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1. INTRODUCCION

En materia de comunicacion, los esfuerzos articulados de las instituciones publicas, la
empresa privada y la poblacion, son fundamentales y requiere de la preparacién de
mensajes y productos comunicacionales considerando la situacién de riesgo por un agente
patdgeno con potencial de causar brotes o epidemias, para lo cual es necesario disponer de

recursos y lineamientos para una adecuada gestion informativa.

Alertar a las comunidades para que desarrollen conductas que permitan proteger su salud,
aumentar la efectividad de las decisiones sobre el manejo de riesgos, involucrando a la
poblacion en las soluciones y mejorando el didlogo con los diferentes actores, son aspectos
claves para la prevencion y reduccion del impacto de la enfermedad. Para el logro de estos
objetivos, la Caja Costarricense de Seguro Social, establece los siguientes lineamientos para

la voceria oficial y el manejo de la comunicacion institucional.

La CCSS sera responsable de referirse a los aspectos propios de organizacién y prestacién
de los servicios de salud, lo cual incluye aspectos relacionados con acciones de prevencion,

vigilancia e informacién a la poblacion.

Como ente rector del sector salud, al Ministerio de Salud, le corresponde referirse a los
aspectos propios de la enfermedad y serd el Unico ente facultado para brindar los datos
estadisticos oficiales sobre numero de casos, contactos y la informacion referida al Centro

Nacional de Enlace del Reglamento Sanitario Internacional (CNE/RSI).

Los funcionarios de la Direcciéon de Comunicacion de la CCSS, representados en el equipo
de comunicaciéon de riesgos del CNE/RSI, serdn responsables de la coordinacion con otras
instituciones vinculadas y del manejo de informacidn veraz, oportuna y coherente.

Gerencia Médica
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3. DEFINICIONES

Alerta/Alerta epidemioldgica: Comunicacién que emite una entidad nacional o internacional de
salud reconocida, sobre un fenédmeno, situacion, hecho o evento de potencial riesgo para la salud

de la poblacién.

Autoridades de Salud: Es el gestor del bien publico en Salud, que tiene por objetivo primordial la
proteccién y la promocién de la salud de la poblacidon. Se expresa como el poder del Estado para
incidir sobre funciones, responsabilidades y competencias sustantivas que le son propias e
indelegables, para efectivamente velar por el bien publico en materialmente de Salud. Se
consideraran autoridades de salud: el Ministro (a) de Salud, los Viceministros y los funcionarios de
su dependencia en posiciones de Direccion General, de Direccion o de Jefatura de unidades
organizativas en materia de rectoria o de drea geografica de salud, asi como aquellos que por leyes
especiales tengan tal calidad y atribuciones. Ademas, seria por la CCSS la Presidencia Ejecutiva,
Gerencia de Infraestructura y Tecnologia; Gerencia Administrativa, Gerencia Médica y sus

representantes.

Competencias: El concepto de competencia es multidimensional e incluye distintos niveles como
saber (datos, conceptos, conocimientos), saber hacer (habilidades, destrezas, métodos de
actuacion), saber ser (actitudes y valores que guian el comportamiento) y saber estar (capacidades
relacionada con la comunicacion interpersonal y el trabajo cooperativo). En otras palabras, la
competencia es la capacidad de un buen desempefio en contextos complejos y auténticos. Se basa

en la integracion y activacién de conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y valores.

Competencias Comunicativas: Es el término mas general para la capacidad comunicativa de una
persona, capacidad que abarca tanto el conocimiento de la lengua como la habilidad para utilizarla.
La adquisicion de tal competencia estd mediada por la experiencia social, las necesidades y
motivaciones, y la accidén, que es a la vez una fuente renovada de motivaciones, necesidades y

experiencias

Estrategias de comunicacidn: Tacticas de comunicacion para difundir sus mensajes y acciones y asf
motivar otras acciones, voluntades o actitudes en la poblacién. También para mejorar el

posicionamiento social de la institucién.



Funcidn de voceria: La funcién de la vocera y el vocero es representar a un grupo, colectivo o clase.
Y aunque ante cdmaras actlan individualmente, debemos saber que tras ellas y ellos hay una
estructura colectiva previa que molded y orientd los mensajes que se deberan vehiculizar. Como no
todo el grupo, la clase social o el colectivo puede salir a hablar ante los medios, se elige a una

persona que les representen lo mas fielmente posible.

Voceria: una practica comunicacional en la que la institucién/organizacién elige una o varias
personas para que sean su cara y voz publicas, y difundan sus mensajes institucionales.
Principalmente estas voceras y voceros intervienen en los medios de comunicacion y conferencias

de prensa.

