carteles o similares. En todo caso, se trata de lugares de visualizacién y lectura de
informacién facilitada por la Presidencia. Sus caracteristicas son:

= Es apto como sensibilizador de informacién
* Limitado por el tamafio del tablén y espacio de que disponga
= Permite colocar informacién escrita o grafica de todo tipo

= Salvo que exista cristal protector, el material colocado puede deteriorarse con el tiempo o ser
roto, cortado o escrito

= Exige detenerse a ver o leer y por tanto estar a la vista de otros
* Provoca cierta reticencia a detenerse a leer

= Puede saturar por exceso de cosas colocadas.

= Con frecuencia, se colocan cosas encima de las ya existentes
= Requiere una supervision de su operatividad

= Lainformacion ha de ser dirigida a todos.

= Todos los tablones de anuncios del Concejo Municipal deben llevar y mantener un equilibrio por
tamafio y su contenido debe ser debidamente recolectado, seleccionado y clasificado.

= Es prohibida la colocacién de informacion personal.
4.4.3 Medios auditivos: Se trata de producciones auditivas desarrolladas por el la Concejo

Municipal para transmitir informacion, aprovechando las posibilidades de estos medios. Estas
informaciones pueden ser generales sobre la Concejo Municipal (misién, vision, politica
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institucional), sus actividades, productos o servicios que pueden ser formativas al cliente interno y
externo.

4.4.3.1 Servicio Telefoénico: Es un servicio de atencidn al cliente, que se brinda a través del
conmutador y de las diferentes extensiones de las dependencias de la Concejo Municipal. Se cuenta
con el protocolo de atencion al ciudadano; el cual debe ser utilizado por todos los funcionarios de la
Corporacion de la manera adecuada.

Los beneficios que se adquieren es lograr un excelente posicionamiento de la Corporacion a través
del servicio telefonico, satisfaccion en la atencion al cliente externo y centraliza la informacién del
Concejo Municipal de Soacha la Corporacion a través de los canales de atencion: Oficina de
atencion al Publico, conmutador, finalmente se logra una excelente imagen corporativa.

El teléfono es uno de los medios que la ciudadania utiliza para solicitar informacién, realizar las
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, consultas, opiniones, etc. La importancia de este medio
es que tiene un bajo costo para la comunidad y para el Concejo Municipal es muy importante, ya que
través de la voz se puede obtener Informacién muy valiosa inclusive sin necesidad de un contacto
visual, retroalimentacion (feedback) por que se puede pasar de una simple pregunta a un
intercambio de informacidn y una comunicacion eficaz.

4.4.3.1.1. Protocolo de atencion telefonica del Concejo Municipal de Soacha
La atencion telefonica se divide en 2 fases:

Contacto inicial: En el contacto inicial, lo mas importante es el saludo donde se le da la bienvenida
a la ciudadania, y se hace una presentacion con actitud de servicio. El saludo debe ser uniforme,
independientemente del servidor que reciba la llamada para darle el caracter de homogéneo al
servicio. Se compone basicamente de dos partes:

= Bienvenido al Concejo Municipal de Soacha - Buenos dias/tardes/Noches,

= Localizacion: Presidencia..., Comisién de..., Secretaria General. Se puede afadirla
identificacion del servidor que recibe la llamada.

Desarrollo de la informacion: El servidor publico después de iniciar el contacto con la ciudadania,
pasa a descubrir la informacion que necesita y por qué se motivo a acudir a la llamada. Para ello es
necesario:

= Escuchar atentamente
* Interpretar sus objeciones
= Realizar preguntas

= Otro de los factores importantes en la transmision eficaz de la informacién pues el mensaje se
debe trasmitir de forma clara precisa y comprensible
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Instructivo para contestar el teléfono

Responder antes del tercer timbre

Actitud positiva para atender el usuario

No levantar el auricular cuando se esta dialogando con otra persona.

Tener a mano hoja y lapiz para tomar notas o razones, si la persona la suministra.

Utilizar un tono de voz adecuado y que esté sdlo al alcance del interlocutor.

Responder con plantilla de saludo: Bienvenida, Saludo, nombre de la dependencia y de quien
habla.

Agradecer por llamar a la Corporacién, nombre del funcionario y ponerse a su disposicion.

Para contestar el teléfono se debe conocer bien la distribucion de las areas de la Corporacién,
saber la ubicacion de los empleados y permanencia en la Institucion.

Escuchar y dejar hablar al usuario

Entablar una conversacion agradable con el usuario, evitando los choques.

Indicarle al usuario en algunos casos, que existen otros canales de comunicacion: fax, pagina
Web, ventanilla de atencion al ciudadano, entre otros.

Si requiere dejar en espera al usuario hagaselo saber y no debe ser mas de un minuto; en caso
de un mayor tiempo despidase de él e informele que le devolvera la llamada o que si desea
llamar después, pregunte por quien lo atendié o quién le dejara la razén. Cuando sea del caso
se debe dejar el mensaje con la persona que contesta normalmente el teléfono.

Se debe utilizar la tecla de espera para suspender la conversacion y no dejar el auricular boca
abajo o de lado. Aislar al usuario con el entorno de la oficina es muy importante.

Procurar conversaciones breves, maximo en lo posible de 3 minutos y orientarlo en lo que
desea.

Cuando el usuario marca o se le traslada equivocadamente de dependencia o sélo pregunta por
alguien sin haber expresado su inquietud o asunto, se le debe pasar la llamada a la
dependencia requerida del cliente e indicarle que pese a que se equivocd se le ha de ayudar.

Hacer sentir siempre al usuario que es muy importante para la Corporacién y en ocasiones dar
las gracias por llamar.

Tomar las razones claras, precisas y trasladarlas oportunamente al interesado.

Si esta atendiendo un usuario telefénicamente y tiene que atender a otro de forma personal,
levante los ojos y haga algun gesto agradable que le permita al usuario precisar la espera. Si es
el caso, decirle al interlocutor que espere un momento, saludar y mandar a sentar al cliente
presencial y solicitarle que espere (esto permite en ocasiones cortar conversaciones largas y de
usuario dificiles).

Capturar llamadas cuando el teléfono timbra en dependencias aledafias.

Enrrutar las llamadas o transferirlas a otra dependencia, cuando no se permanece en el puesto
de trabajo.
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4.5 PAGINA WEB

El Concejo Municipal utiliza también la conocida super autopista de la informacion, que es una
interconexion de redes a nivel mundial y ofrece toda clase de productos y servicios como Chat,
correo electronico, mensajeria instantanea, tramites en linea, transferencia de archivos, telefonia IP,
radio, television y muchos mas, la pagina web del Concejo Municipal de Soacha
www.concejodesoacha.gov.co acoge las directrices de Gobierno en Linea Decreto 2573 de 2014, La
Ley 1712 de 2014 Transparencia y acceso a la informacion publica, Resolucion 3564 de 2015 del
Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones y otras que deroguen o
modifiquen.

4.6 REDES SOCIALES

Las estructuras sociales que tienen las comunidades han pasado a un mundo cibernético, en este caso,
las llamadas redes sociales son aquellos mecanismos por los cuales los individuos se organizan para
realizar las mismas acciones que hacen en su vida cotidiana, pero a un ambito digital. Por ello,
encontramos, que las entidades estatales no son ajenas a este cambio. En el caso del Concejo Municipal
de Soacha, la Corporacion ejerce una labor informativa de sus labores administrativas y publicas en este
medio. Es primordial que por lo menos una vez al dia se publiquen en estas, informacion primordial de la
entidad para que el publico receptor conozca y reciba con agrado y familiaridad el funcionamiento del
Concejo.

5. POLITICAS DE COMUNICACION E INFORMACION

Con el fin de garantizar el logro de los propositos misionales, la transparencia de la administracion y
de construir confianza en todos sus usuarios, la comunicacién y la informacion en el Concejo
Municipal de Soacha tendra un caracter estratégico y estara orientada al fortalecimiento de la
identidad institucional y de la disposicién organizacional, para la apertura, la interlocucion y la
visibilidad. Para ello, las acciones comunicativas se efectuaran segun los parametros que establezca
la presidencia y secretaria general de la Corporacion.

5.1 POLITICAS ESPECIFICAS DE DIRECCION

5.1.1 PRIMERA POLITICA DE DIRECCION

La comunicacion organizacional estara orientada a la construccion de sentido de pertenencia, vision
compartida, y al establecimiento de relaciones de dialogo y colaboracion entre directivos y
funcionarios, con el fin de posibilitar una sana interaccion con todos los usuarios.

POLITICAS OPERATIVAS

A. La comunicacién debe contribuir a crear condiciones para la participacién de los funcionarios en
la realizacion de la gestion en sus respectivas areas y al desarrollo de los objetivos misionales.
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e Lineamiento de politica 1: Las decisiones tomadas por la presidencia y la secretaria general
seran comunicadas oportunamente a los funcionarios a través de los medios que permitan su
adecuada difusion y retroalimentacion.

