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1. DEFINICION
Este manual, establece una serie de normas, parametros y procedimientos fundamentales para
asegurar la correcta comunicacion interna y externa de GASTROCARIBE

2. OBJETIVO
Crear, definir y estandarizar el procedimiento de recepcion y distribucién de comunicacion interna y
externa de GASTROCARIBE,
Crear un sentido de pertenencia, por parte de todos los colaboradores sobre los canales de
comunicacion institucionales y el buen uso de la misma.

3. TERMINOLOGIA
TIPOGRAFIA: estilo o referencia de la letra utilizada al escribir oficialmente el nombre de la marca.

COMUNICACION INTERNA: Aquella que se establece cuando tanto emisor como receptor
pertenecen a los diferentes procesos de la organizacion.

COMUNICACION EXTERNA: Por exclusion, aquella que no sea interna. Estas comunicaciones
incluyen las quejas, reclamaciones, denuncias, citaciones, circulares, entre otros, lo que tiene
interaccién con clientes, proveedores, entes de vigilancia y control y aseguradoras, desde la
institucién hacia el exterior y desde el exterior hacia la institucion.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL: En este apartado, se presentan los lineamientos generales
de comunicacién organizacional que se deben cumplir por los procesos correspondientes.

Las &reas de comunicacién interna deben propender por la unidad de la imagen y de los mensajes,
a fin de que los colaboradores conozcan en detalle, los sientan como suyos, los apliquen y los
retransmitan.

La comunicacion debe gestionarse de manera institucional, es decir, cumpliendo todos y cada uno
de los procesos y procedimientos establecidos en el presente Manual para la elaboracion de
campafias, productos, piezas comunicacionales y disefio de canales comunicacionales.

4. ALCANCE

Inicia desde la identificacion de las necesidades de comunicacién hasta la gestion de la informacién
y comunicaciones en la organizacion.

5. RESPONSABILIDAD
El responsable de la aplicacién del manual es el Administrador.

6. PROCEDIMIENTO DE DISTRIBUCION- RECEPCION DE COMUNICACION INTERNA Y
EXTERNA

6.1. COMUNICACION INTERNA
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e Comunicacion interna descendente: Esta clase de comunicacion es utilizada para emitir
mensajes desde la parte directiva hasta los colaboradores, tiene como objetivo el indicar
instrucciones claras y especificas del trabajo que se debe realizar.

e Comunicacion interna ascendente: Esta destinada hacia los sectores gerenciales. El
personal tiene la posibilidad de expresar y comunicar a los cargos superiores sus opiniones.

e Comunicacioén horizontal: Es la comunicacion entre pares.

e Comunicaciéon vertical: Es la comunicacion que se da del jefe a sus colaboradores,
recibiendo el nombre de vertical descendente, pues cuando un subordinado se comunica
con su jefe, se dice que la comunicacioén es vertical ascendente.

e Comunicacion transversal: Se da no sélo entre los niveles jerarquicos, sino también con las
distintas areas de la institucion, las cuales comparten funciones.

Los canales de comunicacién existentes en GASTROCARIBE seran los siguientes:

6.1.1. Correos institucionales

e EIl sistema de correo electrénico institucional de GASTROCARIBE debe ser usado
Unicamente para propésitos laborales.

e Los usuarios del correo electrénico institucional no deben enviar mensajes personales u
ofensivos; injuriosos, cadenas de mensajes 0 mensajes que se relacionen con actividades
ilegales y no éticas, o que atenten contra el buen nombre de la Institucion.

e El servicio de correo electrénico de la Institucién no debe ser utilizado para enviar correo
basura.

e Previo al reenvio de un correo institucional a entes diferentes a los que se encuentran
interviniendo en la comunicacion, el usuario debe asegurarse de que se ha realizado una
validacion de pertinencia de dicha accion, manteniéndose asi la confidencialidad de la
informacion.

e Los mensajes de correo electrénico deben ser considerados como documentos formales y
deben respetar los lineamientos y recomendaciones para estos documentos, como:

Iniciar su correo con un saludo formal

Nombrar al destinatario de correo por su nombre o profesién

Evitar tutear

Evitar el uso de palabras que pueden resultar ofensivas.

Escribir puntualmente, no extenderse.

Agradecer por la atencion prestada.

La firma a utilizar para los correos es la siguiente: Tipo de letra Verdana tamafio 10
Nombre

Cargo

Direccidén
Teléfono de contacto



CODIGO: GC-AU-
MANUAL DE COMUNICACION 2020-005

¢
@:;GASTROCARIBE

FECHA: 27/10/2020

Pagina 4 de 6

Cartagena, Colombia

6.1.2. Circulares internas

Es un documento de uso interno que dirige la gerencia a todos o a parte de los colaboradores
simultdneamente para darle a conocer disposiciones o asuntos internos para que se cumplan a
cabalidad.

El mensaje que se transmite mediante una Circular es especifico y de interés general para todos
sus destinatarios. Los asuntos tratados en dicho instrumento serén de caracter oficial para
comunicar, solicitar informacion. Permite, dentro de una institucién, un enlace vertical
descendente y horizontal.

6.1.3. Encuestas

Las encuestas permiten recabar la opinion de los empleados sobre algun aspecto de la gestién
de la empresa o de sus actividades o procesos e, igualmente, recibir sugerencias de éstos, se
utilizard dentro del proceso Identificacion de necesidades y expectativas del cliente dentro del
macro proceso de gestion de calidad, asi mismo para el proceso de desarrollo del talento
humano y tiene las siguientes caracteristicas:

Es una de las formas de obtener informaciéon de abajo a arriba.