4. ABREVIATURAS

CCSS: Caja Costarricense de Seguro Social

CCO: Centro de Coordinacion de Operaciones

CDRs: Comunicacion de riesgos

DCO: Direccion de Comunicacion Organizacional

EPP: Equipo de proteccidon personal

2019 -n CoV: Enfermedad coronavirus

GADM: Gerencia Administrativa

GM: Gerencia Médica

GG: Gerencia General

OPS: Organizacion Panamericana de la Salud

OMS: Organizacién Mundial de la Salud



5. SIMBOLOS

No aplica



6. REFERENCIAS NORMATIVAS

6.1. Constitucion Politica

Articulo Nombre Referencia
27 Garantia de la Libertad de Expresién Constitucion Politica
28,29,30 Libre acceso a departamentos Constitucion Politica
administrativos
46 Derecho a la proteccién de Salud de Constitucion Politica
los usuarios
6.2. Leyes
Numero Nombre Referencia
8111 Ley General de Salud Publicada en La Gaceta N°30 de octubre de 1973
8292 Ley General de Control Interno Publicada en La Gaceta N°169 de 4 de setiembre de 2002
6.3. Reglamentos y Decretos
Nombre Referencia
Reglamento Enfermedades de Declaracion Publicado en La Gaceta No 203 de 22 de octubre de 2012
Obligatoria mediante Decreto Ejecutivo No37306-




6.4. Documentos normativo-administrativos

Descripcion Referencia

Politica de comunicacion de la CCSS Aprobada por Junta Directiva en la Sesion No. 7979, en
articulo 19, del 28 de julio 2005.

Reglamento Expediente de Salud, articulos. 19 y Aprobado por la Junta Directiva de la CCSS en el

22. Derecho a la confidencialidad. Articulo 12, de la Sesion N2 7364, del 31 de agosto de
1999

Reglamento General de Hospitales Nacionales, Decreto N2 1743-SPPS, del 04 de junio de 1971,

196, 279y 304. de julio de 1971.

Politica Institucional de Caja Costarricense de Aprobada por Junta Directiva en la Sesion No. 8474 del
Seguro Social 21 de octubre de 2010

7. ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION

Este documento establece las competencias de las autoridades de las diferentes unidades de
trabajo de la CCSS que participan en la organizacion de la atencién de pacientes con eventos de
notificacion obligatoria ingresados en red hospitalaria institucional, especificamente en la ejecucion
de actividades a las que estd obligada la institucion en la atencién de casos por Enfermedad
coronavirus 2019 -n CoV, a fin de alinearse con los preceptos constitucionales, en el sentido de que

toda la informacion sea objetiva y veraz.

Actualmente, las dependencias que participan en la gestion institucional en la atencién directa
estan adscritas a la Gerencia Médica; y al contar con el aval de las autoridades, su aplicacion es
obligatoria y estd por encima de cualquier otra disposicion de las Jefaturas Intermedias que

pudiesen contravenir a lo establecido por esta norma.

Este protocolo es de aplicacion obligatoria por todos los trabajadores de la salud tanto propios o
por contratacion de terceros, que realicen funciones de atencion directa e indirecta en la prestacion

de los servicios de salud, en los diferentes establecimientos de la CCSS.



8. OBJETIVO GENERAL

Establecer las competencias para que la informacion que es transmitida a la poblacidon sea veraz y

comunicada por el personal autorizado y delegado como vocero segln nivel correspondiente.

9. RESPONSABLES

Con respecto al cumplimiento del objetivo del presente protocolo, se definen a continuacién las

unidades y sus responsabilidades correspondientes:

Unidades o Puestos de Trabajo Responsabilidad
Directores de hospitales designados, Voceros designados Aplicacién Operativa
GM, CCO, DCO Aplicacién Tactica

DCO Supervision y Evaluacion
GG, PE, D Aplicacion Estratégica

Aplicacion Operativa:
Corresponde al ambito de ejecucidn de acciones que forman parte del proceso de gestion
de las actividades de vigilancia epidemioldgica, la bioseguridad de pacientes y trabajadores

de salud, informacion y comunicacién institucional.

Aplicacion Tdctica:
Corresponde al ambito de acciones de coordinacion que faciliten el cumplimiento de las
actividades en los plazos que este protocolo establece para una gestion oportuna, veraz y

de calidad de la informacion y comunicacién a nivel institucional.

Aplicacion Estratégica:

Corresponde al ambito de acciones que definen el quehacer institucional en esta materia,
asi como su relacion con el entorno e insumos meta. De manera que los responsables
consideraran lo aqui estipulado para tomar acuerdos, realizar solicitudes especiales,

rendicidon de cuentas, etc.
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Supervision y Evaluacion:

La DCO analizard las acciones de orden operativo, que se presenten en la aplicacion del

presente protocolo y le corresponderd proponer propuestas a manera de recomendacion,

mismas que seran sometidas a consideracion.

