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1. INTRODUCCION

El Hospital Federico Lleras Acosta es una Empresa Social del Estado, ceniro 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 investigacién y la satisfaccion de los usuarios, su familiafy,grupos de interés,
mejorando continuamente y brindando atencion humanizada.

Al ser una empresa de gran magnitud, requiere de un prnsesaﬁ e ""3.;15'?' i6n que
facilite y agilice el flujo de mensajes que se dan entre las depgﬂd%‘;} as\yllos miembros
de la organizacion, influyendo en las opiniones, actitudes y cdnqluctas de los publicos

internos y externos para cumplir eficazmente las metas {razadas.

Por lo tanto, el Plan de Comunicaciones del Hospital Federica llleras Acosta de Ibagug,
es la herramienta gue consigna el prd’cesu dey, comunicacion de la institucion,
permitiendo su control y evaluacion de forma anual

-

2. OBJETIVOS [ ﬁ
5 5 '!.

6.3 OBJETIVO GENERAL ', st

I plaﬁ'-‘fi_:'_ia comunicaciones para el Hospital Federico Lleras
. 3 5 e i 1

ﬁ las necesidades de comunicacion identificadas en los

vel interno y externo, para contribuir al logro de los

Establecer e im la&nenta
Acosta E.S.E como res
procesos de a |r,tst1j cién a
objetivos.de la: mstn%

6.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Garafiizar la socializacién del Plan de Comunicaciones del Hospital Federico
Lleras Acosta para que funcione como un sistema, que permita integrar cada una
de las areas.
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¥ Potenciar |a imagen de la organizacion con publicaciones que den cuenta de los
beneficios, fortalezas y servicios que presta el Hospital, como fuente de
informacion para el personal externo e interno.

¥ Generar reconocimiento y confiabilidad en la informacion que se dara a conocer
a funcionarios y usuarios, mediante los dos personajes marca del Hospital
(Magdalena y Federico).

v Lograr un mayor sentido de pertenencia por parte de 105* polaba[atfnrea
administrativos, asistenciales y territoriales hacia al I-[asp:tal d‘ recmnﬁada al
cumplimiento de las metas y la mejora de la magen InﬁflUCIDITBB;“

> '. r _._.-

¥ Plantear un proceso de seguimiento y control --4_-:1 tndas Ias actividades que se

llevaran a cabo a lo largo del afio en la comumr::acl -"-‘hr la nrganlzacldn

3. AMBITO DE APLICACION

Aplica para dos tipos de publicos: ##%
El primero, es el publico mﬁ;mn mﬁérmﬁdu por todos los funcionarios de la
institucion; personal admlmstrat|~m¢e,asrstenn:le;n’[;rcantratlstas servicios de apoyo.

.

* Personal adnumstratwo. son aquellos funcionarios encargados del sustento
admmlstratm: fnaﬁlem ygeneral del Hospital, conformado por la gerencia, los
subgeren”t&s cier t;qg ;ﬁadmmlstratwn jefes, coordinadores de cada area y
funmonarmg admnmsfratmﬁs

""‘-Cr
* Personal as[stenmal son el eje central del Hospital, quienes velan por la salud y
bienestar de los usuarios, conformado por enfermeros, auxiliares de enfermeria,
médicos, nutricionistas, médicos especialistas, terapeutas, entre otros.

. Cnntratlstas son las personas y empresas que prestan servicios de apoyo al
Hospital en un determinado tiempo. Ejemplo: aseo, vigilancia y alimentacion.

= Sindicatos: son los grupos o asociaciones de funcionarios dedicados a velar por
las condiciones laborales y economicas del Hospital.
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Segundo, el publico externo, conformado por los usuarios, clientes, fundaciones, entes
de control, proveedores, medios de comunicacion y ciudadania en general,

4.

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 Aﬁldentes de Transito
(SOAT), particulares y demas poblacion que hace uso de los serﬁtcias que, E;t-:-sla
el hospital de mediana y alta complejidad. - “*\’;, &

T v
g 'w'.""z"

.

