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1. INTRODUCCION

El Hospital Federico Lleras Acosta es una Empresa Social del Estado, centro de
referencia de la red publica del departamento del Tolima, que tiene como objetivo
prestar servicios de salud de mediana y alta complejidad, comprometido con la
docencia e investigacion y la satisfaccion de los usuarios, su familia y grupos de
interés, mejorando continuamente y brindando atencion humanizada.

Por lo anterior se requiere de un proceso de comunicacién que f: 'Ii_te y agilice el

organizacion, influyendo en las opiniones, actitudes y cof
internos y externos para cumplir eficazmente las metas tr

identificadas e ?;jo«
contribuir al | % de l

v Potenciar la imagen de la organizacion con publicaciones que den cuenta
de los beneficios, fortalezas y servicios que presta el Hospital, como fuente
de informacién para el personal externo e interno.

v Generar reconocimiento y confiabilidad en la informacién que se dara a
conocer a funcionarios y usuarios, mediante los dos personajes marca del
Hospital (Magdalena y Federico).
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v Lograr un mayor sentido de pertenencia por parte de los colaboradores
administrativos, asistenciales y territoriales hacia el Hospital, direccionado
al cumplimiento de las metas y la mejora de la imagen institucional.

v Plantear un proceso de seguimiento y control sobre todas las actividades
que se llevaran a cabo a lo largo del afio en la comunicacion de la
organizacion.

3. AMBITO DE APLICACION

Aplica para dos tipos de publicos:

= Personal administrativo: son ad
sustento administrativo financie

>nformado por enfermeros, auxiliares
s, medicos especialistas, terapeutas,

de enfermeria,
entre otros.

las perspnas y empresas que prestan servicios de apoyo

Rt

erminado tiempo. Ejemplo: aseo, vigilancia y

entese;i?eehtrol proveedores medios de comunicacion y c1udadan|a en general

» Usuarios y su familia: son los habitantes del departamento del Tolima que
acceden a los servicios de la institucion, incluyendo los afiliados a las EPS
del Régimen Subsidiado, Entidades con Regimenes Especiales que
contraten con el Hospital, pacientes beneficiarios de Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito (SOAT), particulares y demas poblacion que hace
uso de los servicios que presta el hospital de mediana y alta complejidad.
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» Clientes: Entidades Responsables de Pago (ERP), entidades territoriales y
otras IPS a las que la institucion les presta diversos servicios.

= Proveedores: personas juridicas que le brindan a la institucion bienes o
servicios que requiere para su funcionamiento.

» Comunidad: habitantes del departamento del Tolima.

= Organismos de Vigilancia y Control: Entidades del rden Nacional,
Departamental y Municipal que ejercen labores de vigilancialy, control sobre
el Hospital.

= Medios de comunicacién: son la opinion public
se encargan de generar noticias desde las’
comunicativas que existen como la prens L% ra
medios virtuales. '

» Fundaciones: organizaciones sm ar
Hospital en pro de aquellas pg
economicos.

Comunlcacwn formal es la que se da a través de las fuentes y/o los canales
ofIC|aIes delao organizacion (Andrade, 2005).

Comumcacnon informal: es la que utiliza la red no oficial de relaciones
|nterEwmsonales Generalmente se da de boca en boca y se le suele conocer
como “radio pasillo”, término que resulta muy grafico para entender su
naturaleza (Andrade, 20085).

Comunicacién organizacional: es un campo del conocimiento humano que
estudia la forma en que se da el proceso de la comunicacién dentro de las
organizaciones y entre estas y su medio (Andrade, 2005).
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Canal de comunicacion: la informacion se transmite a través de un canal que
vincula al emisor con el receptor. El mensaje puede ser verbal, visual -no
verbal- o escrito y se puede transmitir a través de una carta, un correo
electronico, el teléfono, un telegrama o a través de los medios de
comunicacion. Para lograr una comunicacion eficaz es necesario saber
seleccionar el canal de trasmisién (Banco de la Republica, 2015).

6. CONTENIDO

6.5 Marco Conceptual

La comunicacion es el pilar de toda organizacion, gs considerada una necesidad,
una forma cultural de expresion que requiere d, sensibilidad y

creatividad. Dentro de una entidad tiene _como fin,%leg ue las personas

partes, en donde el emisor no sélo envj el me aje al rec ptor, sino que éste lo

devuelva y lo reproduzca. Para el gesario promover lideres de

comunicacion que son quienes mpuiéan d de sWarea y entorno, informacion
wf?

veridica.

estrategias y % |

-4
5

Hoy e@dia a\kcorﬁr’lunicacién organizacional, no es una opcién elegible por los
empresarlos es una necesidad. En el mundo de los intangibles lo que tiene peso
son la marca, Ia calldad control ambiental, trabajo en equipo, las relaciones, la
|dent|dad innovacion, creatividad y la inteligencia empresarial. No es un lujo que
una pequefia o mediana empresa tenga un comunicador organizacional, se
muestre a través de la Internet o sensibilice a los trabajadores para producir en

equipo, obtener metas colectivas, o competir en el mercado (Valle, 2003).

Esto demuestra que la comunicaciéon organizacional, cada vez esta tomando mas
importancia en las empresas, porque se esta entendiendo que si los funcionarios
no estan siendo informados continuamente y los clientes no estan recibiendo los
comunicados que esperan, esto genera un declive en la cultura, el clima y la
imagen. Asi mismo, es una muestra de los procesos camaleénicos que afrontan
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las organizaciones constantemente, al ajustarse a las necesidades que el entorno
y los publicos van exigiendo.

