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1. PRESENTACION

El Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares es un régimen especial o
exceptuado, cuyo objeto es, de acuerdo al articulo 5° del Decreto 1795 de 2000”,
‘prestar el servicio de sanidad inherente a las Operaciones Militares (...) como parte
de su logistica Militar y ademas brindar el servicio integral de salud en las éreas de
promocion, prevencion, proteccion, recuperacion y rehabilitacion del personal
afiliado y sus beneficiarios”.

Para cumplir dicho objeto, a través del mismo decreto, se dictan disposiciones y
funciones a nivel organizacional, en las que se establece a la Direccion General de
Sanidad Militar como la encargada de administrar los recursos econdmicos e
implementar las politicas, planes y programas, y a las Direcciones de Sanidad del
Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval y la Jefatura Salud Fuerza Aérea,
como responsables de prestar los servicios asistenciales de Salud a los mas de
650.000 usuarios (personal activo de las Fuerzas Militares, retirado, pensionado y
beneficiarios)’.

Estos servicios, se prestan a través de los 177 Establecimientos de Sanidad Militar
(138 Ejército Nacional, 23 Armada de Colombia, 16 Fuerza Aérea), atendiendo
distintos niveles de complejidad: 41 Unidad Basica de Atencion Militar (UBAM), 75
enfermerias, 49 Nivel |, 11 Nivel Il y uno Nivel lll, en todas las regiones de Colombia.

Bajo estas caracteristicas y en atencion a la misionalidad del Subsistema de Salud
de las Fuerzas Militares, que es articular la prestacion de los servicios integrales de
salud vy los servicios de salud Operacional, para contribuir al mejoramiento de la
calidad de vida de los usuarios afilados al SSFM, la Direccién General de Sanidad
Militar a través de su Area de Comunicaciones Estratégicas y Gestion del Cambio,
consolida un soporte para el fortalecimiento de los procesos en pro de dimensionar
la calidad en la prestacion de los servicios de salud atendiendo a oportunidad,
eficiencia, cobertura y demas aspectos trascendentales dentro del proceso.

En virtud a las particularidades de esta misionalidad, las comunicaciones del SSFM
deben adaptarse a las necesidades y metas planteadas, en especial, las
enmarcadas dentro del Modelo de Atencion Integral en Salud, que contempla la
promocion y prevencion como eje fundamental de los sistemas de salud.

Por lo anterior se genera el presente documento denominado “Plan de
Comunicaciones del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares” con el animo de

! Censo Agosto 2021 — Aréa de Estadistica del Grupo Planeacidn Estratégica Direccidn
General de Sanidad Militar
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marcar una hoja de ruta que permita a la Direccion General de Sanidad Militar y
Direccién de Sanidad del Ejército Nacional, Direccién de Sanidad Naval y Jefatura
de Salud Fuerza Aérea, fortalecer la gestion de la comunicacién, mejorar la
credibilidad, imagen institucional y reputacion, adicional a fortalecer los canales y
estrategias de relacionamiento buscando optimizar la interaccion y fidelizacion con
sus publicos objetivo.

Esta comunicacidon que tiene como principio la humanizacion, respeto vy
transparencia, es transversal a todos los procesos del Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares, razén por la cual se busca generar dindmicas de la informacion,
con estrategias conjuntas, cohesionadas y trasversales, de cara al usuario y a los
segmentos de interés.

El compromiso y trabajo permanente desde las lineas informativas en el marco del
relacionamiento con los medios de comunicacién y la interaccién con las
herramientas digitales, asi como los procesos de relacionamiento con los grupos de
interés, de las Direcciones de Sanidad que conforman el Subsistema de Salud de
las Fuerzas Militares, sera el garante del posicionamiento de la entidad ante el
usuario interno y externo.