++ Orientaciones operativas:

La difusion de las decisiones de la presidencia y la secretaria general, de interés de
todos los funcionarios del Concejo Municipal de Soacha, se hard por medio de
reuniones, Correos electronicos institucionales, carteleras, o memorandos. El Secretario
(a) General orientara en la escogencia del mejor formato.

Cuando la informacién interese s6lo a un area especifica, el Secretario General la
difundira oportunamente a ellos especificamente.

e Lineamiento de politica 2: Para generar sentido de pertenencia con los funcionarios a su
cargo, la presidencia y la secretaria general desarrollaran un estilo de comunicacion tendiente a
fortalecer la identidad institucional y la vision compartida.

¢+ Orientaciones operativas:

Se sugiere que la presidencia y la secretaria general se reunan cada mes con los
servidores del Concejo, con el propdsito de conversar sobre aspectos especificos de la
Corporacion, para fomentar, de este modo, el didlogo y la confianza sobre el desarrollo
de los procesos institucionales. Las reuniones se haran en el marco de mesas de
trabajo.

Con el objetivo de mejorar el ambiente laboral y fortalecer el clima organizacional en el
Concejo, los directivos programaran lecturas de los Cadigos de Etica y Buen Gobierno.

e Lineamiento de politica 3: Para mejorar las interacciones comunicativas de los funcionarios
entre si y con los diferentes publicos del Concejo Municipal de Soacha, se desarrollaran sus
habilidades y competencias comunicativas estratégicas.

+¢ Orientaciones operativas:

Con el proposito de mejorar el desarrollo de los procesos internos, el Secretario (a)
General promovera y propiciara el trabajo en equipo en la Corporacion.

Con base en los recursos disponibles y el apoyo de profesionales u organizaciones
expertas en el area de comunicacion, el o la encargada de esta area, propiciara la
realizacion de por lo menos un taller al afio sobre el desarrollo de competencias
comunicativas estratégicas. De esa forma, se busca mejorar la capacidad de escucha,
argumentacion y deliberacién de los funcionarios.
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— En el cumplimiento de sus funciones diarias, los funcionarios deberan practicar un estilo
de comunicacion incluyente, de respeto por las ideas y argumentos ajenos, que
contribuyan al dialogo y al entendimiento.

— Elola periodista, actualizara una vez al afio a los funcionarios en el uso y conocimiento
de herramientas de informacion, con el fin de familiarizarlos con sus ventajas y el aporte
que hacen al desarrollo de la gestion institucional.

B. Para consolidar el adecuado posicionamiento del Concejo Municipal de Soacha en la
comunidad de Soacha, la Corporacién implementara una estrategia de construccion de
identidad corporativa y de proyeccion de su imagen institucional.

e Lineamiento de politica 1: Con el propésito de construir identidad corporativa, todas las

publicaciones y presentaciones del Concejo se haran de acuerdo con los elementos y simbolos
de la Imagen Corporativa; bandera, logotipo y eslogan.

ESLOGAN

“ACUERDOS Y CONTROL QUE
GENERAN DESARROLLO”

LOGOTIPO

& CONCEJO peSOACHA

En el logotipo del Concejo se representa la inclusion de toda la comunidad de Soacha unidos en un
unico proposito “La expedicion de acuerdos y el seguimiento a los proyectos y a la prestacion de
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los servicios por la administracidn municipal y sus entes descentralizados, a través del Control
politico”, tal como se expresa en el eslogan.

++ Orientaciones operativas:

El Secretario General, de acuerdo con los elementos y simbolos de la imagen
corporativa estard al tanto de que la papeleria y los documentos producidos en el
Concejo de Soacha los contengan segun sea el caso.

La informacion oficial y los documentos publicos generados en el Concejo deberan
seguir las pautas de presentacion e identificacion del logotipo y el eslogan.

C. El Secretario General sera el encargado de desarrollar la politica general de comunicacion, y
para ello debera contar con los recursos humanos y financieros suficientes.

e Lineamiento de politica 1: El Secretario General es el responsable de coordinar la ejecucion
de las politicas, programas y acciones de comunicacion del Concejo.

+» Orientaciones Operativas:

En concordancia con el principio de austeridad, se dara prioridad a la utilizaciéon de
recursos institucionales en el desarrollo de politicas, programas, y acciones
comunicativas.

La ejecucion del Manual de Comunicacion e Informacion estara supeditado a la
disponibilidad presupuestal y a la gestién de recursos humanos y financieros.

e Lineamiento de politica 2: Los funcionarios el Concejo Municipal de Soacha deberan ser
competentes en la realizacion de su trabajo.

+¢ Orientaciones operativas:

El Secretario General y el o la periodista seran los responsables de la calidad de los
trabajos para comunicar a los usuarios internos y externos que se realicen.

El Secretario General coordinara las capacitaciones que necesiten los funcionarios del
Concejo para mejorar las competencias y habilidades comunicativas.

e Lineamiento de Politica 3: El Secretario General apoyara a las areas y/o procesos en la
correccion de documentos e informes que deban difundirse a nivel interno y externo.

+¢+ Orientaciones Operativas:
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La presidencia y la secretaria general deberan solicitar por escrito las necesidades que
en materia de redaccion y correccion de textos informativos tengan en sus respectivas
dependencias.

El Secretario General revisara los textos o documentos informativos producidos por las
dependencias y recomendara el formato o los medios para su difusion.

5.1.2. SEGUNDA POLITICA DE DIRECCION

Siendo la informacion un bien colectivo indispensable para el conocimiento de los procesos internos
y la realizacién del trabajo, se fomentara su produccion y circulacion fluida a todos los niveles
mediante la implementacién de sistemas de informacién y de procesos que garanticen su adecuado

flujo.

POLITICAS OPERATIVAS

A. Para reducir el rumor, la incertidumbre y la mala interpretacion que resultan de la informacién que
proviene de los medios informales, del Concejo Municipal de Soacha se garantizaré la circulacion
formal de la informacién en todos los niveles.

¢ Lineamiento de politica 1: Todos los funcionarios del Concejo Municipal de Soacha deberan
actuar con integridad en el cumplimiento de sus funciones, y estar abiertos a transmitir o
solicitar oportunamente la informacién para el desarrollo de los procesos en su dependencia.

+¢ Orientaciones operativas:

Es responsabilidad de todos los servidores publicos con personal a cargo, verificar que
los integrantes de su equipo de trabajo reciban y comprendan la informacién que el
Concejo Municipal de Soacha genera y suministra para el desempefio eficiente de sus
funciones y el logro de los objetivos institucionales.

La presidencia y la secretaria general deben transmitir a los conductos regulares las
consultas, opiniones, sugerencias y propuestas de su equipo de trabajo respecto a la
informacién ofrecida, y hacer seguimiento para garantizar que la dependencia
competente asuma posicion en forma oportuna y su pronunciamiento llegue a los
colaboradores que originaron el proceso comunicativo.

Cuando la informacion sea personal, cada directivo la transmitira a los interesados en
forma directa 0 mediante reuniones; cuando sea de caracter laboral, lo hara a través de
correo electronico y/o Memorando o reuniones informativas. El Secretario General
podra asesorar en la escogencia del formato que mejor ayude a la divulgacion.

B. El manejo y la distribucidn de informacidn en todos los niveles del Concejo se hara de manera
clara, veraz y oportuna, de tal forma que se den las condiciones para la sana discusion vy el
desarrollo de una gestion transparente y visible a la ciudadania.
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e Lineamiento de Politica 1: La presidencia y la secretaria general debe transmitir
oportunamente la informacién de interés laboral a todos los funcionarios del Concejo, y velar
porque llegue a todos, sin distingo alguno.

++ Orientaciones Operativas:

La informacion debera difundirse oportunamente y por el medio mas conveniente.

Por ningin motivo, excepto fuerza mayor, la presidencia y la secretaria general
delegara la divulgacion de informacién de interés laboral en algun funcionario.

Cuando la informacién sea de caracter organizacional y esté relacionada con aspectos
ludicos y recreativos, el Secretario General podra delegar a algun funcionario para que
la difunda.

e Lineamiento de Politica 2: Dentro de una sana discusion y con el objetivo de mejorar la
gestion institucional, los funcionarios de cada una de las areas podran hacer propuestas sobre
el desarrollo de la gestion y proponer mejoras alternativas para el desarrollo de la misién
Institucional.

+¢+ Orientaciones Operativas:

En la perspectiva del mejoramiento continuo, la presidencia y la secretaria general
promoveran la discusion de temas de interés general, que permitan a los funcionarios
hacer propuestas sobre el desarrollo de los procesos internos.

Los funcionarios podrén solicitar al jefe inmediato la realizaciéon de reuniones para
analizar irregularidades que afecten el desarrollo de la gestion interna o aun la gestion
institucional.

e Lineamiento de Politica 3: En el Concejo Municipal de Soacha se promovera la
sistematizacion de la informacion para capitalizar el conocimiento y las experiencias adquiridas
en el desarrollo de la gestion.