10. CONTENIDO

10.1. Definicion de Voceria

La Voceria es una practica comunicacional en la que la institucién/organizacion elige una o

varias personas para que sean su cara y voz publicas, y difundan sus mensajes

institucionales. Principalmente estas voceras y voceros intervienen en los medios de

comunicacién y conferencias de prensa

10.2. Aspectos relevantes para la voceria:

Los medios de comunicacién son un publico importante con el cual se debe trabajar
de manera continua, e implica establecer y mantener una buena relacion.

Para ello, es necesario considerar algunos criterios para una adecuada
comunicacion y gestion de informacion con los medios de comunicacion.

En concordancia con lo que establece el articulo 24 de la Constitucion Politica de
Costa Rica segun el cual: “Se garantiza el derecho a la intimidad, a la libertad y al
secreto de las comunicaciones. Son inviolables los documentos privados y las
comunicaciones escritas, orales o de cualquier otro tipo de los habitantes de la
Republica”, los funcionarios de la CCSS deberdn salvaguardar la informacion
referente a todo paciente atendido en las unidades institucionales.

Los voceros deben contar con informacién permanente, precisa y fidedigna para

brindarla a los medios de comunicacion.
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Los voceros deben manejar una comunicacion transparente, continua y abierta con
los medios de comunicacion.

Los medios de comunicacién deben conocer quiénes son los voceros y cémo
ponerse en contacto con ellos.

Con el fin de facilitar la labor de la prensa, el canal de enlace con los medios de
comunicacién serd la Direccién de Comunicacion Organizacional (DCO),
especificamente las comunicadoras designadas.

La CCSS pondra a disposicion de las unidades, en la pagina Web institucional, la
informaciéon oficial sobre el tema, asi como material informativo debidamente
disefiado, el cual puede ser reproducido por las unidades y la poblacién.

Con el fin de unificar los contenidos de los materiales y mensajes institucionales, la
DCO sera la responsable de elaborar y facilitar el acceso a los materiales en version
digital y/o impresa, segln las necesidades identificadas.

Mantener informados a los funcionarios de salud y demds sectores involucrados

antes, durante y después de un evento de salud publica.
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10.3. Criterios para la designacion de los voceros y competencias

segln nivel

CRITERIOS PARA LA DESIGNACION DE LOS VOCEROS Y COMPETENCIAS SEGUN NIVEL

CARACTERISTICAS NIVELES DE COMPETENCIA
QUE DEBE TENER
UN VOCERO
NACIONAL
Habilidad para
expresarse con »  Autoridad y confianza politica Autoridades CCSS
claridad y sencillez Informacion de alto peso politico, alta
= Vocero por delegacion de sensibilidad técnica

Ecuénime
Competencia técnica

Credibilidad técnica
ylo politica

Lealtad institucional
Etica profesional
Capacidad para

responder preguntas

dificiles
Imagen fisica y

gestual positiva

Buen manejo en su
relacion con la
prensa

Destrezas para
fungir como vocero

autoridad.

= Representatividad y liderazgo
en el area de competencia

Voceros técnicos delegados

= Manejo actualizado de la Informan por designacion de autoridades.
informacion del pais

Toda informacion se gestiona por
medio de la Direccion de
Comunicacién Organizacional

REGIONAL/HOSPITALES

e Por delegacion de Directores regionales, directores de hospitales
autoridad Informaran porigigacién a medios
¢ :T(jeeprraezsgeon:ear:l\gld:r%g de regionales y locales sobre: medidas de

X organizacion y prevencion, segun lo
competencia establecido.
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CRITERIOS PARA LA DESIGNACION DE LOS VOCEROS Y COMPETENCIAS SEGUN NIVEL

CARACTERISTICAS NIVELES DE COMPETENCIA
QUE DEBE TENER
UN VOCERO
AREAS DE SALUD/LOCAL

= Por delegacion de autoridad
= Representatividad y liderazgo | Directores de éreas de salud CCSS

en el area de competencia Informaran por delegacion a medios locales
«  Manejo actualizado de la sobre: medidas de prevencion, organizacion
informacion local de servicios y atencion, segun lo establecido

en el plan local

Toda informacion se gestiona en
coordinacion con la Direccion de
Comunicacién Organizacional

10.4. Definicion de Voceros de la CCSS

Los voceros oficiales serdn los jerarcas de la Caja Costarricense de Seguro Social, a saber, la
Presidenta Ejecutiva, el Gerente Médico u otro Gerente segin competencia, o los
funcionarios por delegacion que las autoridades respectivas de. Toda la informacién con
alto peso politico-técnico serd abordada sélo por los voceros nacionales anteriormente

indicados.