2. OBJETIVO GENERAL

Emitir las directrices para fortalecer los procesos de posicionamiento del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares como un régimen de
excepcion, atendiendo los preceptos de calidad, oportunidad, cobertura y
demas, brindados a sus usuarios, a través de estrategias de comunicacion
soportados en los diferentes canales propios y de aliados, para publicos
interno y externo.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Aumentar la credibilidad y fidelizacién de los usuarios del Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares.

b) Mejorar laimagen publica del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares
a través de la promocidn de sus valores institucionales.

c) Fortalecer el conocimiento de los usuarios sobre los servicios que ofrece el
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares y como acceder a ellos.

d) Implementar estrategias de comunicacién que promuevan el autocuidado
a la salud y la atencion primaria temprana para la correcta gestion del
riesgo, impactando positivamente la calidad de vida los usuarios,
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f)

reduciendo la morbilidad dentro del Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares y optimizando los recursos econémicos.

Proyectar las capacidades del Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares, enfocandose en los aspectos diferenciales generados por ser
régimen de excepcion.

Proteger la reputacion del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares,
Direccion General de Sanidad Militar, Direccion de Sanidad del Ejercito
Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza Aérea,
siempre bajo criterios de verdad, transparencia y responsabilidad.

Desarrollar procesos de Gestion del Cambio que promuevan la cultura
organizacional en la Direccion General de Sanidad Militar, Direccion de
Sanidad del Ejército Nacional, Direccién de Sanidad Naval, Jefatura Salud
Fuerza Aérea y todos sus Establecimientos de Sanidad Militar con el fin de
generar apropiacion y sentido de pertenencia de los procesos por parte de
los funcionarios, armonizando el ambiente laboral, aumentando la
productividad y optimizando asi la atencién a los usuarios.

3. ACRONIMOS:

— MDN: Ministerio de Defensa Nacional.

— GSED: Grupo Social y Empresarial de la Defensa.

— SSMP: Sistema de Salud Militar y Policial.

— SSFM: Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares.
— DIGSA: Direccién General de Sanidad Militar.

— DISAN: Direccion de Sanidad.

— JEFSA: Jefatura Salud.

— EJC: Ejército.

— ARC: Armada de Colombia.

— FAC: Fuerza Aérea Colombiana.

— COGFM: Comando General de las Fuerzas Militares.
— ESM: Establecimiento de Sanidad Militar.

— MATIS: Modelo de Atencion Integral en Salud.

— UBAM: Unidad Basica de Atencién Militar.

4. GRUPOS DE INTERES

Para el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, los grupos de interés o
stakeholders son aquellos actores u organizaciones interesadas o involucradas con
la prestacion de los servicios de salud del régimen de excepcion, cuyas acciones
estan relacionadas, afectan o soportan el SSFM.
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Las necesidades, expectativas y caracteristicas de estos grupos de interés son
fundamentales para el desarrollo de estrategias comunicativas, de modo que los
mensajes se estructuren de manera clara y diferencial, logrando el impacto
deseado.

e Decisores:

En este grupo se encuentran las entidades del estado orientadas a prestar_sus
servicios a los usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares dentro del
marco normativo y leyes vigentes que garanticen el derecho a la salud en
condiciones dignas. Estas entidades son claves para ejercer una gobernanza
adecuada sobre los servicios.

Los decisores desempefian una funcion fundamental: determinar las politicas,
planes y programas para el desarrollo de los objetivos del SSFM.

e Entes de control:

Estas entidades tienen como misién ejercer la vigilancia, control disciplinario y fiscal
sobre la Direccion General de Sanidad Militar y las Direcciones de Sanidad del
Ejército, la Armada y Jefatura Salud Fuerza Aérea, velando por los derechos de los
afiliados y beneficiarios del SSFM. Estos érganos representan a la ciudadania en el
ambito administrativo y fiscal, por lo que mantener comunicacion transparente y
oportuna con ellos bajo los parametros de ley, fundamentara una relacion armonica
y eficiente.

e Operadores:

Son los encargados de ejecutar las funciones administrativas, operativas y
asistenciales en todos los niveles del SSFM como personas naturales. La eficacia
de su trabajo y el cumplimiento de sus funciones garantiza la operabilidad del SSFM.

e Usuarios:

Este grupo lo conforman todas las personas afiliadas al Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares y las agremiaciones de los mismos que tengan como proposito
representar los intereses de los afiliados. Bajo las necesidades y defensa de los
usuarios se estructuran los lineamientos del SSFM con el objetivo de brindarles un
servicio de salud oportuno, de calidad y digno.
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5. COMUNICACION EXTERNA

La comunicacion externa esta definida como aquella que busca impactar, informar,
fortalecer o modificar conductas requeridas por los segmentos decisores, entes de
control y/o usuarios del SSFM, que se transmite a través de los canales propios y
de aliados buscando fortalecer coberturas frente al impacto de la informacién.