+¢+ Orientaciones Operativas:

Con el fin de tener material para la publicacion de boletines y noticias, se sugiere que
cada afio la presidencia y la secretaria general produciran textos sobre las experiencias,
logros e inconvenientes encontrados en el desarrollo de la gestion en cada area. El
Secretario General y el Presidente seleccionaran y revisaran los documentos.

El Secretario General hara un banco de datos con los nombres de otros funcionarios
que deseen escribir sobre el desarrollo de la gestion o el avance de la funcién
institucional.
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C. En concordancia con la politica presidencial del Gobierno en Linea, el Concejo Municipal de
Soacha publicara en su pagina web y en medios masivos la informacién de su gestion, sobre
lam realizaciéon de contratos de cualquier indole, asi como todo lo establecido en el Plan
Anticorrupcion.

¢ Lineamiento de politica 1: Se informara a todos los oferentes, de manera amplia y suficiente,
las razones técnicas, economicas y legales que conduzcan a la toma de decisiones en los
procesos de adjudicacion de contratos.

X/

+¢ Orientaciones operativas:

A través de la pagina web y los medios de difusion de que se disponga, el Concejo
Municipal de Soacha promovera la realizacion de un pacto ético con cada uno de sus
proveedores, en el que esté presente la transparencia como principio basico de la
contratacion de insumos y servicios.

En cumplimiento de la normatividad vigente, la celebracidn, ejecucion y liquidacion de
contratos sera responsabilidad del Presidente o de quien él delegue, y estaran a la vista
de las veedurias y la ciudadania, por medio de la pagina web.

El Comité de Etica del Concejo Municipal de Soacha velara porque sea una constante la
transparencia en las actuaciones de los funcionarios en los procesos de contratacion y
en la administracion de los bienes publicos. Debera informar al Presidente las
irregularidades que se presenten.

El Secretario General publicara y actualizara la informacién correspondiente al Plan de
Compras, las licitaciones y la apertura de contratos.

D. La difusién a los medios de comunicacién de los resultados de la gestion del Concejo se hara
periddicamente, segun la produccion de informacién, y, a través de los medios que se
consideren

¢ Lineamiento de politica 1: El procesamiento de la informacién sobre los resultados parciales y
generales de la gestion institucional, seré responsabilidad del Secretario General.

+¢+ Orientaciones Operativas:

El Secretario General recopilara la informacion relevante sobre la gestion de las areas
misionales, para que asesore al Presidente sobre la pertinencia de la informacién que
deba enviarse a los medios.

Se sugiere que el Secretario General procesara la informacion y la distribuira a los
medios de comunicacion que conforman la base de datos.

De acuerdo con la importancia de los temas y en forma coordinada con el Presidente, el
Secretario General solicitara la convocatoria de ruedas de prensa.
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— El encargado de prensa debera gestionar entrevistas para el Presidente y buscar su
presencia en medios escritos, radiales y de television local y nacional.

Lineamiento de politica 2: La Corporacion debera tener una base de datos actualizada de los
medios de comunicacion locales, regionales y nacionales.

+» Orientaciones Operativas:

— EI Secretario General y el funcionario encargado del Desarrollo Tecnoldgico (o
contratado para tal fin), realizaran el disefio de la base de datos y la alimentaran.

51.3. TERCERA POLITICA DE DIRECCION

Apertura y visibilidad en la comunicacion con la ciudadania. La comunicacion con la ciudadania, la
administracion municipal y los organismos de control, se hara desde la perspectiva de la
administracion publica como un servicio, el cual se hace visible a través de la rendicion de cuentas.

POLITICAS OPERATIVAS

A.

Las respuestas a las quejas, sugerencias y reclamos de los ciudadanos deberan ser oportunas,
claras y suficientes.

Lineamiento de politica 1: El Concejo Municipal de Soacha dispondra de mecanismos para
escuchar en forma oportuna y sistematica los requerimientos y necesidades de la ciudadania,
procesarlos y adoptar las medidas pertinentes para satisfacerlos, de acuerdo con las
competencias y posibilidades de la Corporacion.

++ Orientaciones operativas:

— Las respuestas a las quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos se daran
personalmente, en forma escrita, via Internet o linea telefénica.

— EI Secretario General informara a la Presidencia sobre las insatisfacciones de los
usuarios con respecto al servicio prestado.

— El Secretario General valorara los casos, los pondré a consideracion del Presidente y lo
asesorara en la solucion de los inconvenientes presentados por las insatisfacciones de
los usuarios con respecto al servicio prestado.

El Concejo Municipal de Soacha implementara un programa de rendiciéon de cuentas a la
sociedad que posibilite la informacién oportuna de los resultados mas importantes de la gestion.

Lineamiento de politica 1: El Programa de rendicidn de cuentas a la sociedad sera coordinado
por el Secretario General.
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+¢ Orientaciones operativas:

El Secretario General asesorara al Presidente sobre la oportunidad y el tipo de rendicion
de cuentas que debe efectuarse.

La rendicion de cuentas debera hacerse en términos sencillos y en lenguaje entendible
para la ciudadania.

5.1.4. CUARTA POLITICA DE DIRECCION:

La interaccion informativa del Concejo Municipal de Soacha con los organismos de control
(Contraloria Municipal de Soacha, procuraduria, etc.) estara enmarcada por el respeto y el principio
de la separacién e independencia de las ramas del poder publico, mediante la comunicacion veraz,
oportuna y suficiente de los resultados de los procesos, a través de los canales oficialmente
establecidos.

POLITICAS OPERATIVAS

A. En el marco del respeto por el principio de separacion e independencia de las ramas del poder
publico, EI Concejo Municipal de Soacha buscara garantizar la circulacion fluida y oportuna de
informacidn hacia los 6rganos de control para lo de su competencia.

e Lineamiento de politica 1: La comunicacion con los Organos de Control deberd estar
enmarcada en los principios de oportunidad, transparencia, independencia y eficiencia.

+¢+ Orientaciones operativas:

La relacion del Concejo Municipal de Soacha con los Organos de Control debera ser
respetuosa de la autonomia de cada uno de ellos, pero clara en sus planteamientos,
buscando de esta manera fortalecer la imagen institucional.

Se propendera por la distincién de funciones y el respeto por las competencias de cada
uno de los Organos de Control.

La rendicion de cuentas administrativa es un deber ético y legal del Concejo Municipal
de Soacha, por tanto serd el mecanismo para informar sobre su gestion a los
ciudadanos y a los Organos de Control.

El Concejo Municipal de Soacha siempre se expresara como una Corporacion que en
todas sus actuaciones construye y defiende lo publico a través de su orientacién hacia
el bien comun.

51.5. QUINTA POLITICA DE DIRECCION

La relacion del Concejo de Soacha con los medios de comunicacion tendré caracter institucional y
estara basada en principios de veracidad, libertad y publicidad; que garanticen un adecuado nivel de
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confianza e imparcialidad, mediante el suministro de informacion a todos los medios masivos en
igualdad de condiciones de acceso y oportunidad. La adjudicacion de la pauta institucional se hara
de acuerdo con criterios técnicos.

POLITICAS OPERATIVAS

A. El Presidente del Concejo sera el principal vocero del Concejo de Soacha y segun la
trascendencia del tema €l delegard, en los demas miembros de la mesa directiva del Concejo, 0
en el en el Secretario General en los temas de interés ciudadano sobre los cuales reclamen
explicaciones los medios de comunicacion.

e Lineamiento de politica 1: Los voceros designados tendran la competencia de expresarse en
los temas que sean de su conocimiento y dominio, pero en ningun caso sobre otros asuntos que
no sean de su competencia.

*
L X4

Orientaciones operativas:

Los voceros institucionales acataran los criterios de tratamiento de la informacion, uso de la
imagen corporativa y niveles de confidencialidad, sobre los cuales orientara el Secretario
General

Los voceros oficiales o designados verificaran la informacion antes de dar cualquier
declaracion, relacionada con un tema determinado e informaran al Presidente del Concejo
para su orientacion.

B. El suministro de informacién a los medios de comunicacién local, regional y nacional se hara en
igualdad de condiciones, permitiendo el acceso a la misma sin preferencias especiales por
ninguno de ellos, cuando haya informacién noticiosa para divulgar.

e Lineamiento de politica 1: Las pautas institucionales, ademas de contribuir al fortalecimiento
de la buena imagen del Concejo Municipal de Soacha, deben brindar datos puntuales que
informen al publico objetivo sobre logros y avances en temas especificos.

Orientaciones operativas

El Secretario General definira el medio apropiado para difundir la pauta institucional, con
criterios técnicos y segun el publico al que le interesa llegar con cada mensaje.

Las pautas institucionales deben cefirse a las condiciones que rigen a las entidades
publicas

Mediante gestion de medios (Free Press) se ocuparédn espacios importantes como
editoriales, notas informativas o informes especiales en los principales diarios, emisoras
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radiales y canales de television local y nacional, se ha de tener prelacion con la prensa local,
ya que ésta tiene un importante impacto sobre el publico objetivo.