Permite el anonimato en las respuestas, si asi se desea

Las preguntas pueden estar bien pensadas y estructuradas

Permite cuantificar las respuestas y hacer seguimientos y comparaciones.

Permite que los colaboradores manifiesten cuestiones que no harian en otro caso, bien por
no tener oportunidad de hacerlo o bien por su caracter escrito y anénimo.

6.1.4. Teléfonos, celulares institucionales

e Teléfonos: Es un servicio de atencion al cliente, que se brinda a través de teléfono fijo de la
institucion - 6794119

e Celulares institucionales: Los responsables del uso de esta herramienta de comunicacion
seran:

Recepcionista - Un (1) celular asignado - 3164561517
Administrador — Un (1) celular asignado - 3003177162

Se asignaran equipos de telefonia celular a los colaboradores que requieran de este servicio, por
resultar estrictamente necesario para el adecuado desempefio de sus funciones.

e El Gerente, podra autorizar la asignacion, renovacion o retiro de un equipo de telefonia
celular a los colaboradores mencionados anteriormente.
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e Los colaboradores solo utilizaran el teléfono celular para fines laborales, realizando un uso
adecuado y responsable del mismo tal como se hizo en la entrega formal del equipo.

e Los equipos y lineas son intransferibles a personal ajeno a la institucién.

e En caso de disfrutar de su periodo de vacaciones, licencias, incapacidad o permisos, el
celular debera ser entregado de manera oficial a su reemplazo o jefe inmediato o a quien
delegue para ello.

e En caso de robo, el usuario debera repértalo de inmediato para la suspension temporal de
la linea del servicio de comunicacién movil, y realizar la respectiva denuncia.

e Encaso de extravié, el equipo de comunicacion mavil, no sera reemplazado, sera obligacién
del usuario cubrir el costo total del equipo asignado, para la sustitucién de un equipo idéntico
o similar al que se le extravio.

e Los teléfonos celulares, asi como sus respectivos accesorios (baterias, cargadores,
estuches), seran entregados Unica y exclusivamente al responsable directo, completando el
formulario de entrega, en el cual contara una descripcién detallada del bien y sus accesorios,
asi como su estado al momento de la entrega, lo cual quedara constancia en las
responsabilidades de su cargo.

6.1.5. Carnet

Documento de identificacion que los colaboradores de GASTROCARIBE deben portar en las
instalaciones, eventos que realice la Entidad y en los eventos externos que les sean designados o
comisionados. Al portar permanentemente el carnet logramos una clara identificacion por parte de
los usuarios o visitantes.

6.1.6. PaginaWeb

El portal web institucional tiene como objetivo general, proveer a usuarios externos e internos el
acceso a la informacion de GASTROCARIBE, referente a sus areas institucionales, infraestructura,
trdmites, servicios y demés informacion que desee ser divulgada. Es un medio para la promocion y
divulgacion de los derechos y deberes de los usuarios como también los mecanismos de
participacion aplicados en la organizacion.

6.1.7. Videos institucionales

El video institucional es una forma de consolidar la imagen de la institucién, podran ser presentados
a usuarios y su familia, colaboradores, y potenciales clientes, con informacién oficial, que pueda ser
conocida por personal externo.

7. COMUNICACIONES EXTERNAS

7.1. Atencion al cliente

El buzon de sugerencia fisico y correo electronico, tiene la finalidad de recabar las opiniones o
reclamos del cliente y seran revisados por el area de SIAU semanalmente el dia Martes, para darle
la respectiva respuesta, seguimiento y solucion.

7.2. MATERIALES IMPRESOS Y ADAPTACIONES DIGITALES
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Todo material impreso debera cumplir con las indicaciones, en cuanto a las normativas gréficas,
tamafio de letra, fuente, etc.

Los disefios impresos o digitales no deberan utilizar imagenes que pertenezcan a otras instituciones
(web, fotografias, dibujos, entre otros).

7.3.MULTIMEDIA'Y PRENSA

La informacién difundida por la Pagina Web de GASTROCARIBE, solo sera manejada y actualizada
por el Administrador, bajo aprobacion de la Gerencia.

Toda entrevista o participacion en medio de comunicacion masivo, debera ser realizada Unica y
exclusivamente por la Gerencia, 0 a quien este delegue.

8. RECEPCION DE COMUNICACIONES INTERNAS

Hace referencia al recibir, registrar, radicar todas las comunicaciones oficiales internas, que se
reciban o envien entre cualquiera de sus procesos.

Toda comunicacion escrita que llegue a GASTROCARIBE debe ser radicada en la recepcion del
primer piso y posteriormente relacionada en el libro de registro de correspondencia que reposa en
dicha é4rea.

9. ELABORACION DE CARTAS

Las cartas son documentos que permiten planear, establecer y proporcionar informacién entre
personas vinculas directamente con GASTROCARIBE o con personas naturales o juridicas
externas. Algunas veces también se le conoce como “Oficio”. “La CARTA u OFICIO es una
comunicacion escrita, que tiene como objetivo principal dar un mensaje. Se emplea para comunicar
y coordinar acciones, invitar, pedir, contestar o suministrar informacion, remitir documentos,
agradecer o tratar asuntos diversos de trabajos administrativos. Podra ser dirigida a personas
naturales y/o juridicas, segun sea el caso”



