PROCEDIMIENTO: COMUNICACION EXTERNA

PROCESO: COMUNICACION ESTRATEGICA
Version: 4 del 6 de junio de 2023

1. Objetivo

Definir el marco operativo para la adecuada gestion de la comunicacion externa
mediante la implementacion de estrategias, campafias y acciones de

comunicacién a través de los canales establecidos por la entidad.

2. Alcance

Inicia con la identificacion objetivos e hitos de comunicacion de la vigencia,
seguido por la identificacién de las necesidades especificas de las diferentes
dependencias; continta con el disefio e implementacion de acciones, campafas o

estrategias, y finaliza con la evaluacion y/o monitoreo de las acciones ejecutadas.

3. Definiciones

Accion de comunicacién: Actividad(es) que pueden o no integrar una
camparia o estrategia y que tiene la capacidad de transmitir un mensaje al
publico relacionado con la misionalidad de la entidad. Ejemplos: socializacion,

activacion, recorrido, dialogos, intervencién urbana, entre otros.

Brief: Documento que contiene la informaciéon minima necesaria para guiar el
disefio de un contenido, pieza, camparfia o estrategia de comunicacién, de

manera que esta responda a los objetivos y caracteristicas deseadas.

Boletin de prensa: Texto escrito que contiene diversos tipos de informacion

institucional para su divulgacion en medios de comunicacion y otros canales



externos. Pueden estar relacionados con noticias, anuncios oficiales,

presentacion de avance de proyectos, etc.

Canal de comunicacion: Medio a través del cual se divulga cualquier tipo de

informacion institucional. Puede ser digital o analogo.

Co-creacidn: Creacion colaborativa o colectiva de productos comunicativos o
artisticos entre 2 o mas actores. Los ejercicios de co-creacion abren la
posibilidad de participacién ciudadana, dialogo e intercambio de ideas, saberes

y estéticas entre quienes participan.

Comunicacion participativa: Se refiere a los procesos y estrategias de
comunicacion basadas en la transformacion social y la democratizacion de la
comunicaciéon. Generalmente la comunicacion participativa involucra acciones
de fortalecimiento y co-creacion con la ciudadania de diversos territorios para
la apertura de otros lugares de enunciacién no contemplados en la

comunicacion tradicional o hegemonica.

Estrategia de comunicacion: Documento que contiene la hoja de ruta,
generalmente de larga duracion, a través del cual se pretende lograr unos
objetivos haciendo el uso de herramientas, campafias y/o acciones de
comunicacién -que no son necesariamente mediaticas-. Debe estar guiada por
objetivos especificos y la planeacién de actividades relacionadas en un tiempo
determinado en los canales que resulten estratégicos para el logro de los
objetivos; debe ademas identificar los publicos a los que esta dirigida y
aprovechar las posibilidades creativas de la comunicacion. De igual manera, es
indispensable monitorear su ejecucion y evaluar sus resultados, de acuerdo
con el ciclo de seguimiento de proyectos PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar).

Free Press: Mecanismo o estrategia de gestion no paga encaminada a la

difusion de informacion en medios de comunicacion.
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Formulario de identificacion necesidades y seguimiento de gestion de
comunicacion: Formulario online utilizado por el proceso de comunicacion
estratégica, que los equipos misionales del IDPC diligencian para proporcionar
al equipo de comunicaciones la informacién sobre las necesidades, objetivos,
publicos y deméas insumos para el disefio de un producto, campafa o
estrategia de comunicacion. Asi mismo, la herramienta permite realizar el

seguimiento de la implementacion de los requerimientos recibidos.

Medios de comunicacion: Hace referencia a los medios publicos y/o privados

de comunicacion. Incluye radio, prensa, television y medios digitales.

Paquete de prensa o Press kit: Conjunto de insumos que el proceso de
comunicacién estratégica proporciona a los medios de comunicacion y/o
entidades con la informacion necesaria sobre un evento o tema especifico que
se quiera divulgar a nivel externo. Contiene materiales como: Comunicado de
prensa, contactos de voceros o voceras, logos, fotografias y/o videos de
referencia, full de audio y/o video, mensajes para redes (copy) entre otros.