Cuando la noticia o informacion que se remita a los medios de comunicacion logre gran
impacto, sera importante brindarles a los representantes de los medios de comunicacion
espacios de interaccién con el Concejo Municipal de Soacha, a través de ruedas y
conferencias de prensa y entrevistas acompafiadas por el o la periodista contratista y el
Presidente del Concejo.

6. MATRIZ ESTRATEGICA DE COMUNICACION

6.1 IDEAS REGULADORAS

APERTURA E INTERLOCUCION ORGANIZACIONAL, POTENCIAN EL CUMPLIMIENTO
MISIONAL: El Concejo Municipal de Soacha fomenta espacios y canales de didlogo con la
comunidad de Soacha, que permiten fortalecer la vision compartida y el trabajo colaborativo,
para alcanzar los propdsitos misionales.

TRANSPARENCIA ES GESTION VISIBLE: El Concejo Municipal de Soacha hace visible su
gestion, a través de la rendicion de cuentas que realiza ante los Organos de Control y la
ciudadania en general, sin restricciones de indole, politica, religiosa y social, generando con
ello confianza.

LA PARTICIPACION EN EL CONTROL SOCIAL HACE DEL CIUDADANO UN
EVALUADOR DE LA GESTION: EI Concejo Municipal de Soacha, concibe la informacion
como un bien comun, a través del cual se facilita el empoderamiento de la comunidad hacia
los espacios de participacion y se favorece el control social.

LA PEDAGOGIA DEL CONTROL SOCIAL FACILITA UN ADECUADO USO DE LOS
BIENES Y RECURSOS PUBLICOS: El Concejo Municipal de Soacha promueve escenarios
de pedagogia entre los ciudadanos, para garantizar el buen uso de los recursos y la correcta
interpretacidn y aplicacion de las normas.

Los siguientes son los temas criticos, con sus correspondientes hipotesis de cambio y

objetivos para el Manual de Comunicacion e informacién del Concejo Municipal de Soacha
2016- 2019.
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6.2 MATRIZ ESTRATEGICA DE COMUNICACION CONSOLIDADA

* Apertura e interlocucion organizacional, potencian el cumplimiento
Ideas | misional

Reguladoras | * Transparencia es gestion visible.

* La participacidn en el control social hace del ciudadano un evaluador de la

gestion.

* La pedagogia del control social facilita la mejora en la prestacién de los
Ruta Critica servicios a los ciudadanos y el adecuado uso de los bienes y recursos
Tematica publicos.

Promocién del Trabajo colaborativo:

HIPOTESIS: La conformacion de redes de ayuda mutua, potencia las fortalezas de cada una de las
dependencias del Concejo Municipal de Soacha, y genera vision compartida en torno a los
propdsitos misionales.

OBJETIVO: Posicionar el trabajo colaborativo como una estrategia que potencia el cumplimiento de
los objetivos institucionales y optimiza los recursos disponibles.

Construccion de Vision compartida:

HIPOTESIS Hay vision compartida, cuando los servidores conocen y comparten los propdsitos del
Concejo, y comprenden la importancia de su aporte, en el cumplimiento de la mision institucional.
OBJETIVO: Garantizar la circulacion de informacion veraz, suficiente y oportuna, sobre la gestidn
institucional, a través de la formalizacién de canales y espacios formales para la concertacion de
acuerdos y directrices organizacionales.

Fomento de la Receptividad:

HIPOTESIS: El Concejo es receptivo cuando se implementan mecanismos de escucha sobre las
demandas y quejas de la comunidad interna y externa, y a su vez los utiliza como elementos de
juicio para mejorar.

OBJETIVO: Incrementar la comunicacion de percepciones, demandas, quejas y reclamos de la
comunidad, hacia el Concejo Municipal, tomandolos como base para la mejora constante.

Socializacion de la informacion:

HIPOTESIS La difusion de informacion sobre la funcién del Concejo Municipal y de su quehacer,
facilita la participacidn ciudadana en la gestion publica, al promocionar los deberes y derechos de los
ciudadanos, y los mecanismos para ejercer control social.

OBJETIVO: Fortalecer el control social, a través de la difusion de los servicios que presta el Concejo
Municipal de Soacha y promocionando las herramientas de participacion en la gestion vigilante de
los bienes y recursos publicos.

Desarrollo de la Publicidad:

HIPOTESIS La rendicion de cuentas a la sociedad, a través de la entrega de informacién de los
resultados de su gestion, de manera clara, oportuna, transparente y suficiente, incrementa la
visibilidad de la Corporacion y la confianza de sus publicos.

OBJETIVO: Posicionar el Concejo Municipal de Soacha en su ejercicio de aprobacion de acuerdos y
el ejercicio de un Control politico transparente y confiable en el cumplimiento de su funcién misional.
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6.3 MATRIZ DE DISENO DE MENSAJES

La siguiente matriz ofrece un conjunto de opciones para la construccion de mensajes emitidos por el
Concejo Municipal de Soacha, de tal manera que cada uno de los que se produzcan esté
desarrollando siempre el contenido de una idea reguladora en relacion con alguno de los ejes
tematicos establecidos. Estas opciones sugieren el sentido que el mensaje debe tener, no su forma,
por consiguiente, no se trata de reproducirlas literalmente sino de adaptarlas al tema y contenido
especifico de cada pieza, pero respetando siempre el sentido que buscan expresar.

IDEA REGULADORA TEMA CRITICO MENSAJES

e Escuchar el relato de los clientes internos y
. APERTURA El*Fomento  de  Ia externos, significa identificar los aspectos que
INTERLOCUCION Receptividad demandan mejoras.
ORGANIZACIONAL “Construccion  de | ® econocer la importancia del aporte personal
POTENCIAN ’ EL |Visisn  compartidal € el cumplimiento de los objetivos misionales,
CUMPLIMIENTO Promocion P de|| €S un factor motivante para mejorar el
MISIONAL trabajo colaborativo desemperio.

e Asumir practicas de Trabajo Colaborativo,

incrementa la efectividad, eficiencia y eficacia.

* LA PARTICIPACION EN
EL CONTROL POLITICO
HACE DEL CIUDADANO
UN EVALUADOR DE LA
GESTION.

*Socializacion de la

informacion y
desarrollo de la
publicidad.

Conocer la funcion del Concejo y los
mecanismos de participacion ciudadana,
facilitan el control politico.

Un ciudadano bien informado sobre la gestion
institucional, puede participar activamente en
la vigilancia de la prestacion de los servicios y
uso de bienes y recursos publicos.

* TRANSPARENCIA ES
GESTION VISIBLE.

*Socializacion de la

informacion y
desarrollo de la
publicidad.

La permanente rendicion de cuentas a la
comunidad y a los organismos de control,
significa transparencia y visibilidad de la
gestién de la Corporacién.

* LA PEDAGOGIA DEL
CONTROL CIUDADANO
PROPICIA LA
ADECUADA

PRESTACION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS Y
EL ADECUADO USO DE
LOS BIENES Y
RECURSOS PUBLICOS.

*Socializacion de la

informacion y
desarrollo  de Ila
publicidad.

A través de la pedagogia de difusién sobre la
funcion del Concejo Municipal de Soacha, los
deberes y derechos de los ciudadanos, los
mecanismos para ejercer control social, y los
principales temas de debate de control
politico o estudio de iniciativas, se cualifica y
fortalece el ejercicio de participacion vigilancia
de la ciudadania
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7. PUBLICOS O GRUPOS DE INTERES

Los siguientes son los publicos hacia los cuales se orientan la accién comunicativa del presente
Manual, cada uno de ellos con su correspondiente descripcion que especifica su nivel de
importancia y sus principales caracteristicas.

A continuacién, se identifican y caracterizan los publicos con los cuales el Concejo Municipal de
Soacha tiene contacto directo y permanente:

7.1 COMUNIDADES: Son las depositarias de los resultados de la gestidn del Concejo, actividad que
se logra fundamentalmente gracias a la divulgacion que hacen los medios masivos de comunicacion.
Grupos humanos que habitan el territorio municipal (veredas, comunas y barrios), quienes y a los
cuales, como miembros del Estado y duefios del patrimonio publico, debe rendirseles cuentas sobre
las actuaciones relacionadas con la gestion administrativa. La comunicacién con ellos se hace a
través de la pagina WEB, via telefonica, fax, encuestas, foros, cabildos, audiencias publicas,
atencién de quejas y reclamos, atencion personalizada y en las diferentes actividades de
capacitacion que realiza el Concejo Municipal de Soacha.

7.2 VEEDURIAS CIUDADANAS: Organizaciones sociales conformadas por personas que hacen
control social a la administracion publica. Son de gran interés para el Concejo porque contribuyen a
la transparencia administrativa y a la gestion institucional. El Concejo se comunica permanente con
ellos a través de la participacion en las sesiones, por la web, atencién personalizada, por el fax y el
teléfono.