Para ello, se deben identificar primero que todo, los dos tipos de comunicacion
que se manejan en la institucion: la comunicacion interna, que es el conjunto de
actividades efectuadas para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros, a través de diferentes medios de comunicacién que los
mantenga informados. Permite hacer publicos los logros obtenidos en la entidad,
promueve una comunicacion a todas las escalas, es decir, tran ersal, ademas

diferentes publicos objetivos en los que
permitan una comunicacion fluida, que,

todo lo que se adelanta a fav
servicio y demostrarles lo vali

108, para’ ada dia ofrecerles un mejor
Kﬁ'laaorgamzamon

Gobierno N
siguientes

los ciudadanos con la institucion a partir de la
provision de los servicios, buscando la optimizacion en el

ge%eramon de
c. F‘, ilitar lafevolucion de la gestién de Tl de la institucion hacia un modelo
estandarizado que aplica el marco de referencia de arquitectura empresarial para
la gestion de TI.

d. Fortalecer el intercambio de informacién entre entidades y sectores.

e. Garantizar la libre adopcidon de tecnologias, teniendo en cuenta
recomendaciones, conceptos y normativas de los organismos internacionales
competentes e idoneos en la materia, que permitan fomentar la eficiente
prestacion de servicios, emplear contenidos y aplicaciones que usen Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones, asi como garantizar la libre y leal
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competencia, y que su adopcién sea arménica con el desarrollo ambiental
sostenible.

f. Desarrollar nuevas formas de usar las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones para producir cambios que generen nuevo y mayor valor publico.
g. Implementar soluciones especificas para problemas publicos, mediante el
estimulo y aprovechamiento del interés y conocimiento de la sociedad, al igual
que un esfuerzo conjunto dentro de las propias entidades publicas y sus
servidores. (Decreto 2573 de 2014. Por el cual se establecen_los lineamientos
generales de la estrategia de Gobierno en Linea). :

En el Manual Técnico del Modelo Estandar de Contr
Colombiano MECI, adoptado mediante Decreto 943

Administrativo de la Funcion Publica, 2014)

‘Esta conformado por el conjunto de,

circulacion de la misma, hacia los diferente: rup de .'nteres con el fin de hacer
mas eficiente la gestién de operacio ]

socializar la informacién gener
Para que la ejecucién d
y efectiva, deben nutrir
informacién y con%g%
o difundir”. 9

e E@sga ne
ftware‘), de recurso humano, y de datos a procesar

Es necesari Ig&@ )comunicacién de una empresa, es concebida por
onarios que la constituyen, quuenes en pequena 0 en gran medida

6.7 Diagnéstico

Para llevar a cabo la actualizacién del Plan de Comunicaciones del Hospital
Federico Lleras Acosta E.S.E. del afio 2018 y dado la limitacion de recursos se
retomaron los resultados del diagnéstico realizado en el afio 2016, donde se
empleo una metodologia mixta, es decir, aquella que recolecta datos cualitativos y
cuantitativos a través de unos procedimientos que permiten medir y entender
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mejor el estado actual de un proceso, en este caso, los de la comunicacion
interna y externa de la institucion.

El area de comunicaciones del Hospital realizé un diagnéstico, disefiando las
preguntas de la encuesta que se aplicé tanto a nivel interno como externo, para
establecer las necesidades y el estado actual del proceso de comunicacion en el
Hospital, con el fin de aplicar estrategias que beneficien a los publicos objetivos,
consolidar los procesos comunicativos de la organizacion y brindarles servicios de

&

calidad a los usuarios.

Luego de realizar los instrumentos de medicion, se procedio a envi

. ‘%r»

magnético a los coordinadores de 17 areas, la encuesta que diligenci
sus equos de trabajo anexando ademas en un cuadro, IQ@ forn ac

encuestados desean a nivel
analizado, se disefié un plan
base en los factores ec;oné

pecto al Hospital. De acuerdo a lo
a las necesidades encontradas con

etodologia al ser mixto, contemplé la recoleccion y analisis de

stico, descripciones e interpretacion del contexto general del
¢o Lleras. Las técnicas empleadas fueron, la entrevista informal
lzada a al“{: nos funcionarios del area administrativa, el disefio de las
encuestas o l[\;@rumentos de mediciéon formales, para hacer el diagnéstico y la
obs;%vac;[g_

Finalmente, los instrumentos a los que se acudieron para desarrollar la
metodologia, fueron las fuentes primarias principalmente traducidas en los
funcionarios y usuarios encuestados para el diagnéstico. Y las secundarias, que
son los documentos empleados y fuentes necesarias para nutrir la estructura del
plan.
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6.7.1 Resultados Encuesta Comunicacion Interna

El modelo de encuesta que se aplicd, lo encuentra en el anexo #1 Modelo de
Encuesta Comunicacién Interna.

De los resultados obtenidos por esta encuesta aplicada a diecisiete areas del
Hospital, que fueron Planeaciéon y Calidad, Costos, Control Interno, Docencia,
Mantenimiento, Quirurgicos, Recursos Humanos, Enfermeriaj *Cartera, Salud
Ocupacional, Compras, Logistica, Juridica, Internacién Médica, cturaciopsy
Rehabilitacion se hallé que: ’

1. ¢A través de qué medios le gustaria recibir comunicados e informacién de
ia institucion?

rEgpuest 355

Coree o SNSRI, 10 (765 %
Pagina ‘I;ebm (23,5 %}
Carteleras In... ERENEN -2 (11.5 %)
Salvapantaias EEESR S (29,4 %)
Spark R -1 (5.2 %)

Intranct SEE-- 1 (5,9 %)

Todas las ant . A
Otrol—0 (0 %)

El 76,5% de |
electrénicos 1

la opC|o

=§»a
e @ar‘k
mf"armac:on a
de%s e medlo

nteriores un 23,5%, las carteleras institucionales un 11,8% y
t, arrojaron los menores porcentajes con un 5,9% cada uno.
mayoria de los funcionarios del Hospital prefiere recibir la
és de los correos electrénicos por lo que se debe hacer mas uso
comunicacion.
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E