Pieza o producto de comunicacion: Producto gréafico, sonoro, audiovisual y/o

escrito que transmite un mensaje al publico.

Alcance de una publicacién: Término usado para indicar el impacto de una
publicacién en una red social, ej: cuantas personas accedieron al contenido,
engagement (interaccion) del publico, tiempo de consumo, taza de apertura
etc. Esta es una de las principales métricas evaluadas en la gestion de redes

sociales que orientan la elaboracion de estrategias digitales.

Bio: Espacio disponible en redes sociales como Twitter e Instagram que nos
permite insertar informacion sobre nuestro perfil ya sea un perfil personal o de

una empresa, marca o institucion.

Campanfas de correo masivo: Las campafas del correo electronico masivo
€s un mensaje que se envia a una base considerablemente grande de

contactos a la vez (suscriptores).
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Engagement (interaccién): Cuando una publicacion realizada en redes
sociales consigue mucha aceptacion por parte del resto de usuarios y es visible

a través del numero de comentarios, retuits o «me gusta».

Estrategia digital: Hoja de ruta para el logro de unos objetivos de
comunicaciéon haciendo uso de herramientas digitales. Debe estar guiada por
objetivos especificos y la planeacién de actividades relacionadas en un tiempo
determinado, en los canales que resulten estratégicos para el logro de los
objetivos; debe ademas identificar los publicos a los que esta dirigida y
aprovechar las posibilidades creativas de la comunicacién digital. De igual
manera, es indispensable monitorear su ejecucion y evaluar sus resultados a
través de las métricas de alcance y/o impacto de acuerdo con el ciclo de

seguimiento de proyectos PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).

Hashtag: Simbolo representado por # que puesto delante de una palabra nos
permite hacer busquedas sobre las personas que la han utilizado para
identificar conversaciones en torno a la misma. Cuando un hashtag es muy

utilizado en un espacio de tiempo se convierte en Trending Topic.

Impresiones: Medicién de impacto de la comunicacion digital que equivale a

las visualizaciones de un contenido en redes sociales.

Informe de evaluacion e impacto: La medicion de impacto es maximizar el
impacto de las estrategias y campafias para comunicar el impacto de manera
clara a los stakeholders y tomar decisiones basadas en las métricas y

conclusiones de la suma de las acciones.

Instagram Stories: Herramienta de la red social Instagram que permite que
las publicaciones permanezcan 24 horas y después desaparezcan sin que

permanezcan en el perfil del usuario.

Lista de difusion WhatsApp: Herramienta para enviar mensajes via la red de

mensajeria instantanea Whatsapp a varios contactos a la vez.
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Me gusta: Indicador de interaccion, también conocido como "like", que se da
cuando el usuario indica que un contenido le gusta o simpatiza con una
publicacién determinada. En Facebook, es determinado por una mano cerrada
con pulgar hacia arriba, mientras que en Instagram el simbolo que representa

€s un corazon.

Micrositio: Pagina web individual que cuenta con su propio editor de contenido
y que puede estar o no vinculada al sitio web principal. En el caso del IDPC, la

pagina de Publicaciones es un ejemplo de este recurso.

Pagina interna: Seccion, pagina web individual o grupo de paginas que

complementan el contenido del sitio web principal.

Pagina Web: Medio de comunicacién informativo externo del IDPC que se
actualiza periddicamente con la informacion sobre gestidn, contenidos,

avances y politicas de la entidad.
Perfil: Datos del usuario que aparecen en la red social y permiten identificarle.

Plataformas digitales: Herramientas de caracter digital que proveen un
servicio especifico: ISSUU (publicacion de libros en formato PDF del Sello
Editorial del IDPC), Soundcloud (publicacion de contenidos de audio),
Sendinblue (envio de campafas de correo masivo), Metricool (seguimiento

métricas pagina web y redes sociales).