7.3 SUJETOS DE CONTROL POLITICO: Son entidades del orden municipal y descentralizado,
sujetas del control politico del concejo. La comunicacion con ellas se hace a través de citaciones,
cuestionarios, asistencia como invitados a las sesiones ordinarias y extraordinarias del concejo,
internet, teléfono, fax, oficios y respuesta personal de inquietudes.

7.4 ORGANOS DE CONTROL: Son las entidades a las que el Concejo Municipal de Soacha debe
rendir cuentas sobre la gestion administrativa y misional realizada. La comunicacion se hace a
través de oficios, llamadas telefonicas, fax, diferentes sistemas de informacion, pagina web, y
respuesta personalizada a inquietudes.

7.5 CONCEJALES: Ejercen el control politico a la administracion municipal y aprueban el
presupuesto del municipio. Aprueban por medio de acuerdos los planes y programas tendientes al
desarrollo del municipio. Denuncian ante los entes de control municipal la manera como proceden
los servidores publicos en la administracion de los recursos publicos. La comunicacion con ellos se
da a través de correo, oficios, fax, teléfono o de manera personal. De igual modo, en sesiones del
Concejo, informes de gestion, resultados de quejas y reclamos, respuesta a solicitudes, rendicion de
cuentas, foros y otras actividades de capacitacion.

7.6 ALCALDE: El alcalde es el jefe de la administracion municipal y de sus entes descentralizados.
Es la primera autoridad de policia del municipio y tiene el caracter de empleado publico del mismo.
La comunicacion se hace por medio de oficios, correo, fax, teléfono o de manera personal. De igual
modo, por intermedio de control politico y estudio y aprobacién de iniciativas, resultados de quejas y
reclamos, rendicion de cuentas, foros y otras actividades de capacitacion.

7.7 UNIVERSIDADES: Estamentos de educacion superior con los cuales se realizan convenios para
capacitar a los funcionarios y promocionar el control social como herramienta valida para fortalecer la
transparencia en la gestion pablica. La comunicacion con ellos se da fundamentalmente a través de
reuniones con rectores de universidades, asi como mediante oficios, internet, fax, teléfono, etc.
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7.8 DIRECTIVOS DEL CONCEJO MUNICIPAL DE SOACHA: Grupo de funcionarios de libre
nombramiento y remocion encargados de dirigir y coordinar el efectivo cumplimiento de las politicas
del Presidente y la Mesa Directiva del Concejo Municipal de Soacha. Son los responsables del
manejo de las politicas de Alta Direccion definidas en el Plan Estratégico Institucional (PEIl). La
comunicaciéon se realiza por medio de reuniones, Intranet, correo, oficios, memorandos,
capacitaciones y otras actividades tendientes al cumplimiento del PEI.

7.9 FUNCIONARIOS DEL CONCEJO MUNICIPAL DE SOACHA: Grupo de funcionarios con
funciones especificas dentro de la Corporacion, como la ejecucion del Plan Estratégico Institucional
y el Plan de Accidn, evaluacién del desempefio laboral, entre otros. La comunicacién se da en forma
directa, por medio de reuniones, oficios, memorandos, Correo electronico institucional,
capacitaciones y otras actividades tendientes al cumplimiento del PEI.

7.10 PERIODISTAS Y COMUNICADORES: Profesionales de la informacion cuya mision es informar
a la comunidad sobre los resultados de la gestiéon del Concejo Municipal de Soacha. Lo hacen a
partir de boletines, ruedas de prensa e informes periodisticos realizados por el Secretario General.
La comunicacidn con ellos se da a través de encuentros informales o programados, ruedas de
prensa, o via telefonica.

7.11 MEDIOS DE INFORMACION: Periddicos, radio o television, donde se recibe y divulga
informacion a los grupos de interés sobre la gestién realizada por el Concejo. La comunicacion con
ellos se hace con los periodistas y comunicadores, por medio de reuniones, oficios, via telefonica,
fax; asi misma pagina Web institucional

7.12 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA. Es responsable de
formular las politicas de Administracion Publica en materia de organizacién administrativa y
administracion del recurso humano al servicio del Estado, de la Rama Ejecutiva del Poder Publico, y
de los niveles administrativos y entidades que la conforman, en las diferentes &reas de la gestion
publica. La comunicacion se da por medio de oficio, teléfono o fax, Web institucional y de manera
personal.

7.13 COMISION NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL. Su mision es hacer del mérito y la igualdad una
caracteristica importante en el ingreso y desarrollo del empleo publico, velar por la correcta
aplicacién de los instrumentos normativos y técnicos que posibiliten el adecuado funcionamiento del
sistema de carrera, y generar informacion oportuna y actualizada que permita una administracién
efectiva del sistema de carrera administrativa. La comunicacion se da por medio de oficio, teléfono o
fax, Web institucional y de manera personal.

7.14 CONTADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA. Determina las politicas, principios y normas
sobre contabilidad que establecen las normas técnicas generales y especificas, sustantivas y
procedimentales, que permitan uniformar, centralizar y consolidar la Contabilidad Publica. Lleva la
Contabilidad General de la Nacién, para lo cual debe expedirlas normas de reconocimiento, registro
y revelacion de la informacion de los organismos del sector central nacional.

Conceptla sobre el sistema de clasificacidon de ingresos y gastos del Presupuesto General de la
Nacion, para garantizar su correspondencia con el Plan General de Contabilidad Publica. En
relacion con el Sistema Integrado de Informacion Financiera -SlIF-, el Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico garantiza el desarrollo de las aplicaciones y el acceso y uso de la informacion que
requiera el Contador General de la Nacion para el cumplimiento de sus funciones. La comunicacion
se da por medio de oficio, teléfono o fax, Web institucional y de manera personal.
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8. PROGRAMA ANTICORRUPCION DE LA PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. El Programa
Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion recibi6o del
Vicepresidente de la Republica la instruccion de adelantar un trabajo que ofrezca al Estado lineas de
accién concretas para combatir la corrupcion publica. El objetivo de la formulacién de una politica de
Estado en materia de lucha contra la corrupcion y su correspondiente plan de accidn, es contar con
instrumentos para ser utilizados por las instituciones publicas, la empresa privada, la ciudadania, los
medios de comunicacion y las organizaciones de la sociedad civil en la prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion publica en el marco de un Estado Social de Derecho. La
comunicacion se da por medio de oficio, teléfono o fax, Web institucional y de manera personal.

9. TRANSPARENCIA POR COLOMBIA. Transparencia por Colombia es el Capitulo Nacional de
Transparencia Internacional -Tl-, la Organizacion No Gubernamental lider en el mundo en la lucha
contra la corrupcién, que trabaja en mas de 90 paises mediante capitulos acreditados y en
formacién. Como organizacion sin animo de lucro creada en Colombia en 1998 trabaja en el disefio,
aplicacién y masificacion de herramientas de caracter preventivo en tres frentes:

o El sector publico responsable de la gestion del Estado,
o El sector privado que invierte en Colombia
e Laciudadania organizada que debe cumplir un papel central en el control social de lo publico.

La comunicacién se da por medio de oficio, teléfono o fax, Web institucional y de manera personal.
10. VOCERO INSTITUCIONAL

El vocero institucional del Concejo Municipal de Soacha es el Presidente de la Corporacion (en sus
ausencias o por delegacion, otro miembro de la Mesa Directiva o el Secretario General), facultado

para hablar ante los medios de comunicacion, gracias al dominio y conocimiento de los procesos
internos.
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11. ESTRATEGIAS

Las siguientes son las estrategias trazadas para el logro de los objetivos formulados en la ruta critica

tematica:
‘ ESTRATEGIAS
TEMA RUTA CRITICA OBJETIVO ORGANIZATIVA MASIVA

Adelantar un
programa de
capacitacion para la

PROMOCION DEL interiorizacion en

TRABAJO Posicionar el trabajo | cada uno de los

COLABORATIVO. colaborativo ~ como | funcionarios, sobre la

La conformacion de redes | una estrategia que | importancia del

de ayuda mutua, potencia | potencia el | trabajo colaborativo

las fortalezas de cada una | cumplimiento de los | como elemento

de las dependencias del | objetivos determinante para el

Concejo  Municipal de | institucionales y | desarrollo de cultura

Soacha, y genera vision
compartida en torno a los
propdsitos misionales.

optimiza los recursos
disponibles.

de la informacién y la
vision compartida, y
el fortalecimiento de

las relaciones
laborales entre
dependencias.

CONSTRUCCION  DE
VISION COMPARTIDA.
Hay vision compartida,
cuando los servidores
conocen y comparten los
propdsitos del Concejo
Municipal de Soacha, y
comprenden la
importancia de su aporte,
en el cumplimiento de la
mision institucional.