{17 respuestas)

@ s
@ Mo

En cuanto a que si la informacién que recib icada a tiempo, el
el 35,3% dijo que no. Lo
que significa que es necesario reforzar ias de comunicacion directa al
personal interno.

siEERRG.
e

3.;La informacion que recibe es clara y llamativa? 117 mspusstas)

@ Si
& No

Si :
15 {88,2%) %

2. ;Considera que la informacion que recibe le es comunicada a tiempo?
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El 88,2% del personal manifestd6 que la informacién que recibe es clara y
llamativa, en cambio el 11,8% que no. Es decir, que el indicador positivo
demuestra que en ese aspecto el Hospital estda muy bien, aunque se debe trabajar
porque el 100% de la poblacién entienda los mensajes que se transmiten.

4. La calidad de la informacion recibida a nivel general es: 117 respuestas)

@ Excelente
@ Muy buena
& Buena

@ Regular
@ Mala

@ Mo recibe

B 4

S buena, segun el 70,6%, es
% de los encuestados. Esto
ron malos, se espera que la
mas puntuaciéon en la opcién muy

quiere decir, que aunque |
informacién mejore aun ma

buena. é%% .

5. ;Qué percepcion tiene de la comunicacion interna que se ha venido
manejando dentro del Hospital?

{17 espussiag)

@ Buena
# Regular
& Mala

MU
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El 47,1% considera que la comunicacién interna del Hospital es regular, el 41,2%
que es buena y el 11,8% dice que es mala. Por lo tanto, es necesario identificar
las deficiencias que se estan presentando en esta comunicacion y a nivel global
del Hospital, trabajar para lograr que todos consideren que es buena.

6. ; Mediante qué medios de comunicacion usted se entera de las actividades
programadas por el Hospital?

TESpUeFIaES,

Correo elects.. Wfi {76.5 %)

Pagina Webw -2 (11,8 %)
Carteleras in... NSNS > (11,8 %!

Salvapantalas] 14 (82,4 %)
intraneti—0 (0 %}
Vo 2 vor RENSEITECESS 5 (35,3 %)
Gtro I — 1 (5.9 %!
il 2 4 & 8 10 12 14

El 82,4% de los funcionar IOS del
programadas a través de los %Ivapan,a la
el 35,3% respondié que,a través del voz,
dijo que por la paglna igue
porcentaje, la opgi n.
frecuencia no,, e ent 2F¢
efectivo es Ialir

siendo un medio

P )

| 7,5% por los correos electrénicos,
oz, el 17 6% por el spark, el 11 ,8%

7. :Cudl es su opinién frente a las carteleras institucionales? (17 rsspusstas)

Son lanatives SEEEEE 15,9 %)
Mo e pan . R I R DR R 1 e
Le gustant-0 (0 %)
Mo contienen... N, © (253 %)
Prasentan inf... m -1 15,9 %)
Mo fas ha rev... NSRRI 3 (176 %)

-3 (17,6 %}
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La mayor percepcion que tiene el talento humano frente a las carteleras
institucionales, es que no son llamativas, con un 64,7% y ademas, considera que
no contienen informacion relevante el 35,3%, no las ha revisado, arroj6é un 17,6%
al igual que la opcion otro con el mismo porcentaje de 17,6% arrojando que estan
desactualizadas, no son utilizadas al cien por ciento y que tienen que estar
ubicadas en sitios estratégicos. Son llamativas un 5,9% y presentan informacion
importante, también un 5,9% e infortunadamente a nadie le gusta las carteleras
actuales, lo que demuestra, que existe una falencia en la maner%\de presentar los
contenidos. Para ello, es necesario crear una estrategia que permita captar la
atencion de los publicos objetivos en las carteleras institucionales.

o
. 4

8. ; Sobre qué temas le gustaria recibir informacion? (17 respuestas)

Situacién act T B {353 %}

Leos 5&:1"\.%%::405,., 8 {35,3 %}

Moticias inter...

Convenios ... m 3117.6%)

Tips soters ofl... 2 (11,8 %}
Todas las am... o : 8 {471 %)
Otrczj?-‘-‘ B {0 %}
e 4 e 3 4 5 & 7 8

Respecto a los temas que m3s les llaian ia atencion para recibir informacion, se
encontré que la opciént ‘ jo resultados fue todas las anteriores, con un
47,1%, en segund ‘actual y los servicios que presta cada area
del Hospital arr N ,3% cada uno, lo que demuestra que el personal

desea estar i
En tercer |

s

3 nive general en cuanto a lo que ocurre con su lugar de trabajo.

. Que coniemdos desearia que se publicaran por area? (17 respusstes)

Informes de. ..

= [T 41,2 %)
e {118 %)

Tips sobre f:ti S
Csistivos par...
Huevos servi. Il T ———
Ingreso de n.. W zgnsﬂm

E:am;}ana& R

51284 %]
S T{41.2 %}

G (35,3 %)

Todas las ant..
Aros mBiO %}

Fi41,2%:

1 1

3
L
e
an
o
]
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Los contenidos que desearian los funcionarios que se publicaran por area son: los
informes de gestion, los nuevos servicios que se brindaran y el punto todas las
anteriores, arrojaron 41,2% cada uno, las campanas 35,3%, los objetivos para el
afio 29,4% y los tips de clima organizacional y el ingreso de nuevo personal
abarcaron un porcentaje minimo de 11,8%, mientras que otro un 0%.
Demostrando el interés del personal por recibir informacion diferente a la
tradicional.