Clientes: Entidades Responsables de Pago (ERP), en‘hﬂades tanitguaies y ofras
IPS a las que la institucion les presta diversos sgqvicios. ‘;J"; " 4

Proveedores: personas juridicas que le brindan .:::‘:::ti stitifciﬁn bienes o servicios

B
Organismos de Vigilancia™ ’ContruL Entidades del Orden Nacional,
Departamental y Mummpalﬁ;ue gj :__f.,a Iabﬁ“res de vigilancia y control sobre el
Hospital. : &

Medios de cumuﬁi&aciﬁn- 50N la.opinion publica, es decir, aquellos que se
encargan de generar notlrglas descfé las diferentes vertientes comunicativas que
existen camu 1a | pransa la radm la television y los medios virtuales.

Fundaclunes orgaujzacmnes sin animo de lucro que trabajan con el Hospital en
pro de aquéllasfpemnnas gue no cuentan con recursos econdomicos.

W

4.-_..-"-}
RESPONSABLE

La oficina de Planeacion y Calidad en conjunto con los coordinadores de area y
Servicios.

EI

DEFINICIONES
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Comunicacién formal: es la que se da a través de las fuentes y/o los canales
oficiales de la organizacién (Andrade, 2005).

Comunicacién informal: es la que utiliza la red no oficial de relaciones
interpersonales. 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, 2005): %

Comunicacién organizacional: es un campo del conocimiento humano gue es estudia
la forma en que se da el proceso de la comunicacion dentm de Ias organizaciones y
entre estas y su medio (Andrade, 2005). L

Canal de comunicacion: |la informacién se transmlte a traves de un canal gque
wncuia al emisor con el receptor. EI mensaje puede ser verbal wsual -no verhal-

un telegrama o a través de los medios Hé comunicacion. Fara lograr una
comunicacion eficaz es necesario saber setecmcnar al canal de trasmision (Banco de
la Republica, 2015). =iy v

6. CONTENIDO

eI

6.5 Marco Concepfual

La comunicacién'es el pilar de tn | organizacion, es considerada una necesidad, una
forma cultural de’ axpreslnn que fequiere flexibilidad, sensibilidad y creatividad. Dentro
de una entidad tiene como fin, lograr que las personas fomenten un proceso
camumca’twn transversal que retroalimente a todas las partes, en donde el emisor no
sdlo envie el mensaje al receptor, sino que éste lo devuelva y lo reproduzca. Para ello,
es naﬂesarm prcrmgver lideres de comunicacion que son quienes impulsan dentro de su
area z.r*enturnn, m‘l"ﬂrmamcn veridica.

El Hospital Fed&ﬁco Lleras Acosta, con el objetivo de mejorar su imagen, consolidar los
procesos que se estan llevando a cabo, satisfacer las necesidades de los funcionarios y
los usuarios, es consciente de la necesidad de crear estrategias y brindarle un aire
nuevo y dinamico a la informacion que se viene manejando.
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Hoy en dia, la comunicacién organizacional, no es una opcién elegible por los
empresarios, es una necesidad, En el mundo de los intangibles lo que tiene peso son la
marca, la calidad, control ambiental, trabajo en equipo, las relaciones, |la identidad,
innovacion, creatividad y la inteligencia empresarial. No es un lujo que una pequefa o
mediana empresa tenga un comunicador organizacional, se muestre a través de la
Internet o sensibilice a los trabajadores para producir en equnpo obtener metas
colectivas, o competir en el mercado (Valle, 2003).

Esto demuestra que la comunicacion organizacional, ca% esta ‘tamando mas
importancia en las empresas, porgue se esta entendiend sﬁlw%,f cionarios no
estan siendo informados continuamente y los clientes *riuhjstén recibiendo |os
comunicados gue esperan, esto genera un declive en'la. cultur el clima y la imagen.
Asi mismo, es una muestra de los procesos cam‘"é']enm que afrontan las
organizaciones constantemente, al ajustarse 4a las necesldades que el entorno y los
publicos van exigiendo. -

Para ello, se deben identificar primero que tod .,?',I_;}_s dos'tipos de comunicacion que se
manejan en la institucion: la c:on*_l_l_.lnlcamqn:mtel‘ﬁé{;.que es el conjunto de actividades
efectuadas para la creacién y fn'antenimiehfn" de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a fravés de diferentes medios de comunicacion gue los mantenga
informados. Permite ha-::er:’ﬂ_ubllcns Ics ]Dgrcrs obtenidos en la entidad, promueve una
comunicacion a todas-las escalas es decir, transversal, ademas permite informar
individualmente a los funcmnaﬂﬁs y ayuda a fortalecer un clima de confianza y
motivacidn, ya gue son factc:re& base de un buen clima arganizacional.