Garantizar la
circulacion de
informacion veraz,
suficiente y oportuna,
sobre la  gestion

institucional, a través
de la formalizacion de
canales y espacios
para la concertacion
de  acuerdos vy
directrices

Fortalecer canales de
comunicacién internos
y externos, mediante

los que circule
informacion entre
todos los niveles
jerarquicos del

Concejo y de este con
su entorno relevante,
acerca de la gestion
de la Corporacion y el
quehacer de cada una
Areas

organizacionales. de las ylo

procesos.
FOMENTO DE LA | Incrementar la | Los funcionarios del | Fomentar la
RECEPTIVIDAD. El | comunicacion de | Concejo deberan | participacion activa de
Concejo  Municipal de | percepciones, estar dispuestos | los ciudadanos en la
Soacha es receptivo | demandas, quejas Yy | siempre a atender a | vigilancia de los bienes

cuando se implementan
mecanismos de escucha
sobre las demandas vy
quejas de los usuarios
internos y externos, y a su
vez los utiliza como
elementos de juicio para
mejorar.

reclamos del usuario

interno 'y externo,
hacia el Concejo,
tomandolos como

base para la mejora
continua.

los ciudadanos vy
estar presentes en

las  sesiones  del
Concejo segun
corresponda

y recursos publicos, a
través de la
formulacién de quejas,
reclamos, sugerencias
y percepciones, del
Concejo Municipal de
Soacha.
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SOCIALIZACION DE LA
INFORMACION

La difusion de informacion
sobre la funciéon del
Concejo  Municipal de
Soacha y de su quehacer,
facilita la participacién
ciudadana en la gestion
publica, al promocionar
los deberes y derechos
de los ciudadanos, y los
mecanismos para ejercer
control social.

Fortalecer el control
social, a través de la
promocion de los
servicios que presta el
Concejo Municipal de

Soacha y
promocionando  las
herramientas de
participacién en la

gestion vigilante de
los servicios, bienes y
recursos publicos.

Promocionar el
control social y el
portafolio de tramites
del Concejo a través
de diferentes canales
de informacién vy
comunicacion.

Difundir  entre  los
publicos externos,

la informacion sobre la
funcion del Concejo
Municipal de Soacha y
de su  quehacer,
facilitando el acceso a
los mecanismos de
participacion
ciudadana

DESARROLLO DE LA

PUBLICIDAD.
- Fortalecer las
comunicaciones del

Concejo con sus usuarios
a través de los medios de
comunicacion periodistica
y la pagina web de la

Corporacion.

- Hacer efectiva la
rendicién de cuentas a los
usuarios  externos, a

través de la entrega de
informacion  de  los
resultados de su gestion,
de manera clara,
oportuna, transparente y
suficiente, incrementa la
visibilidad del Concejo
Municipal de Soacha y la
confianza de sus
publicos.

Posicionar el Concejo
Municipal de Soacha
como  Corporacion
representante de los
ciudadanos, que
ejerce  su funcion
misional de manera
transparente y
confiable.

Fortalecer la péagina
Web del Concejo
para que los usuarios
encuentren
informacion,
procesos y
procedimientos
actualizados para la
utilizacion  de  los
servicios que ofrece.

- Abrir espacios en los
informativos existentes
en los medios de
comunicacion escritos,
las emisoras, Canales
locales de T.V.

- Realizar ruedas de
Prensa, de acuerdo a
los requerimientos de
la presidencia, en las
que se informe de la
labor realizada por la

Corporacion.

- Difundir los
resultados de la
gestion  institucional,
por medio del proceso
de rendicion  de
cuentas a sus
usuarios, 'y como

apoyo al propdsito de
la pedagogia de la
participacion
ciudadana.

Pagina 36 de 46




by CONCEJO MUNICIPAL DE SOACHA ggf'm . 0088-1 303-PD-
; Q;‘ SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (MECI-CALIDAD) | Version: 002
Srgg CONCHOMSOACHA MANUAL DE COMUNICACION E INFORMACION .
¢ PUBLICA 2016 - 2019 Fecha: 12-29-2016

12. LINEAMIENTOS Y ORIENTACIONES OPERATIVAS PARA EL PROCESO DE
COMUNICACION E INFORMACION PUBLICA

12.1 PARAMETROS PARA EL DISENO DE LAS ACCIONES DEL PLAN DE MEDIOS.

Para un adecuado disefio de las acciones del plan de medios, y con el objetivo que la ejecucion de
éste responda a los propdésitos misionales del Concejo Municipal de Soacha, la preparacion de toda
actividad debe estar soportada en los conceptos planteados en el presente Plan de Comunicacion e
Informacion 2016 -2019.

12.2 APOYO DEL SECRETARIO GENERAL EN LA ELABORACION DE MATERIAL IMPRESO

En cumplimiento de sus funciones, los diferentes procesos del Concejo Municipal de Soacha,
requieren del apoyo en el disefio, elaboracion e impresion de piezas promocionales de diferentes
temas, para ser presentadas y/o distribuidas entre el publico interno y/o externo de la Corporacioén.
Por ello, para la efectiva realizacién del material promocional y con el fin de que éste cumpla con sus
objetivos de comunicacidn especificos, es importante dar cumplimento a lo siguiente:

12.2.1 Disefio

Definicién de pieza impresa: Para la seleccion del formato (tipo de material a disefar), lenguaje y
plan de distribucién de cualquier impreso que se desee producir, se debe tener en cuenta
minimamente los siguientes criterios:

> COMPRENSION: La comprension no solamente tiene en cuenta la claridad del contenido,
sino la forma en que expresa. Una palabra complicada o desconocida puede hacer que el
publico no entienda el mensaje, también puede que se condensen demasiadas ideas en un
mensaje y que esto confunda al puablico y le impida entender lo que realmente se le pide que
haga.

» ATRACTIVO: La forma de hacer los materiales atractivos es mediante el uso de (...
elementos visuales en el caso de material grafico.

> ACEPTACION: Si el material contiene algo que ofenda al publico, que vaya en contra de sus
creencias, o que genere discordia entre la gente a quienes va dirigido, el resultado sera un
rechazo del mismo.

> PARTICIPACION: La gente no presta demasiada atencién a los mensajes que creen que no
tienen nada que ver son ellos. Para asegurarse de que los consideren, es necesario usar de
forma adecuada los simbolos y el lenguaje que usa dicho sector de la poblacion.

> LLAMADA A LA ACCION: Los materiales deben indicar claramente qué es lo que se pide
que haga el publico a quien va dirigido. Por muy bueno que sea el material no servira de
nada si no se transmite el mensaje de la accion que se promueve puede llevarse a cabo,
incluso los materiales que sirven para crear conciencia de una situacion, deben incitar al
publico a obtener mas informacion sobre el tema.

Por lo anterior, para elegir el formato adecuado para cualquier publicaciéon impresa, es
necesario que las diferentes areas y/o procesos del Concejo consulten con el Secretario
General, quien apoyara, desde su conocimiento técnico, a la elaboracién de mensajes
claros, concretos, en lenguajes y formas apropiadas para el publico seleccionado y en los
formatos correctos conforme al propdsito, cantidad de texto y presupuesto disponible.
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Solicitud: Una vez seleccionado el formato del material impreso a realizar, se debe entregar al
Secretario General la solicitud por escrito, especificando:

1) Formato: volante, plegable, afiche, cartilla, folleto, aviso, caratula, pasta de libro, escarapela,
certificado, entre otros.

2) Temay objetivo del material.

3) Contenido que debe llevar la pieza impresa.

4) Cantidad requerida.

12.2.2 Impresion

Conforme al tipo de pieza a elaborar y la cantidad requerida, se define si es desde la oficina del
Secretario General desde donde se imprime la totalidad del material o si es necesaria la contratacion
de una litografia.

12.2.3 Tiempo para la elaboracién

Para allegar las solicitudes al Secretario General, es necesario tener en cuenta los siguientes
tiempos:

TIPO DE PIEZA REQUERIMIENTO TIEMPO QUE SE TARDA
Volantes, plegables, | Disefio 2 dias habiles completos
afiches Disefio e impresion | 3 dias habiles completos
(Méximo 50)
Cartilla Disefio Dependiendo de la cantidad de texto,

ilustraciones, imagenes o fotografias que se
deban utilizar.

Certificados, Disefio e impresion | 4 dias habiles completos
escarapelas, (Los necesarios de
invitaciones acuerdo con  los
participantes a los
eventos)
Caratula informe a | Disefio e impresion. 1 Semana.

Organos de Control y
otras Entidades

Los tiempos para el material que debe ser realizado en litografia oscilan entre un mes y un mes 'y
medio. Estas solicitudes se realizan directamente al Secretario General en el formato, disefio,
redaccion e ilustraciones.

12.2.4 Entrega. Todo material impreso elaborado en la oficina del Secretario General, debe quedar
registrado en la planilla de impresién, con el fin, entre otros, de controlar el uso de los cartuchos de
la impresora.

Para la recepcion del material que se realiza en litografia, se debe contar con la aprobacion del
Presidente del Concejo, para verificar en el producto: calidad en la impresién, nitidez de los colores,
papel correcto, grapado, cosido 0 encuadernado con calidad, entre otros.