10. ¢(Con qué frecuencia desearfa que se publicaran los contenidos

seleccionados anteriormente?
{17 pew 33

i

§
Diariamentsi- 0 (0 %}

Seman aimeme: §{35,3 %)
Ouincenahne,.,_ : 6135,3 %)
Ma«nsualmen.t&: ~51{29.4 %}
Trimestraime... 0 (0 %)
Semestralme...:- 0 (0 %)
Anualmenter-0 (D %)
0 0.5 1 1.5 2 25 3 35 4 45 5 55 B

Y finalmente, la frecuencia
semanal y quincenalmente,

un 35,3%, seguidas por la opcién
de opciones arrojaron un 0%, es decir,
ente y anualmente. Esto refleja, que el
ntemente informado sobre lo que acontece en el

o El 88,2% del personal manifesté que la informacién que reciben es clara y
llamativa.

o El 70,6% manifestd que la calidad de la informacion que reciben es buena.

o El 47,1% cree que la comunicacion interna del Hospital es buena.
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o El 82,4% de los empleados del Hospital se entera de las actividades
programadas a través de los salvapantallas.

o La percepcion que se tiene frente a las carteleras institucionales es que no
son llamativas con un 64,7%.

o El 47,1% respondi¢ todas las anteriores, es decir, que desea recibir
informacién sobre noticias internas y externas del Hospital, la situacion
actual de la organizacion, los servicios que presta cada agea, los convenios
con otras entidades y tips sobre clima organizacional.

o Los informes de gestion, los nuevos servicios qu
anteriores, arrojaron un 41,2% cada uno, respec
desean que se publique por area.

o Los trabajadores del Hospital, manifestaron
informacién deberia ser semanal y ); da una con un
35,3%.

Temas a publicar por area).

Es importante aclarar, que es responsabilidad de -cada area entregar la
informacién que se publicard para que sea revisada, aprobada y se le haga
seguimiento trimestral para verificar si realmente se estd cumpliendo con lo
mencionado.
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Para la actualizaciéon de la version 2 del Plan de comunicaciones se actualizé el
cuadro de necesidades de informacion a comunicar por areas con la participacion
elos coordinadores de las mismas.

6.8 Resultados Encuesta Comunicacion Externa

El modelo de encuesta que se aplico lo encuentra en el anexo #3 Modelo de
encuesta Comunicacion Externa.

La encuesta se aplico a 65 usuarios en las diferentes salas de esp
y los resultados arrojados fueron:

1. ¢ Cudles son los medios de comunicacion a
los que usted mas acude para recibir
informacion acerca del Hospital dentro de las
instalaciones?
40
35
25
20
15
5 4
4 HE = & =
Pantallas Carteleras Pégina Redes Volantes Reuniones Lineas Otros
de la sala Web Sociales Telefdnicas
de Espera

Los medios:%éi . com n
informaeién,,
. momento ha sido el medio mas efectivo para comunicar
liaguixi?f’o por otros medios como la atencién al usuario, que la

elefonicas con un 18% y tanto los volantes como las reuniones,
recibieron olo un 1%. Esto significa que las personas buscan medios rapidos,
efectivos, visibles y confiables.
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2. ¢ A través de qué medios de comunicacion le
gustaria recibir informacion?

: radio que alcanzo un 12% de
resultado por ser un medio que llega fac lugares lejanos como veredas y
pueblos, la opcion otros, con un 9%;sin s elefonicas, servicio al cliente

y medios de comunicacion. carteleras 24% y la prensa un 1% al ser el

3. ¢Qué informacion recibe actualmente
sobre el Hospital?

Novedades de los informacién Tramites para la Otros
Servicios Financiera Atencién

La informacién que mas esta recibiendo el publico actualmente sobre el Hospital,
es en cuanto a los tramites para la atenciéon con un 40%, es decir, para las citas
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médicas, examenes y procedimientos, seguido de novedades de los servicios con
un 17%, informacién financiera con un 16% muy seguido de la anterior y
finalmente, la opcién otros, arrojé un porcentaje de 11% con noticias radiales y
peticion de citas. Esto demuestra que es necesario ofrecer herramientas que
permitan mantener comunicado al publico en diversos temas para ir disminuyendo
la desinformacion de los usuarios.

4. ;Qué temas desearia que publicaramos en
los diferentes medios de comunicacion con los
que contamos?

Otros =

Horarios de Atencién 18
Noticias Institucionales
Servicios

Trémites

Tarifas &2

Equipo de Especialistas

los horarios de atencién conitin 32%j servicios que presta el hospital con un
26%, el equipo de especialistas nites 21% principalmente, lo que indica
que hay un gran desconocimiel
en proxde la unidad tolimense. En cambio, el tema que
uerontlas tarifas, con un 13%. La idea es lograr brindar

po?%%s usuarios, asi haya sido en un bajo porcentaje,

menor porcenta
toda la inform

5. ¢ A través de qué medios usted se
comunica con nosotros cuando desea
darnos informacién?

25
20
15
10

Lineas Buzonesde Atenciénal Correspondencia Otros
Telefdnicas . Sugerencia Usuario
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Los medios a través de los cuales los usuarios se comunican con el personal del
Hospital son, atencion al usuario con un 31%, seguido de las lineas telefénicas
con un 30%, buzones de sugerencia y correspondencia con el mismo porcentaje
18%, finalmente la opcién otros, arrojoé un 6%. El publico prefiere tener un
contacto directo” con el personal hospitalario, bien sea personalmente o
telefonicamente, ya que consideran que es mas efectivo recibir respuestas en un
corto tiempo.

6. ¢ Conoce usted los buzones de sugerencia

que se ubicaron en las diferentes localidades
del Hospital para que manifieste sus puntos de
vista en cuanto a los servicios que prestamos?
40
30
20
10
1%
a
Si No No me interesa

El 34% de la poblacic’m
que se ubicaron i
no y solo un
desconocimién

. dijos si conocia los buzones de sugerencia
untos del Hospital, mientras que el 31% dijo que
» no interesarle. Lo que significa que existe un

7. ¢ En caso de identificar algun tipo de
corrupcion dentro del Hospital, conoce usted
dénde denunciar este tipo de hechos?