Respecto aila. cammlcaclon externa, se puede decir que es igual de importante a la
mterna Y es el ﬁmﬂesn comunicativo que se da entre una organizacion y los diferentes
publlc@s c-bjetwcrs ‘en los que se enfoca, a traves de canales que permitan una
comumcamﬁn ﬂUICE;';I, que proyecte una imagen favorable de la institucion, resaltando, la
mportanc:a que; tlenen los externos para la misma y todo lo que se adelanta a favor de
los usuarios para cada dia ofrecerles un mejor servicio y demostrarles lo valiosos que
son para la organizacion.

6.6 Marco Legal
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Polltica de Gobierno en Linea: en desarrollo de las politicas y directivas del Gobierno
Nacional en materia de Gobierno en Linea, se deben aplicar las siguientes politicas:
a. Fortalecer la relacidn de los ciudadanos con la institucién a partir de la adecuada

atencién y provision de los servicios, buscando la optimizacion en el uso de los
recursos.

b. Abrir los datos publicos para impulsar la participacion, el mnlrul social y la
generacion de valor agregado. ) N

c. Facilitar la evolucion de la gestion de Tl de la institucion hakis nadelo
estandarizado que aplica el marco de referencia de arqmtestura Emp s8ari
gestion de TI. u <4,
d. Fortalecer el intercambio de informacion entre entidades y EEL'tores -y

e. Garantizar la libre adopcion de tecnologias, tenie en t;uenta recomendaciones,
conceptos y normativas de los organismos mternacmnales;@mpetgmes e idoneos en la
materia, que permitan fomentar la eficiente pr&%{ de Cios, emp!—ear ccntemdns
y aplicaciones que usen Tecnologias de la:dnfo "

garantizar |a libre y leal competencia, y que su ad slon sea armoénica con el desarrc:llcr
ambiental sostenible.

f. Desarrollar nuevas formas d usar Tecnalﬂglas de la Informacion y las
Comunicaciones para producir cambms q % ren nuevo y mayor valor publico.

g. Implementar soluciones espe ﬁcas pa:a p lemas publicos, mediante el estimulo y
aprovechamiento del interes y cuﬁn%:_mlen de la sociedad, al igual que un esfuerzo
conjunto dentro de Ia&_@roplaﬁ entidades publicas y sus servidores, (Decreto 2573 de
2014, Por el cual ste,es'ta%']pcen los Ilneamlentus generales de la estrategia de Gobhierno

P 4

en Linea). ___-5::; y

. <y
En el Manual Tecmt;ﬂ del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano MECI, adnptado mediante Decreto 943 de 2014, se encuentra consignado
un Eje Transversal. de 1rtjnrma(::¢n y Comunicacion: (Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, 2014)

"Esté conformado’ por el conjunto de procedimientos, métodos, recursos (humanos y
tecnolégicos) e instrumentos utilizados por la entidad publica, para garantizar tanto fa
generacion y recopifacion de informacién; como la divulgacion y circulacion de la
misma, hacia los diferentes grupos de interés, con el fin de hacer mas eficiente la
gestion de operaciones en la enlidad publica.

A partir de las politicas fijadas en matenia de Informacion y Comunicacion, la entidad
debe establecer mecanismos internos y externos para recopilar y/o socializar la
informacion generada.
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Para que la gjecucion de estos Sisternas se desarrolle de manera eficaz, eficiente y
efecltiva, deben nutrirse de un componente fisico (hardware), de programas, informacion
¥ conocimiento (software), de recurso humano, y de datos a procesar o difundir”.

Es necesario aclarar gue la comunicacion de una empresa, es concebida por todos los
funcionarios que la constifuyen, quienes en pequefa o en gran medida generan
informacion que debe ser transmitida por las diferentes areas, paraitrabajar de la mano
con el area de comunicaciones del Hospital, como puente para quetllegue al pablico
objetivo deseado, sea revisada, aprobada y apliqu @%mage%ﬁ coyoratwa
correspondiente.