12.3 APOYO PARA LA REALIZACION DE CAMPANAS

El Secretario General apoyara en el montaje y desarrollo de campafias institucionales internas
promovidas por los diferentes procesos de la Corporacidn, en los siguientes aspectos:
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e Formulacion de estrategias y canales creativos para la informacién de un tema a los funcionarios
del Concejo.

e Asesoria en el uso adecuado de lenguaje, redaccion y presentacion de la informacion, con base
en el publico especifico y los objetivos establecidos.

o Elaboracion de material impreso (segun especificaciones técnicas arriba mencionadas)

e Asesoria en la elaboracion de material para la ambientacion y decoracion de la actividad.

Para la prestacion del apoyo requerido por las areas y/o procesos, se debe cumplir con lo siguiente:

e La solicitud de apoyo debe allegarse por escrito con una antelacion no inferior a 2 semanas.
e El Area de Gestion que requiere el apoyo, debe delegar un funcionario, para que conjuntamente
con el Secretario General, se realice la planeacion, montaje y desarrollo de la campana.

12.4 APOYO LOGISTICO PARA LA REALIZACION DE EVENTOS (Foros, Cabildos Abiertos,
Eventos Institucionales Internos y Externos).

Los eventos institucionales, sean de caracter informativo, académico o protocolario y con publicos
internos o externos, no sblo aportan en el cumplimento de los objetivos misionales de la
Corporacion, sino que ademas son importantes canales de comunicacion por medio de los cuales el
Concejo fortalece su imagen corporativa y favorece su posicionamiento.

Cada uno de los elementos, contenidos, personas e informacion que se disponen para un evento, en
el que esta presente algin segmento de los publicos del Concejo, debe comunicar en si mismo un
mensaje sobre la Corporacion. El conjunto de esos mensajes que se transmiten, aportan en la
construccion de una imagen corporativa positiva, fortalecida y coherente con los objetivos
institucionales.

Por lo anterior, la realizacion de un evento, debe tener ante todo una fase de planeacion en la que se
establezca la funcion e importancia de cada uno de los elementos orientados al objetivo perseguido.

El Secretario General debe prestar el apoyo a los diferentes procesos en la realizacion de eventos
institucionales. Si bien es cierto que cada proceso es responsable por el contenido a transmitir, el
Secretario General, debe velar por que se optimice cada evento como una oportunidad para el
mejoramiento de su imagen corporativa y el posicionamiento de su quehacer entre todos los
publicos.

12.5 APOYO AUXILIARES ADMINISTRATIVOS Y/O SECRETARIAS

Desde el apoyo brindado por el Secretario General a otros procesos, se desprenden varias
actividades operativas en las que no se requiere conocimiento especializado en comunicacion y que
éstas a su vez pueden ser realizadas por parte de los auxiliares administrativos y/o la secretaria. Por
ejemplo: La digitacion de listas de nombres para la elaboracion de certificados o escarapelas;
confirmaciéon de base de datos para la realizacion de un evento; recorte, pegado y montaje de
decoracion en las instalaciones del Concejo; entre otros.

12.6 PARA EL ADECUADO MONTAJE Y DESARROLLO DE LOS EVENTOS
1. Identificar la necesidad para la realizacion del evento.
2. Formular el objetivo, publico especifico a convocar, contenido a desarrollar, orden del dia.

3. Definicién de la fecha del evento. Para ello, se debe consultar previamente la agenda de eventos
de interés del publico especifico.
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4. Lugar en que se realizara el evento. La definicion del lugar, debe ser coherente con la cantidad de
publico esperado, el tipo de actividades a realizar (necesidad de escenario, atril, banderas, sonido,
tablero, entre otros) y la ubicacién del mismo (facil acceso para el publico convocado).

5. Verificacion del presupuesto disponible para la realizacién del evento: alquiler del espacio,
alimentacion, honorarios, conferencista, elaboracion de material impreso especificamente para el
evento, entre otros.

6. Solicitud de apoyo logistico por parte del Secretario General.

o Tarjetas de invitacion para el evento: debe allegarse con una antelacién minima de dias y segun
lo especificado en el item “Apoyo del Secretario General en la elaboracién de material impreso”,

e Asesoria en protocolo (orden de las personas de acuerdo con su importancia y cargo).
e Presentacion del evento.

e Material impreso a realizar en la oficina del Secretario General (escarapelas, certificados de
asistencia, volantes, entre otros).

e Promocién del evento en la pagina web de la Corporacidn, anunciando a los diferentes publicos
sobre la realizacion del evento. Para ello, se debe allegar la informacidn: nombre del evento,
objetivo, publicos convocados, fecha, hora y lugar en que se llevara a cabo.

e Elaboracion de boletin de prensa y convocatoria de medios de comunicacion, si es el caso.

¢ Montaje de la informacién de promocién del evento en la pagina web del Concejo y posterior a la
realizacion del mismo.

De no requerirse ningun apoyo logistico por parte del Secretario General, de todas maneras, es
necesario informar a esta dependencia sobre la realizaciéon de cualquier evento, pues es donde se
centraliza toda la agenda institucional de eventos.

7. Una vez distribuidas las invitaciones, el Secretario General debe confirmar la asistencia del
publico convocado.

8. Una vez terminado el evento, se debe entregar al Secretario General el resumen del evento sobre
el desarrollo de la jornada: cantidad y tipo de asistentes, principales temas abordados y las
conclusiones mas importantes, con el fin de montar la informacion en la pagina web del Concejo. A
este resumen se debe anexar el registro fotografico del evento. (Remitirse al item: “Registro
fotografico”)

12.7 REGISTRO FOTOGRAFICO

Es responsabilidad de cada una de las Areas de Gestion el registro fotografico de los Cabildos
Abiertos, los foros Municipales y los eventos institucionales internos como capacitaciones y
reuniones de varias dependencias y campanias internas. El encargado de prensa realizara el registro
fotogréfico a aquellos eventos externos de caracter protocolario y a los foros Municipales o
audiencias publicas que se realicen en la Ciudad de Soacha.

La persona delegada para realizar el registro fotografico del evento, debe solicitar la asesoria
necesaria para tomar un registro con la luz y el encuadre adecuados.
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Es absolutamente indispensable tomar fotografias, el montaje del pendén y la asistencia de publico.
12.8 PUBLICACION DE INFORMACION EN LA WEB DEL CONCEJO MUNICIPAL DE SOACHA

El Secretario General es responsable de coordinar la publicacion de la informacion en la web del
Concejo; por ello, la informacion que se requiera publicar, debe solicitarse por escrito y adjuntando la
informacién a publicar. Es necesario tener en cuenta que la informacion a publicar en la web debe
ser corta y de interés general. La publicacion de informacidn en la web, esta sujeta a la autorizacién
del Presidente del Concejo.

13. PLAN DE MEDIOS Y ACCIONES COMUNICATIVAS VIGENCIA 2016 - 2019
13.1 OBJETIVO

Impactar positivamente los temas de la Ruta Critica Tematica, arrojados por el Diagnéstico de
Percepcion Interna de la Comunicacion, implementando acciones comunicativas a través de
diferentes medios de comunicacién internos y externos, y sustentadas en los campos de
comunicacién Organizacional, Informativa y Rendicion de Cuentas.

13.2 IDEAS REGULADORAS

Las ideas reguladoras definidas con base en el Diagnéstico de Percepcion Interna de la
Comunicacion del Concejo Municipal de Soacha, son:

* Apertura e interlocucion organizacional, potencian el cumplimiento misional

* Transparencia es gestion visible.

* La participacion en el control social hace del ciudadano un evaluador de la gestion.

* La pedagogia de la participacion ciudadana facilita un adecuado uso de los bienes y recursos
publicos.

13.3 PLAN DE MEDIOS Y ACCIONES COMUNICATIVAS.

A continuacién, se relacionan cada uno de los Temas de la Ruta Critica Tematica, que fue
estructurada con base en las actividades propias del Proceso de Comunicaciéon e Informacion
Publica.

A cada Tema de la Ruta Critica tematica le corresponde una estrategia, la cual se operativiza a
través de determinadas acciones de comunicacion. Es importante resaltar que para un adecuado
disefio de las acciones consignadas en el presente Plan de Medios que a continuacion se relaciona,
y con el objetivo que la ejecucion de éstas responda verdaderamente a los propositos consignados
en el Manual de Comunicacion e Informacion, la preparacion de toda actividad debe realizarse
conforme a lo establecido para tal fin, en el Manual de e Comunicacién e informacién, numeral 12.1
“PARAMETROS PARA EL DISENO DE LAS ACCIONES DEL PLAN DE MEDIOS.” segun el
cronograma de actividades, se especifica en todos los ambitos, el desarrollo de las acciones.