Publicidad oficial: De acuerdo con las definiciones de la Fundacioén para la
Libertad de Prensa (FLIP), la publicidad oficial es una “herramienta para la
comunicacién entre gobiernos y ciudadania (...) para que las entidades
publicas comuniquen sobre: i) el impulso de politicas publicas, ii) el fomento de
valores entre los ciudadanos asi como sus derechos y obligaciones, v iii) el
ofrecimiento de servicios inherentes al ejercicio de sus funciones y a publicar
los anuncios que la ley los obligue”. Esta debe respetar y garantizar las

condiciones para una efectiva libertad de prensa.
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Pauta digital: Se refiere al impulso de campafas y estrategias propias,
mediante el pago a plataformas de redes sociales y/o web para incrementar su
impacto. Este tipo de pauta favorece el alcance y/o engagement con publicos
digitales para el logro de los objetivos especificos de una determinada

campanfa, estratégia o accion.

Reacciones: Semejante al "me gusta”, pero con la diferencia de permitir la
reaccion a publicaciones con expresiones diferentes como "ame’, "triste", etc,

gue son contabilizados de manera individual.

Redes sociales: Twitter/Instagram/Facebook. Sitios que le permiten al Instituto
interactuar con el pablico y la ciudadania y crear una comunidad virtual de
acuerdo con la misién de la entidad, visibilizando acciones cotidianas, logros,
resultados, eventos y todo tipo de actividades de manera instantanea. Actia
como medio de divulgacion que apoya la visibilizacion de las acciones que

adelanta la entidad.

Reproducciones: Numero de veces que se ha visualizado un video en

Internet.

Retuit: Accion que se realiza en la red social Twitter por la cual compartimos
en nuestro perfil una publicacion realizada por otro usuario o perfil para que

nuestros seguidores conozcan la misma.

Sinergia: Una sinergia digital implica la colaboracién estratégica entre
entidades del orden distrital y/o aliadas con el objetivo de combinar y coordinar
de manera efectiva diversas tecnologias, plataformas y recursos digitales. Esta
colaboracion tiene como finalidad lograr resultados superiores a los que se

podrian alcanzar de manera individual.

Tendencias: Son aquellos temas de los que mas se estan comentando en
Twitter y que por ello se convierten en “temas de tendencia”, marcando la

agenda de conversacion en esa red social.
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Visualizaciones: La visualizacién de una publicacidon es contabilizada asi que
el usuario tiene acceso, en su pantalla, al contenido. El puede pasar

directamente o interactuar. En ambos casos, la visualizacién es registrada.

4. Politicas de Operacion

4.1 Elrecurso documental y la informacion necesaria para la elaboracion de
las piezas de comunicacion sera proporcionada por las dependencias
técnicas involucradas en la camparfia o estrategia a comunicar. Las
estrategias, el disefio y la difusion de los contenidos es responsabilidad

del area de comunicaciones.

4.2 El contenido técnico de la informacion que reciba el proceso de
Comunicacion Estratégica debe estar previamente aprobado y validado

por la dependencia solicitante o encargada.

4.3 Los boletines informativos y comunicados de prensa solo pueden ser

difundidos por el Proceso de Comunicacion Estratégica.

4.4 El equipo de comunicaciones es el Unico autorizado para publicar
contenidos en la en las redes sociales y pagina web de la entidad, a
excepcion del botén de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

gue es actualizado por otras dependencias.

4.5 La actualizacion de los contenidos de la pagina web se realiza bajo la
orientacién técnica del equipo de comunicaciones de acuerdo a
las necesidades de cada proceso, el cual es responsable del envio de la

informacion correspondiente.

4.6 La generacion de los mensajes y contenidos a divulgar seran definidos
conjuntamente, bajo la orientacion del equipo de comunicaciones para

asegurar la calidad y veracidad de la informacion, la pertinencia
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4.7

4.8

4.9

4.10

411

comunicativa y la buena redaccion, aplicando lineamientos como los de la
politica de comunicacion del IDPC, las guias de lenguaje claro e
incluyente del Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital y

demas lineamientos de comunicacion que apliquen.

Los requerimientos de comunicacion externa deberan ser formulados a
través del “Formulario de identificacion necesidades y seguimiento de
gestion de comunicacion” con un tiempo suficiente (minimo 10 dias
habiles antes de la fecha prevista del inicio de la divulgacion), con el fin de

llevar a cabo el tramite descrito en el flujo del presente procedimiento.

Las claves para el acceso a las redes sociales y la edicion de contenidos
en la pagina WEB son exclusivas del Proceso de Comunicacion
Estratégica y deberan ser administradas bajo los lineamientos de

seguridad de la informacion proporcionados en la Politica de privacidad vy

condiciones de uso del IDPC.