5.1. LINEAS DE MENSAJES

El presente plan, se establece un mapeo de mensajes que permitiran, a los equipos
de comunicaciones, estructurar campafias conforme a los objetivos establecidos de
acuerdo a la necesidad comunicativa evidenciada.

Las lineas de mensaje aqui planteadas permitiran unificar y alinear la informacion
sin limitar las posibilidades creativas de cada campana futura, la cual debera
adaptarse a los detalles particulares y necesidades de contexto. El mapeo
establecido en el presente plan de consolida como una guia para desarrollar
estrategias y campanas de acuerdo a los requerimientos especificos de las
unidades.



La propuesta es reforzar estos mensajes a través de las estrategias y medios que
los lideres de campafia y segmentos decisores aprueben:

Obijetivo

Mensajes

Posicionar el Subsistema de Salud de
las Fuerzas Militares como un régimen
de excepcidn, que presta sus servicios
bajo los preceptos de calidad,
oportunidad y humanidad para sus
usuarios, a través de estrategias de
comunicacion.

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares es un régimen de
excepcion que protege la salud de los
héroes de Colombia y sus familias.

-Los servicios del Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares
cuentan con un factor diferencial
frente a las demas entidades Yy
sistemas de salud del sistema
general de salud.

-La atencion del Subsistema de Salud
de las Fuerzas Militares se encuentra
alineada con los objetivos y retos
propuestos por el Ministerio de Salud
y Proteccion Social de Colombia.

-Calidad, oportunidad y humanidad
son dos de los principales preceptos
sobre los cuales trabajan a diarios los
funcionarios del Subsistema de Salud
de las Fuerzas Militares.

-La Direccion General de Sanidad
Militar trabaja constantemente por
mejorar los indices de oportunidad de
atencién para todos sus usuarios.
Somos un equipo humano al servicio
de su Salud.

Aumentar la credibilidad y fidelizacion
de los usuarios del Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares.
Mejorar la imagen publica del
Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares a través de la promocion de
sus valores institucionales.

-Los afiliados al Subsistema de Salud
de las Fuerzas Militares gozan de
acceso equitativo a los servicios de
salud, sin distincion de ubicacion
geografica, raza, sexo, posicion
social y libre de cualquier tipo de
discriminacion en todas las etapas de
la vida.
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-La atencion del Subsistema de Salud
de las Fuerzas Militares es cercana al
usuario, bajo principios de respeto y
trato digno.

-La Direccion General de Sanidad
Militar administra los recursos del
Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares de manera transparente y
eficiente.

-La Direccién General de Sanidad
Militar anualmente genera su proceso
de rendicion de cuentas de cara a la
ciudadania, para evidenciar los
procesos administrativos y
asistenciales.

-La Direccion General de Sanidad
Militar cuenta con mecanismos
eficientes de participacion social, que
le permiten a los usuarios dar a
conocer su voz y oportunidades de
mejora observadas.

Fortalecer el conocimiento de los
usuarios sobre los servicios que ofrece
el Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares y como acceder a ellos.

-El fortalecimiento de los procesos
tecnologicos y los sistemas de
informacioén para facilitar el acceso a
los servicios de salud a los usuarios
del Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares, son un reto
alcanzado a diario.

-Informar al usuarios sobre el uso de
los sistemas de informacion vigentes,
hace parte de uno de los retos que
desde Comunicaciones Estratégicos
se trabaja a diarios en el Subsistema
de Salud de las Fuerzas Militares.

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares cuenta con canales
modernos y efectivos de tramites.
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Servicios, atencién al usuario Y |
participacion social.

Implementar estrategias de
comunicacion que promuevan el
autocuidado de la salud y la atencion
primaria temprana para la correcta
gestion  del riesgo impactando
positivamente la calidad de vida los
usuarios, reduciendo la morbilidad
dentro del Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares y optimizando los
recursos economicos utlizados en

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares trabaja por la
promocion de la salud y la prevencion
de enfermedades para mejorar el
bienestar y calidad de vida de los
usuarios en todas las etapas de la
vida.