El cumplimiento de las acciones comunicativas que involucran recursos econdmicos, esta sujeto a la

disponibilidad de presupuesto. Seguidamente del Plan de Medios y Acciones Comunicativas, se
incluye el presupuesto necesario para su efectiva ejecucion.
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PLAN DE MEDIOS Y ACCIONES COMUNICATIVAS VIGENCIA 2016 -2019

TEMA RUTA ACCIONES
CRITICA OBJETIVO ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS MEDIOS RECURSOS
PROMOCION Posicionar el | Adelantar un |Desarrollar jornada | Talleres Humano:
DEL  TRABAJO | trabajo programa de |de sensibilizacion y | reflexivos Secretario
COLABORATIVO. | colaborativo como | capacitacion para la |capacitacion  con | (como parte del | General
La conformacién | una  estrategia | interiorizacién  en |todos los | Plan de
de redes de ayuda | que potencia el | cada uno de los |funcionarios  del | Capacitacién) Logisticos:
mutua, potencia | cumplimiento de | funcionarios, sobre |Concejo Municipal, Sala de
las fortalezas de | los objetivos | la importancia del [en torno a la capacitacion.
cada una de las | institucionales vy | trabajo colaborativo |importancia del
dependencias del | optimiza los | como elemento |trabajo
Concejo Municipal | recursos determinante para |colaborativo, como
de Soacha, y | disponibles. el desarrollo de |herramienta  que
genera vision cultura  de la |incrementa la
compartida en informacion y la |eficiencia, eficacia
tomo a los vision compartida, y |y efectividad, en la
propositos el fortalecimiento de |Corporacion, a
misionales. las relaciones |través del andlisis
laborales entre |de casos exitosos
dependencias. del Concejo.
Garantizar la | * Fortalecer canales
CONSTRUCCION | circulacion de | de  comunicacién | Informar a los
DE VISION | informacién veraz, | internos y externos, | servidores Humano:
COMPARTIDA. suficiente y | mediante los que | publicos del | Internet Secretario
Hay visién | oportuna, sobre la | circule informacion | Concejo Municipal | (correos General
compartida, gestion entre todos los | de Soacha, de | institucionales)
cuando los | institucional, a | niveles jerarquicos | manera periddica
servidores través de la | del Concejo y de | sobre los eventos | Carteleras
conocen y | formalizacién de | este con su entorno | y actividades | institucionales
comparten los | canales y | relevante, acerca | internas y
propdsitos del | espacios para la | de la gestion de la | externas, mas
Concejo Municipal | concertacion de | Corporacion y el | importantes de la
de Soacha, y | acuerdos y | quehacer de cada | Corporacion, a
comprenden la | directrices una de las Areas | través de medio
importancia de su | organizacionales. | y/o procesos. impreso y virtual.
aporte, en el Apoyar la | Impresos: Humano:
cumplimiento de la implementacién de | avisos, afiches, | Funcionarios,
mision institucional campanas moviles, etc. Secretario
internas Digitales: General
adelantadas por la | avisos para
Secretaria web, intranet y | Técnicos:
General del | correo Impresora y
Concejo, a través | electronico. papeleria.
del disefio,
impresion,
montaje, ylo
redaccién de
textos.
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PUBLICA 2016 - 2019
TEMA RUTA ACCIONES
CRITICA OBJETIVO ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS MEDIOS RECURSOS

Identificar y Humano:

estructurar  grupos | Estructurar, segun | Funcionarios Funcionarios,

de funcionarios | lo requerido por el | responsables Secretario

lideres, que, a | Secretaria General

través de redes de | General

reedicién, confieran

mayor sentido a los

mensajes que se

generan interna y

externamente en el

Concejo  municipal

de Soacha.
FOMENTO DE LA | Incrementar  la | Los Concejales | Implementar Prensa, Radio | Humano:
RECEPTIVIDAD. | comunicacién de | deben fomentar la | campafia, sobre la | y TV, locales, | Funcionarios
El Concejo | percepciones, participacion activa | importancia de la | regionales y | Secretario
Municipal de | demandas, quejas | de los ciudadanos | participacion nacionales. General
Soacha es |y reclamos del | en la vigilancia de | ciudadana y se Econémicos:
receptivo cuando | usuario interno y | los  bienes  y | promuevan los Definir costos
se implementan | externo, hacia el | recursos publicos. mecanismos  que de  acuerdo
mecanismos  de | Concejo, dispone la con el Plan de
escucha sobre las | tomandolos como Corporacién, para Medios y
demandas y | base para la la recepcion de Acciones
quejas de los | mejora continua quejas, reclamos, Comunicativas

usuarios internos y
externos, y a su
vez los utiliza
como elementos
de juicio para
mejorar.

sugerencias y
percepciones.
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TEMA RUTA ACCIONES
CRITICA OBJETIVO ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS MEDIOS RECURSOS
Abrir espacios | Realizar, de | Reuniones Humano:
formales y | acuerdo a las | periédicas. Secretario
periddicos para la | directrices de la General
transmision de | secretaria general, Presidencia
informacion reuniones del Concejo
institucional 'y la | trimestrales  con
comunicacién  en | todos los
doble via, entre los | funcionarios  del
diferentes  niveles | Concejo, en las
jerarquicos de la | que se de a
Corporacion. conocer la
informacion
institucional ~ de
mayor relevancia,
se  establezcan
directrices 'y se
abra paso a las
preguntas y
aportes de los
funcionarios, con
el fin de llegar a
acuerdos
organizacionales.
SOCIALIZACION | Fortalecer el *Realizar a través | Radio, Prensa, | Humano:
DE LA | control social, a | * Difundir entre los | de la emisién de | Television, Secretario
INFORMACION través de la | publicos externos, boletines de | Pégina Web. General
La difusion de | promocién de los | la informacién sobre | prensa Encargado de
informacion sobre | servicios que | la  funcién  del | institucionales, prensa
la  funcién del | presta el Concejo | Concejo Municipal | sobre las
Concejo Municipal | Municipal de | de Soacha y de su | gestiones
de Soacha y de su | Soacha y | quehacer, adelantadas por la
quehacer, facilita | promocionando facilitando el acceso | Corporacion, en
la  participacion | las herramientas | a los mecanismos | cumplimiento de
ciudadana en la | de participacion | de participaciéon | su funcion
gestion publica, al | en la gestion | ciudadana. misional, con el fin
promocionar  los | vigilante de los de lograr
deberes y | servicios, bienes y participacién  en
derechos de los | recursos publicos. los medios
ciudadanos, y los masivos de
mecanismos para comunicacion, sin
ejercer control contraprestacion
social. alguna.
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TEMA RUTA ACCIONES
CRITICA OBJETIVO ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS MEDIOS RECURSOS
Promocionar el | Realizar material | Cartillas, Humano:
control social y el | impreso externo, | volantes, Secretario
portafolio de | como apoyo a los | afiches, General
tramites de la | procesos plegables. Econdmicos:
Corporacién a | informativos y Definir costos
través de diferentes | pedagdgicos, de  acuerdo
canales de | adelantados  por con el Plan de
informacion y | las demas Medios y
comunicacion. dependencias del Acciones
Concejo,  como Comunicativas
foros y asesorias
de participacion
ciudadana. Lo
anterior, se
considerara con la
Secretaria
General para su
distribucion.
DESARROLLO Pagina web Humano:
DE LA | Posicionar el | Abrir espacios en | Publicar los | Volantes, Secretario
PUBLICIDAD. Concejo Municipal | los informativos | resultados de la | cartillas, General
*Fortalecer las | de Soacha como | existentes en los | gestién plegables Econdmicos:
comunicaciones la  Corporacion | medios de | institucional, a | institucionales | Definir costos
del Concejo con | que ejerce su | comunicacion través de medios | Radio, prensay | de  acuerdo
sus usuarios a | funcion misional | escritos, las | impresos, television. con el Plan de
través de los | de manera | emisoras, Canales | digitales,  radio, Medios y
medios de | transparente  y | local de T.V. televisién y Acciones
comunicacion confiable. *Realizar ruedas de | prensa. Y pagina Comunicativas
periodistica y la Prensa web
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TEMA RUTA ACCIONES

CRITICA OBJETIVO ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS MEDIOS RECURSOS
pagina web de la permanentes en las | Apoyar la Humano:
Corporacion. que se informe de | realizacion de | Eventos Secretario
*Hacer efectiva la la labor realizada | cabildos y demas | Volantes, General
rendicion de por la Corporacién. | eventos cartillas, Econdmicos:
cuentas a los *Difundir los | institucionales del | plegables. Definir costos
usuarios externos, resultados de la | Concejo, en los de  acuerdo
a través de la gestion institucional, | que se rindan con el Plan de
entrega de por medio del | cuentas a la Medios y
informacién de los proceso de | comunidad o a los Acciones
resultados de su rendicion de | Organismos  de Comunicativas

gestion, de
manera clara,
oportuna,

transparente y
suficiente,

incrementa la
visibilidad del
Concejo Municipal
de Soacha y la
confianza de sus
publicos.

cuentas a  sus
usuarios.
Fortalecer la pagina
Web del Concejo
para que los
usuarios
encuentren
informacion,
procesos y
procedimientos
actualizados para la
utilizacion de los
servicios que
ofrece.

Control, a través
de apoyo logistico,
ylo disefio e
impresion de
material
informativo.
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