La St : 22%

ultima
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pregunta, se hizo con la finalidad de saber si las personas saben donde denunciar
algun tipo de corrupciéon dentro del Hospital para notificarlo y masificar esta
informacion, ya que el 45% respondieron que no conocen donde denunciar este
tipo de hechos especificamente y tan solo el 22% dijo que si.

6.8.1 Resumen de Resultados

o Los medios de comunicacién a los que mas acuden los usuarios para
recibir informacion son las pantallas de la sala de espera c’%ﬁ un 34%.

servicio al cliente.

o La informacién que mas esta recibiendo el

%;jalmen e sobre el
Hospital, es en cuanto a los tramites para la

n un 40%.

o Los Horarios de atencién son el

Ho de !hIQ

<

dijo que si conocia los buzones de
es puntos del Hospital.

El 45% del

lego de conocer los resultados obtenidos en las encuestas de comunicacién
ap k%gas a funcionarios y comunidad externa, vale la pena resaltar aquellos
aspectosigue contribuyen a la mejora y consolidacion de la comunicacion:

- La preferencia del recurso humano del Hospital por recibir informacion a
través de los correos electrénicos y los salvapantallas, al ser los medios
que mas revisan los funcionarios y a los que mayor garantia dan para
revisar nueva informacion.

- Por otro lado, esperan que sea comunicada a tiempo, que siga siendo
clara y llamativa y que la calidad de los contenidos sea cada vez mejor, ya
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que consideran que la comunicacién interna del Hospital es buena. Una de
las responsabilidades de la linea de trabajo de comunicaciones, es mejorar
la imagen de las carteleras y actualizarlas constantemente.

- El personal respondié que desea recibir actualizaciones de noticias tanto
internas como externas sobre el Hospital, servicios que presta cada area,
convenios que se hagan con ofras entidades y tips sobre clima
organizacional con una periodicidad semanal y quincenal preferiblemente.

Respecto a las preferencias de los usuarios para recibir informacic
que los medios a los que mas acuden, son las pantallas de la sala
area de atencion al usuario. Adicionalmente, desearian inform

sobre los horarios de atencion, servicios, tramites y equipg, de ‘e?”
ultimo, un canal directo de comunicacion entre i I Hospital, son los
buzones de sugerencia, los cuales un porcentaj
identifica y emplea recurrentemente.

se identiﬁ;é

Una vez, se resumié el diagnéstico;
correspondientes al componente de
Lleras Acosta E.S.E deben desaiiol

ra desarrollar un plan de comunicaciones, es
rategias que permitan crear, fomentar y solidificar la cultura
wHospital como respuesta al diagnéstico realizado
con ello, se busca la mayor claridad posible al momento de
ems que componen la estrategia, como lo son el tema, las
Iblico objetivo, los resultados esperados, los medios y los
responsables, todo ello, con el fin de dar un mejor tratamiento a lo que se piensa
lograr durante un afio (Ver anexo 4. Estrategias Plan de Comunicaciones).

6.9.2 Indicadores del Plan

De forma frimestral se realizard la evaluacién del plan estratégico de
comunicaciones para medir el cumplimiento de las estrategias, que son las
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acciones que se toman luego del diagndstico y de las tacticas planteadas, es
decir, los pasos a seguir que se llevaran a cabo para cumplir con las estrategias.

Los indicadores de seguimiento son:

¢ Numero de estrategias cumplidas X

Numero de estrategias propuestas

¢ Numero de tacticas cumplidas X

Numero de tacticas propuestas

6.10 Recursos: humanos, tecnolégicos, financieros, fisi

y equipos)

necesario

Recurso humano, personal
Tecnologia de la Informac

usuarios).

Ver Anexo Formato Plan de Trabajo DI-FR-004.

contar con:
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ANEXO 1: MODELO DE ENCUESTA COMUNICACION INTERNA

Encuesta para conocer las necesidades de la Comunicacién Interna del
Hospital Federico Lleras Acosta E.S.E.
Esta encuesta es de caracter obligatorio, debe ser aplicada por cada coordinador

(o) sobreel estado
interna del E.S.E
in plan de trabajo

la institucion?

a) Correo electrénico
b) Pagina Web
c) Carteleras jrist

3. ¢La informacién que recibe es clara y llamativa?
a) Si
b) No
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4. La calidad de la informacién recibida a nivel general es:
a) Excelente

b) Muy buena

c) Buena

d) Regular

e) Mala

f) No recibe

5. ;Qué percepcién tiene de la comunicacion interna
manejando dentro del Hospital?
a) Buena
b) Regular
c) Mala

e ha venido

a) Correo electronico

b) Spark

c) Pagina web

d) Carteleras institucionales
e) Salvapantallas
f) Intranet

g) Voz a voz
h) Otros

a las carteleras institucionales?

b)
c)iLe gustan "
d)'No contienen informacion relevante

8. ; Sobre qué temas le gustaria recibir informacién?
a) Situacion actual del Hospital

b) Los servicios que presta cada area

c) Noticias internas y externas de la institucion
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d) Convenios con organizaciones
e) Tips sobre clima organizacional
f) Todas las anteriores

g) Otros

9. ; Qué contenidos desearia que se publicaran por area?
a) Informes de ejecucion

b) Tips sobre clima organizacional
c) Objetivos para el afo

d) Ingreso de nuevo personal

e) Camparnas

f) Todas las anteriores

g) Otros

10. ;Con qué frecuencia desearia q los contenidos
seleccionados anteriormente?
a) Diariamente

b) Semanalmente
c¢) Quincenalmente
d) Mensualmente
€) Trimestralmente
f) Semestralmente

g) Anualmente
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ANEXO 2:

TEMAS A PUBLICAR POR AREA

Informacién que desea
comunicar

Publico
Objetivo

Medio sugerido
de
comunicacion

Periodicidad de
la informacion

Estudiantes
de medicina

SR

Responsable
s

Docencia,

Interno,

Convocatoria internado rotatorio el Pagina web Investigacion e
i Innovacién
afio
Estudiantes .
Listado estudiantes admitidos para || de medicina I Do:encl_a’,
internado rotatorio de ultimo Hvoiaciene
= Innovacion
afo
Convenios docencia servicio E;}lejcrjé?'lrtléis Doqencia',
: Anual Investigacion e
activos ig
Innovacién
Docencia,
Capacitacion U Ocasionalmente | Investigacion e
é% ’ Innovacion
Ivapantallas
Entidades | Correo Electronico y Gestion
Estados de Cartera Responsable Comunicacion Mensual Comercial y
s de Pago Formal Escrita Cartera
Entid'?éaés Correo Electrénico y Gestién
Gestion de cobro ponsable Comunicacién Mensual Comercial y
s de Pago Formal Escrita Cartera
Correo Electrénico y Gestion
Egl=d %0 ’B‘Et;(?gflsooss Comunicacién Mensual Comercial y
% Formal Escrita Cartera
Entidades Gestion
SOhI(:e't%%ga_"jr?f:rdm%%f r;spara Responsable | Correo Electronico Mensual Comercial y
9alzacion.oe 9 s de Pago Cartera
Diferentes Corre% E;?;(:tromco, Cada vez que se Gestidén
Contratos vigentes areas del pamy s registre un nuevo Comercial y
hospital Comunlcam_on contrato Cartera
Formal Escrita. :
Vencimientos de Cartera e Informe || (Gerencia,
de Cartera VS Recaudo Subgerencia 3 Gestién
Administrativ CorfrsromIZIle:;;orir;raco y Mensual Comercial y
a, Control Cartera
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Planeacioén y
Asesora
Financiera.
; Cadavez que se
: Entidades | Correo Electrénico y || realiza la venta'de _ Gestion
Portafolio de Servicios Responsable Comunicacion servicios o Comercial y
: s de Pago Formal Escrita modificacién de los Cartera
mismos.
Presentacion de propuestas de Enfidades * } Cormo Elestionico y ré:azliiig ‘::12 c;geesgo Gestion
Propt Responsable Comunicacion MEEDY: Comercial y
venta de servicios R Eormal Escrita de servicio o se Cartera
9 amplia el portafolio.
Enfermeria -
Unidades
Funcionales de
: i Pacientes y | Escrito, carteleras y Urgencias,
Portafolio de servicios Emillarcs pagina web Permanentemente Internacion,
ambulatorios y
de apoyo ala
atencién
Enfermeria -
Unidades
Pacientes y Escrito y pagina Funclonales-da
i Internacion
Derechos y deberes e o Wik Por egreso ernacion,

ambulatorios y
de apoyo ala
atencion

Induccion y normas de servicio

Escrito y pagina

Por paciente

Enfermeria -
Unidades
Funcionales de
Internacién,

e eiag ambulatorios y
de apoyo ala
atencion
Planes de alta sggt’m cada Pacientes y Escrito Diario por paciente Effarmaria
patologia familiares atendido
Cuidados especificos en heridas : r ; :
: s g : ' | Pacientesy Escrito y pagina Por paciente -
dispositivos rr'lsedncos_, cuidados del tarilares v i Enfermeria
recién nacido.
Control dé@‘té}ﬁias;%%ohtlca de Pacientes y Escrito y pagina Por paciente -
S—— s ; Enfermeria
acompanamiento familiares web atendido
Notas de Seguridad y Vigilancia Gl:-;,-stic’mI
Trabajadores Segun Ambiental y
HFLLA Salvapantallas requerimiento Apoyo
Logistico
Gestion
: 53 : 3 Cartelera - Pantallas Ambiental y
Notas de Seguridad y Vigilancia Visitantes Digiturno Cada 3 meses Apoyo

Logistico
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web Trabajo
Seguridad y
Planes de emergencia Todo sl Intranet Anual Salud en el
personal Trabiaio
Tl Seguridad y
Alerta semana santa g Salvapantallas Anual Salud en el
personal Trabajo
Alerta Festividad juan y san Todo el Segitidad y
RIEestidagEs al Jusiry S © Salvapantallas Salud en el
pedro personal Trabajo
Seguridad y
Alerta fin de afio Todoie) Salvapantallas Salud en el
personal 4 Trabajo
; Seguridad y
Alerta Votaciones Tonol Salvapantallas Salud en el
personal Trabajo
s o Seguridad y
Manual sistema de gestion de Todo el Salud en el
seguridad y salud en el trabajo personal g Trabajo
N N Correos
Campaiias de clima organizacional : ol Recursos
y cambio de cultura Todo salvapantallas, Diarios Hianos
Programas de actividades del Diarios Recursos
bienestar social ' Humanos
‘Correos,
Capacitaciones salvapantallas, Diarios Eﬁz:l;g:
" _spark
Saludos de bienvenidas a auevos barreos, Diari Recursos
funcionarios y fechas @‘egc%ié_" O Humanos