-A través del Modelo de Atencion
Integral en Salud — MATIS, el
Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares garantiza su sostenibilidad
financiera, optimizando sus recursos
para realizar inversiones en pro de
sus afiliados.

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares tiene programas Yy
rutas de seguimiento y prevencion
para acompafar a sus usuarios en
todas las etapas de la vida.

-A través de las campafas de la
Direccién General de Sanidad Militar
los usuarios aprenden sobre el
autocuidado de la salud y prevencion
de enfermedades.

tratar enfermedades en etapas
avanzadas.
Proyectar las capacidades del

Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares, enfocandose en los servicios
diferenciales de excepcion que
reciben sus afiliados.

-Las Fuerzas Militares de Colombia, a
través de su Subsistema de Salud,
cuenta con personal especializado en
salud operacional para proteger la
vida y garantizar el bienestar de cada
uno de los miembros del Ejército
Nacional, la Armada de Colombia y la
Fuerza Aérea Colombiana, en
servicio activo.

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares cuenta con el
Centro Internacional de
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Entrenamiento DIGSA-NAEMT, el
cual es el Unico centro de
entrenamiento en Colombia avalado
por la Asociacion Nacional de
Tecnicos de Emergencias Médicas
de Estados Unidos (NAEMT por sus
siglas en inglés) para la formacion de
personal  militar destinado a
actividades de asistencia y apoyo en
salud operacional, como lo son los
socorristas militares.

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas  Militares cuenta con
programas de asistencia psicologica
para miembros activos y retirados de
las Fuerzas Militares.

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares tiene programas
enfocados a promover la
rehabilitacion fisica y emocional del
personal herido en combate.

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares cuenta con un Ruta
de Atencion Integral de Salud Mental
en la cual se trabaja bajo los
lineamientos del Plan decenal de
Salud Mental exclusivo para las
Fuerzas Militares de Colombia.

-El Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares cuenta con el
Programa Linea en Defensa de la
Vida, el cual brinda atencion
psicolégica a traves de distintos
canales virtuales y telefonicos.
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5.2. CANALES PROPIOS
PARRILLA DE MEDIOS DIGITALES, IMPRESOS Y RADIALES
DIRECCION ' | \occciONDE | DIRECCIONDE ~ JEFATURA
GENERAL DE : SALUD
MEDIOS SANIDAD SANIDAD
SANIDAD EJERCITO NAVAL F’UERZA
MILITAR AEREA :
; . . www.sanidadfue | www.sanidadfue Wi saniigaLe
T - www.sanidadfue | rzasmilitares.mil. = rzasmilitares.mil feds |
. PAGINAWEB rzas Bl 3 e militares.mil.co/
! militares.mil.co ; B ’ jefaturadesaludf
sanidadejercito sanidadnaval |
5 uerzaaerea
TWITTER  @SanidadMilCo = @Ejercito_Disan | @Sa”AdsgNa"a] . @JEFSAFAC
@DirSanidadMili
FACEBOOK P : --
DIRECCION
GENERAL DE
YOUTUBE SANIDAD
MILITAR
INSTAGRAM
EMISORA EMISORA
COLOMBIA e
. ESTEREO 934 | STEREO 90.7 EMISORA
EMISORAS FM = ' AL AIRE
ESPACIO PARA ESPACIO PARA ONLINE
LA DIGSA/ .
DISAN LA DISAN
REUNIONES
VIRTUALESY @ Plataforma
PRESENCIAL Outlook
ES
FERIAS DE
SERVICIOS
CORREO ' :
MASIVO mgu_@ls_aly@
s.mil.co
SSI:EEEI\&?S (automatizado)
INTERFAZ portal.saludsis.m
PORTAL.SIS il.co
_ CORREO
- ATENCION AL j L | . . . .
. USUARIO Y atencpn.usuarlo ! atencionalusuari | atencionalusuari
. PARTICIPACI | @sanidadfuerza o.sanidad@arm  ojesa@fac.mil.c
- ON - smilitares.mil.co : ada.mil.co o
CIUDADANA |

o
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Plataforma de

Intranet
INTRANET Direccion
General de
Sanidad Militar
5.3. CANALES ALIADOS

e Ministerio de Defensa Nacional.
e Comando General de las Fuerzas Militares.