*mw

L
-'-I'. ;":J" S $_3r
6.7 Diagnéstico i

.;:_

Para |levar a cabo la actualizacién del Plan de- Cnmunlcaclone el Hospital Federico
Lleras Acosta E.S.E. del afio 2017 y dado la limitacion‘de: “regursos se retomaron los
resultados del diagndstico realizado en el aﬂo 2016} donde se empled una metodologia
mixta, es decir, aquella que recolecta datos’ ‘&?‘tlalltatwﬂs cuantitativos a través de unos
procedimientos que permiten medir y: EntendermE or el'estado actual de un proceso, en
este caso, los de |a comunicaciéndnterna y externa de la institucion.

El area de comunicaciones del Hﬂspltai reallza un diagnostico, disefiando las preguntas
de la encuesta que se aplicd tantt: a nivel fnierno como externo, para establecer las
necesidades y el estado actua[ﬁe] Proceso ‘de comunicacion en el Hospital, con el fin de
aplicar estrategias gue. beneﬁcien a los publicos objetivos, consolidar los procesos
comunicativos della Orgamzacrcn ﬁhrmcfarles servicios de calidad a los usuarios.

Luego de realizar"los "instrurh'éntus de medicién, se procedid a enviar por medio
magnético a“los;coordinadores de 17 areas, la encuesta que diligenciaron junto a sus
equlgas de trabaj':fli_ane:-candn ademas en un cuadro, la informacion especifica que cada
area| requiere para dar a conocer a la comunidad hospitalaria. En el caso de las
encueslas Externas fueron aplicadas a 65 personas personalmente, en las diferentes
salas d&e__g_p.em_ del Hospital.

Una vez finalizado el proceso de diligenciamiento de encuestas y de obtener los
resultados, se hizo |la respectiva tabulacion y analisis para identificar lo que los
encuestados desean a nivel comunicativo respecto al Hospital. De acuerdo a lo
analizado, se disefidé un plan para dar solucién a las necesidades encontradas con base
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en los factores econdmicos, administrativos y sociales del Hospital. Cada estrategia
consta de unas tacticas que haran posible la ejecucion y cumplimiento del Plan de
Comunicaciones con la periodicidad, los responsables, el publico al que va dirigido, los
medios por los cuales se transmitira la informacion y los resultados esperados.

El enfoque de la metodologia al ser mixto, contempld la recoleccion y analisis de
resultados del diagndstico, descripciones e interpretacion del c:ar&extc general del
Hospital Federico Lleras. Las técnicas empleadas fueron, Ia entrawsta fgf&rmal
realizada a algunos funcionarios del area administrativa, el’ cllseﬁo de Ias encuestas o
instrumentos de medicidn formales, para hacer el dlagnnstlcu y Ia obsewacmn

Finalmente, los instrumentos a los que se acudlamn desarrollar la metodologia,
fueron las fuentes primarias principalmente tmducfdas% funclnnanos y usuarios
encuestados para el diagnostico. Y las _ ) son los documentos
empleados y fuentes necesarias para nutrir la es e. ura del plan.

6.7.1 Resultados Encuestar.comunicamnn Int&rna

El modelo de encuesta que -, %?hm lo e cuentra en el anexo #1 Modelo de
d.

Encuesta Comunicacion Tnterrn J

De los resultados gﬁténldas pc:r eata encuesta aplicada a diecisiete areas del Hospital,
que fueron Plapgacion ' Calldad, ‘Costos, Control Interno, Docencia, Mantenimiento,
Quirdrgicos, R'Bf.ursc-s,f ﬁmaf]g& Enfermeria, Cartera, Salud Ocupacional, Compras,

Logistica, Jundu::as In{ernac:mn Médica, Facturacion y Rehabilitacion se hallo que:
g*"

1. (A través de qué medios le gustaria recibir comunicados e informacion de
la institucion?

L i

T e e e T S N SRR |7 D
Fagina et IR, < 235 %

Catelerasie SR > 118 %
Sarcrpantaly: S = 0C L %

Soark IR 5.9 %)

Intrane DN © (59 %)
Tedas tas ant... I - < (23,5 %!

Olrel-- 0 (0 %)

o 1

bk
[
'
wn
@

4
=
L
=
=
W
=
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El 76,5% de los funcionarios desearia recibir informacién a través de los correos
electronicos por ser un medio personalizado que permite leer en el momento que se
desee la informacion, los salvapantallas recibieron un 29,4%, la pagina web y la opcién
todas las anteriores un 23,5%, las carteleras institucionales un 11,8% y el spark y la
intranet arrojaron los' menores porcentajes con un 5,9% cada uno. Esm significa, que la
mayoria de los funcionarios del Hospital prefiere recibir la informa lén a traves de los
correos electréonicos por lo gue se debe hacer mas uso de este medio d&qcmum@aﬂlon

e .._Q..