Derechos y Deberes de los Usuarios Salvapantallas

€s

Salvapantallas

Usuarios Colaborador Carteleras Serisial Atencién al
es Usuario
Folleto
Usuarios Salvapantallas
Informa Atencioén al
temas de saludoE; Semestral Usuario
de normatividad
Colaborador
Carteleras
es
Folleto
: Usuarios Presentacio .
Convocar a las estrategias de et EBEnHEIN A partir del mes de Talento
Humanizaciéon Julio - Mensual Humano
Colaborador
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Gestion
Aseo y Manejo de Desechos i ol Segun Ambiental y
: Visitantes AR
Solidos H Rantallas'Bgikie requerimiento Apoyo
Logistico
Mantenimiento preventivo de Interno/exter Correos, Sdrhasiial Mantenimients
ascensores y plantas eléctricas no salvapantallas
Capacitaciones proveedores Correos- Cuando se solicite T
equipos biomédicos nteme coordinadores en los servicios Manteaimlento
Corte de luz y funcionamiento de Correos- Cuando@‘g‘:égnforma e
. i Mantenimiento
calderas iniema coordinadores el proveedor "
Pagina web & £
o5 e B nter . i aneacion
Audiencia de rendicion de cuentas IHEIMGIEXIER intranet, radio, ; y
no o : Calidad
invitacion escrita
Interno/exter Roue wetgi\ Planeacién y

no Calidad
b e T : Interno/exter Planeacién y
ndice de Transparencia i Calidad
2 Interno/exter . Planeacion y
Informe de gestion Ao Trimestral Calidad
e = Interno/exter Planeacion y
Mapa de Riesgos de Corrupcion o Anual Calidad
R —
¥ Interno/exter Planeacién y
Evaluacién plan de desarrollo o Semestral Calidad
Evaluacion Mapa de Riesgos de Intggglexterﬁ " B Planeacién y
Corrupcion %L_ “no, Calidad
Plan Anticorrupcion y de atencion [k erng}% : Pagina web Al Planegcién y
al Ciudadano e, 0 i Calidad
Internglexter o : Planeacién y
‘AN Pagina web Cuatrimestral Calidad
; '—i"_;glég_‘ffggpolexter T Planeacién y
- Pagina web Permanente Calidad
Interno/exter S Planeacion y
o Pagina web Permanente Calidad
: Pagina web, De acuerdo a la -
paciente Internnc:)/exter intranet, carteleras, | programacién del Plagae;g::jn y
salvapantallas plan
Pagina web, <z
Plan de Accion Intgrnn%fexter intranet, carteleras, Anual Plag:I?gla%n y
salvapantallas
- i £ Interno/exter || o« . ; Planeacion y
Cédigo de Etica = Pagina web, intranet Permanente Calidad
Seguridad y
« Al = g Todo el Salvapantallas y
Invitacién a campafias de la oficina Mensual Salud en el
personal carteleras Trabajo
Politicas en seguridad y salud en Todo el Salvapantallas, Anual Seguridad y
el trabajo personal carteleras y pagina Salud en el

PR TS T
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ANEXO 3: MODELO DE ENCUESTA COMUNICACION EXTERNA

Encuesta para conocer las necesidades de la Comunicacion Externa del
) Hospital Federico Lleras Acosta de lbagué
La presente encuesta tiene como objetivo, conocer el estado y las necesidades
que se estan presentando en la comunicacion externa del Hospital Federico
Lleras Acosta E.S.E, con el fin de mejorar e iniciar un trabajo detallado desde el
area de Comunicaciones, para trabajar las probleméticas que se cuentren y aS|

servicio.

1. ¢Cuales son los medios de comunicacion a los
para recibir informaciéon acerca del™ Hosmt
instalaciones? '
a) Pantallas de la sala de espera
b) Carteleras
c) Pagina web
d) Redes Sociales
e) Volantes
f) Reuniones

9)
h)

dentro de las

h) Pantallas
i) Otros

2. ¢;Qué informacion recibe actualmente sobre el Hospital?
a) Novedades de los servicios
b) Informacioén financiera
c) Tramites para la atencion
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Unidad
funcional
Pacientes y = . servicios
Heraic familiares Pgmaioeb Bl ambulatorios y
de apoyo ala
atencién
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el Hospital Federico Lleras Acosta familiares carteleras Quincenalments usuario
Estrategias comunicativas para faciepies,
o S Administrativ [| Salvapantallas, 3
visibilizar el banco de leche osy folletos, carteleras Quincenalmente | Banco de leche

internamente y externamente

familiares
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ANEXO 4: ESTRATEGIAS DEL PLAN DE COMUNICACIONES

TEMA ESTRATEGIA (I)’E ;3 I;J'I!ICVOO REESSP%II’{&?)%OSS MEDIOS RESPONSABLES
Socializar el
Plar] de_ -Personal i
Comunicacion | -Publicar por la pagina T -PDF pégina web del Mirlalog -Planeacién y
es del Hospital | web una vez revisado y Plan de Calidad
Federico aprobado. Comunicaciones
Lleras Acosta e
afio 2018. -Publico
Externo
FEesCis bl Presentar a través de
Plan de i -Publicacién del PDF :
los salvapantallas la -Personal : -Planeacién y
Desarro!lo el misién, visién, principios Interno dehBian d.e pesarrollo Virtuaies Calidad
Hospital Sk B por la pagina web.
Federico y valores institucionales.
Lleras Acosta . 2%
E.S.E y Manual -Realizar las Presentacion en
de Sistema inducciones y PowerPoint para uso Actas de -Coordinadores de
Integrado de | reinducciones a nuevos de las reinducciones | reinduccién area
Gestion y antiguos funcionarios. internas de las dreas
-Actualizar
permanentemente la
informacién publicada
en las carteleras.
-Mejorar la imagen de
las carteleras -Personal -Carteleras . -Planeacién y
’ ; Escrito :
adjuntando elementos Interno actualizadas. Calidad
del nuevo Manual
Carteleras Corporativo.
Institucionales -Supervisar la ]
informacion que NEvaS -Areas productoras
publican las diversas ublisasiancs de informacién
dreas de la institucidén -Publico P . para publicar
en las carteleras. Externo
-Publicar contenido
veridico y llamativo en
las carteleras.
-Renovar la informacion  AtaiESh Al
proyectada actualmente . e .
Proyeccién en las pantallas de la ; reser;tapton ) SENe
deberes y owerPoint con
sala de espera del 12 r_1ueiva_ |’ma:jgeln B -Planeacién y
Derechos de piso (nuevo logo, -Publico e :f;%?\a.eesos Mituai Calidad
los usuarios inclusién de los Externo muFl)tifunciojnales
con nueva personajes (Federico
imagen multifuncionales Magda Magdalena) %jel 2 :
corporativa. | y Federico — proyeccion %Ios ital -Area de Sistemas
de algunos videos de la et
Supersalud).
Red social -Publicar en las
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d) Otros