Todo micrositio o pagina que vaya a ser creada por otros equipos del
IDPC y alojada en el servidor del Instituto debe pasar por la revision
técnica del equipo de comunicaciones tanto en su fase de disefio como
antes de la finalizacion del contrato o entrega final por parte de la persona
0 empresa contratista para someterla a las pruebas de uso que se
requieran. Esto con el fin de garantizar el cumplimiento de los lineamientos

de accesibilidad y las condiciones técnicas para su havegacion.

El Proceso de Comunicacién Estratégica y el personal encargado del
Proceso de Gestion de Sistemas de informacion y Tecnologia son los
Unicos que tienen acceso a las bases de datos de correos electrénicos,

para enviar la informacion que genera el IDPC.

La comunicacion directa con los periodistas de los medios de
comunicacion depende solamente del Proceso de Comunicacion

Estratégica. El equipo de comunicaciones coordinara junto con los lideres
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4.12

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

4.18

de otros procesos, la designaciéon de voceros o voceras mas idéneos para

responder las solicitudes de informacion por parte de los medios.

Las piezas de comunicacion disefiadas por el Proceso de Comunicacion
Estratégica que incluyan el uso de marcas del orden distrital. Ej. “La
Bogota que estamos construyendo” debe ser aprobado por la Oficina
Consejeria de Comunicaciones de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C (si
aplica), en donde se define el manejo adecuado de imagen de acuerdo

con los manuales vigentes.

En los casos de disefio o implementacion de campafas distritales, la
comunicacién con la Oficina Consejeria de Comunicaciones de la Alcaldia

Mayor de Bogota dependera solamente del equipo de comunicaciones.

Las campafias y estrategias de orden distrital se llevan a la reunion
semanal del equipo de comunicaciones en donde se socializan las
directrices para la adaptacion de los mensajes, aplicaciones gréficas y se

lleven a cabo las demés acciones que se requieran.

Las piezas de comunicacion disefiadas por otros equipos deben ser
aprobadas por el equipo de comunicaciones antes de su divulgacion en

cualquier medio, digital o fisico.

El contacto, busqueda y actualizacién de bases de datos para alianzas
estratégicas con los medios de comunicacion de radio, prensa y television

estd a cargo del Proceso de Comunicacion Estratégica.

La atencion a las PQRS presentadas a través de las redes sociales se
hara de acuerdo al procedimiento “Atencién de las Peticiones Presentadas

por la Ciudadania”.

Los contenidos digitales a ser publicados en pagina web deben cumplir
con los lineamientos de la Guia de accesibilidad y usabilidad en
documentos digitales realizada por el IDPC a partir de lo estipulado en el
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Capitulo 3 del Anexo 1 de la Resolucion 1519 de 2020 (incluido en la

normatividad del presente documento).

5. Contenido

Actividad N°1. Identificar las necesidades de
comunicacion

Identificar las necesidades de comunicacion recopiladas a través del formulario de
necesidades online y/o a partir de la planeacion estratégica del equipo de
comunicaciones. El formulario de necesidades proporciona una base para definir
conjuntamente los objetivos, canales y tiempos para el desarrollo de las camparfias
o0 estrategias, y debe ser diligenciado con un minimo de 10 dias habiles antes de
la fecha prevista del inicio de la divulgacion, segun su complejidad, alcance e
impacto esperado.

Punto de Control: Revisar y consolidar las necesidades recopiladas en el

formulario de necesidades y/o creacion de brief (cuando aplique).
Responsable (s): Profesional designado del equipo de comunicaciones

Registros: Correos electrénicos o formulario de necesidades.

Actividad N°2. Presentar y evaluar las solicitudes de
comunicacion con el equipo de comunicaciones

Presentar y evaluar en la reunion semanal del equipo de comunicaciones las
solicitudes recibidas a través del formulario de necesidades, o aquellas que hayan
sido identificadas por otro tipo de fuentes como las iniciativas propias del Equipo,
necesidades de la Direccion general, requerimientos de la Alcaldia Mayor de

Bogota, entre otros.
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Una vez analizadas las necesidades identificadas se designa a el o los
responsables, se define el plazo de la solicitud y se discute la linea editorial del

contenido a desarrollar.