" ="
2, (,Cc)ns;dera que la informacién que recibe le es comunicada a tiempo?

..-:h- =5t

& 5
@ No

En cuanto a que af;iﬁ Infd‘rmacid?i""ﬁue reciben les es comunicada a tiempo, el 64,7% de
la poblacion respundlo que si, mientras que el 35,3% dijo que no. Lo que significa que
£s necesario refc:rzar las esfrateg|as de comunicacion directa al personal interno.

3.¢La informacién que recibe es clara y llamativa? 117 repusaras

@& =i
@ Mo

=]
15 (88,2%)
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El 88,2% del personal manifesté que la informacion que recibe es clara y llamativa, en
cambio el 11,8% que no. Es decir, que el indicador positivo demuestira que en ese
aspecto el Hospital estd muy bien, aungue se debe trabajar porque el 100% de la
poblacién entienda los mensajes gue se transmiten.

&

4. La calidad de la informacion recibida a nivel general es: 17 =0 e La

@ Escelents
@ Muy buena
@ Busna

@ Reguiar
& Ml

@ Mo recibe

buena, para el 17,6% y regular, |
ron malosy se espera que la informacion mejore adn

que aunque los resultadosino f 5
mas y logre recibir mas puntuacion enllaopcion muy buena.
.-

%

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

PEpLESTA

@ Buena
@ Regular
& Maa
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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 necesarlo identificar las
deficiencias que se estan presentando en esta comunicacién 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?

Sores -t R O R G G C
Spark IR (175 %)
Fagina vieh RSN 2 (11,6 %)
Carteizras in... TR (115 %)
Sakaario s K O R e e N T NS 14 32 2

Intranet}—0 {0 %)
vor 2 voz SRR ¢ (5.3 %
Ot S - 115.9 %)
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El 82 4% de los funcionarios del Hospita]-"’sé?“entera de las actividades programadas a
través de los salvapantallas, el ?6 5% por Ios.—--cc:rreos electrénicos, el 35,3% respondio
que a través del voz a voz, ei 1? E% par el abark el 11,8% duc- que por la pagina web al
5,8% donde primoy| Ia resm.lesta que con frecuencia no se entera el area de erurglms
mientras que elf medln men S efectivo es |a intranet con un 0%. Esto guiere decir, que
los aalvapantalfas: _es n *’eﬁ’do un medio efectivo para transmitir informacion
institucional: b

7. ¢Cuadl es su opinidn frente a las carteleras institucionales? (17 espueses

St lamativas RN 1 5.5 %)
Posenin s N e SR 1 04T

L= gustan| 0 {0 %)
o conter.. NS (35,5 %)
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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, arrojé un 17,6% al igual que la
opcion otro con el mismo porcentaje de 17,6% arrojando gque 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, tg;nhién un 59% e
infortunadamente a nadie le gusta las carteleras actuales, lo que demuestra, que existe
una falencia en la manera de presentar los contenidos. Para ello, es‘fecesario crear
una estrategia que permita captar la atencion de los pﬂbl[co%?e eleras

institucionales.

8. ;Sobre qué temas le gustaria recibir informacidén?

2353 %)
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Respecto a los temas que’ Mas les llaman la atencién para recibir informacion, se
encontrd que la cpcu.‘.un que més, arrojé resultados fue todas las anteriores, con un
47 1%, en segundo lugar, la altu:fmn actual y los servicios que presta cada area del
Hospital arrojaron un 35, 3% cada uno, lo que demuestra que el personal desea estar
mas al tanto de lo que acontece en su lugar de trabajo a nivel global. En tercer lugar,
noticias Jinternas y externas de la institucion con un 294%, convenios con
organizaciones un 17,6%, tips sobre clima organizacional 11,8% y la opcion otro un 0%,
Esto’ ,slgmflca qua un gran nimero de funcionarios 5| desea estar informado a nivel

9. ;;OUE t:t::»menldos desearia que se publicaran por area? 17 ssoieee

e e ] 11D s
Tee sobre of IR - (11.9 %)
Coperes par T T N S TS 4
Pl s e R e e e e 1 e S PR M) ™ 1472
ingreso de n .. SRS 2 11,5 %)