e Ejército Nacional — Armada Nacional — Fuerza Aérea Colombiana.

e Empresas del Grupo Social y Empresarial del Sector Defensa GSED.
e Sinergias Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares.
e Veedurias y Asociaciones de Usuarios.
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IMPRESOS /
. MATERIAL
EDUCACIONAL |

. AFICHES, PENDONES,
| FOLLETOS, CARTILLAS
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Usuarios/
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6. COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna esta definida como aquella que busca impactar, informar,
fortalecer o modificar conductas requeridas por el segmento determinado como
operadores o usuarios internos, funcionarios sin distincion del tipo de vinculacion a
la entidad, que con su trabajo fortalecen y dan viabilidad al Subsistema de Salud de
las Fuerzas Militares.

6.1. LINEAS DE MENSAJE

Las lineas de mensaje establecidas para esta linea de comunicacidn buscan
fortalecer los procesos de Gestion del Cambio, de Liderazgo y Cultura
Organizacional, que van ajustandose de acuerdo a las necesidades de la entidad.

La funcién de las Comunicaciones Estratégicas de nivel interno, estan alineadas
con el desarrollo de las actividades de Talento Humanoy las demas dependencias
de la entidad con el objetivo de dar a conocer las lineas de trabajo, estrategias, y
demas aspectos considerados de apoyo y bienestar para el personal que labora
dentro de la entidad sin distincién al tipo de contrato existente.

Por lo anterior, dentro de la Comunicacion Interna, se recomienda en primera linea
fortalecer los procesos de Cultura Organizacional atendiendo a las lineas
delimitadas dentro de esta estructura, de forma permanente los procesos de
fortalecimiento de la Gestion del Cambio de acuerdo a las necesidades de la entidad
y el enlace con cada una de las dependencias de la entidad para sobre las
necesidades, actualizaciones y generacion de nuevas estrategias, poder optimizar
los procesos informativos, campanas y demas necesarios.
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6.2. CANALES

Para el desarrollo de la estrategia se cuenta como canal principal con la Intranet y
las diferentes oportunidades que esta herramienta ofrece dentro del ejercicio de
comunicacion. De manera adicional se cuenta con los grupos de WhatsApp
internos, que se visualizan como un canal con cobertura amplia y focalizada de
acuerdo a la informacion requerida.

7. ANEXOS

1. PROTOCOLO DE CRISIS

Las comunicaciones estratégicas son transversales a todo el Sector Defensa, porlo
cual se hace necesario mantener una interaccion fluida y un trabajo coordinado, en
donde en conjunto se unan esfuerzos para fortalecer la imagen institucional y
gestionen las crisis de reputaciéon que se puedan generar en los diferentes procesos
de la institucién.

El siguiente Protocolo de Crisis de Reputacion genera recomendaciones y acciones
especificas para prevenir situaciones adversas a la imagen institucional y mitigar el
impacto negativo frente a los diferentes publicos de interés del sector.

1.1.  GENERALIDADES:

Si bien las situaciones de crisis son muy atractivas para los medios de
comunicacién, una situacion adversa puede ser aprovechada para demostrar
unidad, seriedad y compromiso ante la sociedad, si se actia con responsabilidad,
cautela y sobre todo prevision.

Lo realmente grave de una crisis en relacién con los medios de comunicacion, es
que la opinion publica no reciba del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares,
DIGSA, DISANES y JEFSA la informacion oportuna de los hechos, asi como
mensajes que expliquen las causas del mismo y las medidas adoptadas para evitar
que esa situacion se vuelva a presentar.

La comunicacién en el Sector Defensa se concibe como un proceso permanente
que busca construir vinculos basados en la credibilidad y confianza con los
ciudadanos, los integrantes de las Instituciones y entidades que conforman el
Sector. Este proceso parte de la consolidacion de la identidad y unidad para asi
proyectar una imagen solida, consistente y coherente con las decisiones,
comportamientos y acciones en todos los niveles de la organizacion. Reputacion
Institucional = credibilidad + confianza

La comunicacion de crisis de reputacién, es una situacion contraria a los intereses
institucionales que afecta la reputacion, la credibilidad y confianza ciudadana frente
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a la gestion interna y externa de las Fuerzas y entidades del Sector, en donde las
comunicaciones estratégicas generan recomendaciones y acciones especificas
para mitigar el impacto negativo frente a los diferentes publicos.