Tal como se consigna en la politica de comunicacién de la CCSS: “Las declaraciones emitidas
por funcionarios a titulo personal, es decir aquellas dadas por expertos no delegados, se
realizan bajo la responsabilidad directa de quien las emita. (Art. 29 de la Constitucion
Politica de la Republica: “...Todos pueden comunicar sus pensamientos de palabra o por
escrito, y publicarlos sin previa censura; pero seradn responsables de los abusos que
cometan en el ejercicio de este derecho, en los casos y del modo que la ley establezca...)”,

por lo tanto, no se consideraran declaraciones oficiales.
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10.5. Competencias en voceria

10.5.1. Nivel Central

En el tema de temas especificos relacionados con la Enfermedad coronavirus 2019 -n CoV,
se han definido los siguientes voceros por delegacion del nivel central, quienes asumen la
voceria por delegacién las autoridades de la CCSS, en coordinacién con la Direccion de

Comunicacioén de la CCSS:

e Vigilancia Epidemioldgica: Dra. Giselle Guzman Saborio
y Dra. Xiomara Badilla Vargas.
e Organizacién: Dr. Daniel Quesada Rodriguez
e FEquipo de Proteccién Personal: Dra. Soraya Solano Acufia
e Aspectos clinicos: Dr. Marco Boza Hernandez y Dra. Marcela Hernandez.

e Coordinacion General: Dr. Daniel Quesada Rodriguez

10.5.2. Nivel Regional y Hospitalario:

En el nivel regional, seran los directores regionales y los directores de hospitales, quienes
atenderan a los medios de comunicacion segun los procedimientos internos.

A fin de alinearla con los preceptos constitucionales, en el sentido de que toda la
informacion sea objetiva y veraz, los directores regionales y de hospitales haran del
conocimiento de las autoridades y/o la Direccion de Comunicacion Organizacional (DCO),
las solicitudes de los medios de comunicacién. Asimismo podran contar con el apoyo

técnico de la oficina de prensa institucional para atender a los medios, cuando lo requieran.

Estos funcionarios podran referirse a temas de organizacion local y, por delegacion;
deberan también informar a sus colaboradores sobre lineamientos, acciones y otras

disposiciones institucionales.
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10.5.3. Nivel Area de Salud

En el nivel local, los directores de Area de Salud brindaran informacién solamente a sus
colaboradores, a actores claves y a los medios locales (en el caso de los medios, serd sobre

aspectos de organizacién local y medidas de prevencion).

A fin de alinearla con los preceptos constitucionales, en el sentido de que toda la
informacion sea objetiva y veraz, los directores de areas de salud haran del conocimiento
de las autoridades y/o la Direccion de Comunicacion Organizacional (DCO), las solicitudes
de los medios de comunicacién. Asimismo podran contar con el apoyo técnico de la oficina

de prensa institucional para atender a los medios, cuando lo requieran.

Estos funcionarios podran referirse a temas de organizacion local y, por delegacién;
deberdn también informar a sus colaboradores sobre lineamientos, acciones y otras

disposiciones institucionales

10.6. Procedimiento

1. El responsable de prensa y/o comunicacién de la institucién al momento de tener
conocimiento de una noticia o recibir la demanda de informacion de los medios, se
comunicara de inmediato con la autoridad o el area técnica respectiva para recabar
informacion y establecer las acciones de informacion. La autoridad superior
respectiva (Presidencia Ejecutiva y Gerencias) de la institucion, debera ser
informada de inmediato, cuando el tema lo amerite, segln el procedimiento

establecido.

2. Cuando se publiguen en la prensa, enfoques que no concuerden con lo establecido

institucionalmente, la oficina de prensa en conjunto con el area técnica
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competente, elaborard la aclaracién respectiva y la solicitud de derecho de

respuesta.

Cuando un centro médico o un colaborador reciba una denuncia sobre un posible
caso, se verificard la informacién con el drea técnica respectiva (vigilancia
epidemioldgica) y esta drea a su vez, se comunicara de inmediato con la Direccién
de Comunicacion, para establecer las acciones de informacion en caso necesario. La
autoridad superior respectiva de la institucion debera ser informada de inmediato

segun el procedimiento establecido.

En casos sospechosos o confirmados de coronavirus 2019 -n CoV ubicados en un
centro médico institucional, en cualquiera de los niveles de atencién, se debe
definir el espacio fisico a donde se atenderd a la prensa, para facilitar su labor. Se
establecera como zona restringida para la prensa el sitio o drea donde se ubique el

paciente y el personal responsable de brindar la atencion.

Cuando se propaguen rumores, se verificara la informacion con las autoridades, el

area técnica respectiva y se comunicard de inmediato con la Direccion de

Comunicacion, para establecer las acciones de informacién.
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10.7- Diagrama del Procedimiento de Gestién de informacion y comunicacién en la CCSS ante riesgos o emergencias

sanitarias
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