T D e L S R R RS - 15,
T oo e e e e e, T 1 1

Ctro—0i0 %}




PLAN DE COMUNICACIONES HOSPITAL FEDERICO LLERAS @

ACOSTA E.S.E. ANO 2017 Q/ .
|

Cadigo: | Facha de slaboracién: Fecha de actualizacion: y : i T
PC-PG-004 | piegegna Version: 2 | PAgina 15de 41| i len s

Los contenidos que desearian los funcionarios que se publicaran por area son: los
informes de gestion, los nueves servicios que se brindaran y el punto todas las
anteriores, arrojaron 41,2% cada uno, las campafas 35 3%, los objetivos para el ano
29,4% v los tips de clima organizacional y el ingreso de nuevo personal abarcaron un
porcentaje minimo de 11,8%, mientras gue otro un 0%, Demostrando el interés del
personal por recibir informacién diferente a la tradicional, ﬁg

10. ;Con qué frecuencia desearia que se publicaran los contenidos b
seleccionados anteriormente?

Darament=} 010 %)
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Y finalmente, la frecuencia de la informacién mayormente seleccionada fue semanal y
quincenalmente, cada unahcan un 35 3%, seguidas por la opcién mensualmente con un
29,4% y el resto de opciones EITG]EII"CIH un 0%, es decir, diariamente, trimestralmente,
semestralmente y anualmenfea Esto refleja, que el personal desea estar
constantemente informado sobre l0'Gue acontece en el Hospital.

6.1.1. 1 Resuman de Resultados
e e c,;!'h-,, :

c_;_.'?.‘EI 76. E%Qﬂb los func:mnarlus desearia recibir informacion a través de los correos
:_eiectmmcuaﬁ_.

o Eb B84,7%i del personal considera que la informacién que reciben si es
comunicada a tiempo.

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

o El 70,6% manifestd que la calidad de la informacién que reciben es buena.
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o EI47,1% cree que la comunicacion interna del Hospital es buena.

o El 824% de los empleados del Hospital se entera de |as actividades
programadas a traveés 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% respondi6 todas las anteriores, es decir, que desea racgblr infor F»ma':'ﬁn
sobre noticias internas y externas del Hospital, 'Ia~sltuaclﬁn 1actug de la
organizacion, los servicios que presta cada area, ‘“Ias cnn'-.fe.nios ‘con otras
entidades y tips sobre clima organizacional. - 4 > 4

N,

o Los informes de gestion, los nuevos servici

e se'brindaran y todas las
anteriores, arrojaron un 41,2% cada unu‘"resp_e

)5 contenidos que desean

que se publique por area, ? x -
o Los trabajadores del Hospital, mamfes’eamn q periodicidad de la informacion
deberia ser semanal y qmnﬁena‘fl{rﬁénte caﬁa unacon un 35,3%.

A

ﬁ-._w

6.7.2 Temas a publicar por Erea &
"f‘.'p-

2

cﬁ.‘r_._

Para que el pmcesaﬂdek,ﬁlagnﬁstlcc flera mas efectivo, se disefid junto a la encuesta
de comunicacion n‘tern;*un cuaﬂra {lnfcrmacmn que desea comunicar, publico objetive,
medio sugeridos de comunicacion, periodicidad de la informacién y responsables), con el
objetivo de bnndai‘,ngynr caﬁﬁ?ﬁ respecto a lo que cada area desea publicar a traves
de los dif&rentes medlus de comunicacion inslitucionales, teniendo como meta
promaver la retruallmentacnun continua entre el personal de la institucion con su publico
externo.

Por consiguiente, se solicitd a todos los jefes, coordinadores, lideres de programas y
lineas de trabajo, diligenciar via electrénica tanto la encuesta como el cuadro para asi
mismo, lograr un orden en la proyeccion y ejecucion del plan, liderado por el profesional
de comunicaciones de la institucion (Ver anexo #2: Temas a publicar por area).
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Es importante aclarar, que es responsabilidad de cada area entregar la informacion que
se publicara para que sea revisada, aprobada y se le haga seguimiento trimestral para
verificar si realmente se esta cumpliendo con lo mencionado.

Para |a actualizacion 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.