Las premisas fundamentales en las comunicaciones estratégicas son la verdad y la
transparencia. En ese sentido las oficinas de comunicaciones estratégicas apoyan
y difunden los procesos € iniciativas de lucha contra la corrupcion, fortalecimiento
de valores institucionales y rendicién de cuentas. La gestion de la comunicacion
estratégica no realiza operaciones de informacion, al contrario, debe ser veraz,
oportuna, clara, transparente, pertinente, responsable y soportada en estrategias y
planes aprobados por la alta direccion.

La gestién de la comunicacién estratégica comienza con la visibilizacion hacia los
grupos de interés, con el fin de dar a conocer las diferentes tematicas del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares y lograr su comprension. Sin
embargo, el reto es avanzar en esta labor informativa de cara a los medios de
comunicacion, hacia acciones estratégicas comunicacionales que logren la
construccion de relaciones y vinculos que generen confianza y credibilidad.

Para ello, es necesario caracterizar los publicos objetivos para dirigir los mensajes
segun su naturaleza e intereses particulares, construyendo una linea discursiva
institucional que responda a la intencionalidad del alto mando, a través de relatos
que permitan comunicar los temas, proyectos, programas y acciones que se realizan
para fortalecer la labor del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, esta
caracterizacion de forma genérica se encuentra establecida en los paragrafos
anteriores del presente plan, y busca dimensionar de la misma forma estrategias de
encuentro e interaccion que fortalezcan la comunicacién y lazos de confianza.

Teniendo en cuenta que las crisis de reputacion actualmente se generan ademas
de los medios tradicionales, a través de las redes sociales, se deben disponer de
canales de comunicacion que permitan la interacciéon con la ciudadania donde se
establezcan estrategias, planes o activaciones de comunicacion digital de acuerdo
con la normatividad vigente.

Todo servidor de la Fuerza Publica representa los principios y valores institucionales
en cualquier actividad de su vida, por lo cual su comportamiento dentro y fuera del
sector genera percepciones y opiniones en comunicacion que permean la imagen
institucional, aspecto que es importante atender. Por esto el empleo de las redes
sociales debe ser responsable y corresponder a un actuar honorable. Los
contenidos no podran tener opiniones personales, ni mostrar tendencias de indole
politico, ni discriminatorio a nivel social, religioso o cultural.

Para darle un mayor enfoque a la prevencion de crisis reputacional en el SSFM, se
deben crear ejercicios de prospectiva y disefio de posibles escenarios con la
activacion comunicacional que es un mecanismo de articulacién en acciones
mediaticas que por su capacidad deban ser unificadas en criterio y ejecucion, de
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acuerdo con la dinamica institucional, a través de los elementos de crear, actuar y
contar.

Se debe enfocar o especificar la crisis de acuerdo al tema que compete al sector,
en cuanto a servicios de salud ofrecidos al personal militar, policial y sus familias,
teniendo en cuenta que es un medio especializado y sensible.

Teniendo en cuenta esto, se genera un proceso de asesoramiento,
acompanamiento, formulacién, monitoreo y andlisis estratégico comunicacional de
temas de interés institucional y su relacionamiento con el entorno social, politico y
cultural para la toma de decisiones, identificando las necesidades de los publicos
de interés, con el uso de herramientas de comunicacion para elaborar narrativas,
posicionar los mensajes, generar vinculos e interaccién con las audiencias internas
y externas, para apoyar el cumplimiento de la misién.

Se deben articular y unir esfuerzos entre las areas responsables de la gestidn de la
comunicacion en todo el SSFM, incluyendo las regiones para fortalecer la
percepcion y el conocimiento que la sociedad tiene de la labor que realiza el sector.
Alli se establece que la Informacién y la Comunicacion permite a las entidades
vincularse con su entorno y ejecutar sus operaciones a través de todo el ciclo de
gestion, garantizando un adecuado flujo de informacién interna y externa, facilitando
una interaccion con los ciudadanos, mediante canales de comunicacién acordes
con las capacidades organizacionales.