Punto de Control: Revisar las solicitudes recibidas y asignar responsables para

Su ejecucion.
Responsable (s): Equipo de Comunicaciones.

Registros: Memoria de reunion.

Actividad N°3. Disefiar la estrategia de divulgacion.

En esta etapa se disefia la estrategia detallando: meta, objetivo, usuario especifico
0 publico objetivo, mensaje, canales de comunicacion, productos esperados y
cronograma. En el caso de las estrategias digitales, esta puede realizarse
siguiendo el esquema PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).

Punto de Control: No aplica.
Responsable (s): Equipo de Comunicaciones.

Registros: Brief y tablero PHVA, cuando aplique.

Actividad N°4. Disefar y crear las piezas de
comunicacion correspondientes a la estrategia

Disefiar y crear las piezas o productos de comunicacion definidos en la estrategia.

Punto de Control: Validar internamente las piezas o contenidos comunicativos

creados y disefiados.

Responsable (s): Profesional(es) designado(s) del equipo de Comunicaciones.
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Registros: Contenidos comunicativos disefiados.

Actividad N°5. Entregar productos de la estrategia para la
aprobacion del solicitante

Entrega, ajustes y finalizacion de las piezas o productos de comunicacion

disefiados para la aprobacién de la dependencia solicitante.

Punto de Control: Revisar y aprobar con las dependencias los productos o piezas
comunicativas mediante correo electrénico, reunién de presentacion o

herramientas colaborativas de trabajo (drive).
Responsable (s): Profesional designado del equipo de comunicaciones.

Registros Correo electronico, mensaje o acta de aprobacion.

Actividad N°6. Ejecutar la estrategia de comunicacion

Ejecutar y hacer seguimiento a las acciones, campafas o estrategias disefiadas y
aprobadas con las piezas o productos de comunicacion definidos y aprobados en

los tiempos pactados en la planeacion.

Punto de Control: Realizar seguimiento a la ejecucion de la estrategia de
comunicaciones mediante el monitoreo de las acciones, los indicadores de

impacto y en reuniones con las dependencias involucradas.
Responsable (s): Profesional designado del equipo de comunicaciones.

Registros: Memorias de reuniones realizadas con las dependencias involucradas
(cuando apligue), correos electronicos y/o levantamiento de métricas de las

acciones.

Actividad N°7. Evaluacion de la estrategia de
comunicaciones
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Evaluar, realizar recomendaciones y socializar con los equipos misionales segun

la dimension del objetivo y alcance de estrategia.

Si la accion, campafia o estrategia lo requiere por su caracter estratégico para la

entidad, se realiza un informe sintético de resultados con los elementos descritos

en la actividad.

Punto de Control: No aplica

Responsable (s): Equipo de comunicaciones

Registros: Resultados, evaluacion o métricas de la divulgacion, cuando aplique.

Flujograma
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6. Control de Cambios

Fecha Versién Cambios Introducidos Slmpllflpamon ° Origen
mejora

25-11-2013 0 Creacion del documento. No aplica No aplica

27-11-2015 01 ReV|5|o_n_ y actualizacion  del No aplica No aplica
procedimiento.

31-12-2015 02 Cambio de codificacion. No aplica No aplica

17-07-2019 03 ,dActuallzauon del contenido del No aplica No aplica

ocumento

Se actualiza el formato del Resultado de

05-06-2023 04 procedimiento y el contenido de | MEJORA revision y
manera general.. autocontrol

7. Créditos
Elaboré Reviso Aprobé

Nombres: Natalia Rueda

Nombre(s): Natalia Rey

Nombre: Natalia Rey

Cargo - Rol: Profesional
especializada  Subdireccion  de
Divulgacion 'y Apropiacion del
Patrimonio

Acompafiamiento OAP: Magda
Gomez - Profesional Especializada

Cargo — Rol:

de Direccion general

Lider de Proceso de
Comunicacion Estratégica y Asesora

Cargo: Lider de Proceso de
Comunicacion  Estratégica vy
Asesora de Direccion general.

Documento de aprobacion

Memorando interno con N° radicado 20231000079003 del 05/06/2023
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