. ¢Qué temas desearia que publicaramos en los diferentes medios de
comunicacion con los que contamos?
a) Equipo de especialistas

b) Tarifas

c) Tramites

d) Servicios

e) Noticias Institucionales

f) Horarios de atencion

g) Otros

. ¢A través de qué medios usted se co cuando
desea darnos informacién?
a) Lineas telefénicas

b) Buzones de sugerencia
c¢) Atencién al Usuario
d) Correspondencia

e) Otros
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Twitter carteleras institucionales
la cuenta de Twitter del
Hospital de manera que
el publico conozca y -Publico -Mejorar la imagen del Virtual -Planeacion y
siga la unica red social Externo Hospital. Calidad
institucional. - Comité Editorial
-Manejo de la cuenta -Generar confianza en -Areas productoras
que se tiene en esta red | -Publico Interno las personas con de informacién
social @hflleras. contenidos veridicos. para publicar
-Proyectar informacién
positiva y veridica sobre
la institucion.
-Lograr alcanzar un gran
numero de seguidores.
Resocializacion sobre
el uso correcto del
; Uso adecuado de la .-
Resocializacié Manlual Qomoratlv? s imagen Institucional P(|)f|c|na_<?e /
n del Manual Semron 9“? 4 -Publico Interno conforme a lo -Virtual C 35‘9"";'0" d
Corporativo reqwe"ran 9 S,'g SAS0; establecido en el RAICIIAORIES O
aflisiias quo Gessen Manual corporativo aled
mejorar sus técnicas de
comunicacion.
-Revisar diariamente las
publigaciones que o8|  weyioc e -Archivo de noticias =Sl e
dlferen_tes _’medu‘)s de cormunicacion del afic. -Virtual Planegc:on y
comunicacion  divulgan Calidad
sobre el Hospital.
L. (El Nuevo Dia,
Seguimiento | pecopilar las noticias | El Olfato, Ecos
de Medios de | o se emiten | del Combeima,
Comunicacion | 5 aimente  por los| Ondas de
diferentes medios de| Ibagué, Redes | -Dar nuestras propias
comunicacion, para al| Sociales...) versiones de los -Radiales
final de cada vigencia hechos.
hacer revisién y analisis
sobre la imagen que
proyecta el Hospital.
- Revisar, aprobary = . Fievian < da e - Oficina de
realizar comunicados, | -Publico Interno redaccion y -Fisico Planeacién y
Apaynala invitaciones redactar’la Gdmunicadas:. da. o Calidad
realizacién de programag;én i e eventos. )
eyentos eventos que desarrolla -Publico ATed que conozea
el Hospital. Externo eltemaa
desarrollarse
-Hacer' revisién.general _Distribudien
Manejo de la de la |nform.aC|pn e e publicacién dz - Oficina de
Informacion | VaYaa serdistribuida o | oy interno informacion -Fisico Planeacion
y
Institucional Bl e monitoreada Calidad
medios internos y Y
aprobada.

externos del Hospital.
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ooy | Techae o aaroion: || Fecha dechIRdan: | | Veridee & | Paginasmdese | il
-Disenar o reajustar e-
card, informes,
portafolios, noticias, Yy -Revisién permanente ¥ :
pendones, entre otros EPthIZ:'lr?g de las publicaciones -Virtual Coordgraeiores as
elementos informativos por dreas.
que hagan parte de la
imagen institucional.
Revisar y ajustar los - Oficina de
flyers para publicar y -Informacion llamativa Planeacién y
distribuir con el plblico | . . con la nueva imagen % Calidad
objetivo. Pikliee Intetna institucional. R
Reéllizacign de -Area de Sistemas
SmpATias -Dar a conocer por
Instituciogates todos los medios de
SohiublEasibn srilos -Publico -Mayor difusién de las Virtual -Representante del
que se cuenta el Externo actividades que Area que la solicite
Hospital las campaiias adelanta el Hospital.
institucionales.
-Personal bien -Fisico -Area Seguridad y
Combinicar alnsisonal informado Salud en el Trabajo
F o internoyala gpinién b Oficina d j
Emergencias dblica medidas | T ublicoInterno [ _pyplicacisn de . oy il
del Hospital public: Circul -Virtuales Planeacion y
Federico preventivas, alertas, ieiares Calidad
cifras, informes que
Lleras Acosta : : -Publi
sean necesarios. ;xt:g:,'gg -Tarjetas Virtuales -Presenciales
- Oficina de
: Planeacién y
m:::zu::?os -Incluiren todas las | -Publico Interno | -Reconocimiento de Virugl Calidad
10°ce publicaciones del los personajes marca
pl‘zrsonac"]els Hospital a Magdalena y del Hospital. -Coordinadores de
Hi,rg aitaFi Federico. area.
P -Brindarle un valor
-Publico agregado a la _— A g
Externo informacién que se PiEleo Higa e Sisioma

viene manejando.
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