1.2.  CARACTERISTICAS DE LA CRISIS DESDE EL PUNTO DE VISTA
COMUNICACIONAL:

— Incertidumbre sobre la trascendencia y magnitud de lo que ha ocurrido

— Demanda excesiva de informacién por parte de los periodistas. Los medios
de comunicacién se interesan por la situacién de manera inmediata e intensa.

- Las situaciones son generalmente imprevisibles.

1.3.  ACTIVIDADES:

— Conformacién del Comité de Crisis: De este comité se recomienda hagan
parte, el asesor de comunicaciones estratégicas o responsables de prensa
de la Direccion General de Sanidad Militar, las Direcciones de Sanidad de
Ejército, Armada y Fuerza Aérea de acuerdo al caso especifico y se lidere
con la anuencia del Director General de Sanidad Militar y los Directores de
Sanidad de cada fuerza.

Se invitaran cuando sea pertinente: Los jefes de comunicaciones estratégicas
del Ministerio de Defensa, Comando General de las Fuerzas Militares, Comando
Ejército, Comando Armada, y Comando Fuerza Aérea.



Los integrantes del Comité de Crisis tendran la autorizacion permanente para
reunirse y activar el Comité cuando lo consideren pertinente, igualmente estaran
autorizados para compartir informacion y documentos en el desarrollo de las
actividades y temas propios del mismo. Esto con el proposito de que el Comité
sea eficiente y oportuno para emitir recomendaciones cuando se prevea o surja

una crisis.

Cuando una crisis de comunicaciones no trascienda el ambito de cada una de
las Fuerzas, cada uno activara su propio sistema de crisis y marcara su linea de
accién, con el compromiso de enterar al Comité de Comunicaciones sobre la
crisis y las acciones emprendidas.

_ Analisis de escenarios:El Comité de Crisis debe identificar previamente los
posibles escenarios de riesgo reputacional. En este ejercicio es fundamental
analizar las situaciones presentadas en el sectory las lecciones aprendidas.

Para cada uno de los escenarios se deben trazar cursos de accion, los cuales
deben dar claridad sobre qué herramientas de comunicacién se pueden utilizar
y cémo lograr una amplia difusion del mensaje.

_ Portavoz: El Comité recomendara los voceros mas apropiados para cada
caso en particular segun el mangjo y responsabilidad del tema de acuerdo a
la linea jerarquica:

1) Ministro de Defensa.

2) Viceministro de Defensa para el GSED y Bienestar.

3) Comandante General de las Fuerzas Militares

4) Director General de Sanidad Militar.

5) Directores de Sanidad de las Fuerzas.

Ningun integrante del SSFM (militar y/o civil) esta autorizado para dar
declaraciones, suministrar informacion o material, a medios de comunicacion
privados o publicos sin la debida autorizacion de su Comandante o del
Comando Superior; por tal motivo, se debe identificar y nombrar los voceros
institucionales por temas.

Los voceros del SSFM deberan estar autorizados para ejercer esta funcion y
guardaran coherencia con los lineamientos entregados por la Oficina de
Comunicaciones Estratégicas para tal fin.

_ Durante la crisis: En el momento en que algin integrante del Comité de
Comunicaciones conozca sobre un hecho que potencialmente pudiera
convertirse en una crisis comunicacional, deberéd informarlo de manera
inmediata a sus comparfieros del Comité:
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e Se convocara al comité de crisis para analizar la situacion y dimensionar sus
alcances potenciales.

e Se hara seguimiento a medios de comunicacion por parte de las oficinas de
prensa para nutrir de informacion al Comité.

e Se convocara a los responsables del area donde se presenta el hecho v
expertos sobre el tema.

e El Comité analizara la informacion recolectada, donde se identificaran las
hipotesis de solucion.

e Se identificaran acciones de otros actores que puedan ayudar a disminuir el
impacto.

e Una vez definidos los mensajes claves, se determinaran las actividades a
desarrollar y los medios de comunicacion a utilizar (las responsabilidades se
fijaran en el Comité de acuerdo con el tipo de conflicto o de crisis, area donde
se presenta y nivel de afectacion de la reputacién).

e Se dara a conocer una version oficial de manera rapida.

e Cada integrante del Comité presentara la estrategia que se recomienda para
su Director.

La recomendacion general del Comité es que ningin miembro del SSFM
involucrado en la crisis, podra dar declaraciones publicas hasta que reciba la linea
de comunicacion trazada por esta instancia y esté autorizado para hacerlo.

Con el fin de que se siga una sola linea de comunicacion se informara a los publicos
internos, a traves de las herramientas acordadas en el Comité. Aqui se tendran en
cuenta los medios de comunicacion propios del Sector Defensa.

Se debe verificar que todos los productos de comunicacion que sean utilizados en
escenarios publicos y privados, para su divulgacién y publicacion, estén alineados
a los manuales y reglamentos de imagen institucional.

Toda la informacion antes de ser publicada debera ser verificada y aprobada en los
niveles que corresponda, con los debidos soportes documentales, en especial
cuando éstas presentan cifras o estadisticas, de acuerdo a lo relacionado en la Ley
1712 de 2014 — Ley de Transparencia y de Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional, en estas categorias: Informacion, informacion publica,
informacion publica reservada, publicar y divulgar, sujetos obligados, gestion
documental, documento de archivo, archivo, datos abiertos, datos en construccion.

Para contrarrestar las “Fake News”, ‘noticias falsas’ o cadenas de desinformacion,
acompafado del discurso de la pos-verdad, el Sector Defensa instaurara en sus
medios digitales, “La Formula TRUE”: (T) tomar contacto con diferentes fuentes y
constatar la informacién; (R) revindicar la informacion real, desmentir y aclarar los
hechos; (U) unificar datos segun fuentes para comunicar con veracidad y
oportunidad; (E) evaluar, resolver dudas e inquietudes de los usuarios.
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Analizar periédicamente la interaccion del publico en los canales y medios digitales,
generando recomendaciones y estrategias de posicionamiento.

_ Evaluacion de la estrategia: El Comité haré el analisis y la evaluacion de los
mensajes publicados en los medios.

Se determinaran, si es del caso, nuevas lineas de accién y/o mensajes a
comunicar.

Se realizard seguimiento a las drdenes e instrucciones y monitoreo de la
informacion gestionada para verificar que el mensaje llegue a los publicos
objetivos.

Se determinara si la crisis fue superada positivamente o no y se plasmaran las
lecciones aprendidas sobre el manejo de la crisis, asi como los factores de exito
o de fracaso. ‘

— Claves para recuperar confianza: Los funcionarios del SSFM estaran
comprometidos con ofrecer a la ciudadania informacion amplia, suficiente y
veraz, que permita conocer en detalle los acontecimientos, identificar las
amenazas y niveles de riesgo en que se encuentran y participar en la
deteccion de noticias falsas e intentos de manipulacién por parte de actores
amenazantes estatales o no estatales. La transparencia en la comunicacion
es la regla.

En este sentido, es importante consolidar la organizacion de las comunicaciones
estratégicas en todo el territorio nacional, con talento humano profesional
especializado con experiencia en diferentes escenarios, infraestructura
tecnoldgica moderna, programas de capacitacion y actualizacion en las nuevas
tendencias comunicacionales

El disefio de estrategias de comunicacion, planes de comunicacion y activacion
comunicacional, se debe realizar con el objetivo de fortalecer la reputacion,
potenciar la imagen y mantener la legitimidad institucional. Dentro de estas
estrategias se encuentra:

— Admitir los hechos.

— Comunicar cual es la situacion.

— Explicar el origen del hecho, identificando las causas y localizando su
alcance.

_ Informar sobre la actuacion desarrollada y sobre la solucién o superacion del
hecho.

— Difundir las medidas adoptadas para prevenir que los hechos que suscitaron
la crisis no ocurran nuevamente o para reducir al minimo las posibilidades de
repeticion.
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El presente plan de Comunicaciones del Subsistema de Salud de las Fuerzas
militares se emite para revision ya apropiacion de la entidad y las Direcciones de
Sanidad del Ejército Nacional, la Armada Nacional y la Fuerza Aéerea Colombiana.
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