&
a . 4
6.8 Resultados Encuesta Comunicacién Externa w

d pide encuesta
Comunicacion Externa. 3

La encuesta se aplic a 65 usuarlos en las diferentesisalas.de espera del Hospital y los

resultados arrojadas fueron: 4.
b Y
1. ¢, Cudles son los medios de comunicacion a
los que usted mas acude para recibir
informacion acerca del Hospltal dentro de las
instalaciones?
By
a5
30
23
20
15
10
4 A% i 4
% H =W = = =
’ Pantalles Carteleras Pégina Redes  Volantes Reuniones Liness Otros
delasals Web Sociales Telefdnicas
de Espara

Los mediosde comunicacion a los que mas acuden los usuarios para recibir
informacion, son las pantallas de la sala de espera con un 34%, lo que demuestra que
hasta el momento ha sido el medic mas efectivo para comunicar externamente, seguido
por otros medios como |la atencién al usuario, gue la incluyeron en la opcidn otros con
un 32% afadiendo servicio al cliente. Seguidas de las lineas telefénicas con un 18% vy
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tanto los volantes como las reuniones, recibieron tan solo un 1%. Esto significa que las
personas buscan medios rapidos, efectivos, visibles y confiables.

2. JA través de qué medios de comunicacion le
gustaria recibir informacion?

15 V4
10 }q >
: = - = M P
«F & e é’e A e & o
o o a2 ]
T g o & & Y &
& & ¢ & e‘f & & J
éj{:‘a Qg-b' o
o o

Al 30% de los usuarios encuestados le gu%i%’:ria :é%E' informacion tanto veridica como
completa en servicio al cliente, a travesede los. c;::-rre%%electromcns con un 22% dado
que desearian que fuera mas pe;sﬂnahzad atent;mn e informacion que se les brinde
y a través de medios como la ra\ io que a;jﬁ 5 un 12% de resultado por ser un medic
gue llega faciimente a lugares leje anos como __”edas y pueblos, la opcidn ofros, con un
8%, incluidos lineas te}efnmcas sé‘rv_%gla ale lente y medios de comunicacion. carteleras
y cartillas 4% v la pregaa un ‘I% al sewei nedio menos elegido, teniendo en cuenta que
algunos usuarios qmsaben leer."

3. ;Qué informacion recibe actualmente
sobre el Hospital?

Novedades de las Informacidn Tramites para la
Servicios Financiara Atencidn
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La informacioén que mas esté recibiendo el plblico actualmente sobre el Hospital, es en
cuanto a los tramites para la atencion con un 40%, es decir, para las citas médicas,
examenes y procedimientos, seguido de novedades de los servicios con un 17%,
informacion financiera con un 16% muy seguido de la anterior y finalmente, la opcion
otros, arrojo un porcentaje de 11% con noticias radiales y peticién de citas. Esto
demuestra que es necesario ofrecer herramientas que permitan mantener comunicado
1'dg los usuarios.

al publico en diversos temas para ir disminuyendo la desinformacion'de

4. ;Que temas desearia que publicaramos en f
los diferentes medios de comunicacion con los ;

que contamos?

Otros

Horarios de Atencidn

Moticias Institucionales EEEmmT
Servicios 5%

Tramites

Tarifas

Equipo de Especialistas IO———re

Los temas con mayor pcrcentaje qhe Iﬂsajézuar|ns desean que se publiquen, son los
horarios de atenmon .con un’ 32% ios s servicios que presta el hospital con un 26%, el
equipo de especda,lisias 24% y tramltes 21% principalmente, lo que indica que hay un
gran desccnc:-c miento aun gespectﬂ a todas las gestiones que la organizacion adelanta
en pro de la cﬁmunlda?] f:’ limense. En cambio, el tema gue menor porcentaje tuvo
fueron las farifas, can un 13%. La idea es lograr brindar toda la informaciéon marcada
por los usuarios, asu haya sido en un bajo porcentaje, ya que ellos también cuentan.

5. ¢ A traves de qué medios usted se
comunica con nosofros cuando desea
darnos informacion?

Lineas Buyzones de Atencidén al  Correspondencia Otros
Telefonicas Sugerancia Usuario
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Los medios a través de los cuales los usuarios se comunican con el personal del
Hospital son, atencién al usuaric con un 31%, seguido de las lineas telefonicas con un
30%, buzones de sugerencia y correspondencia con el mismo porcentaje 18%,
finalmente la opcién otros, arrojé un 6%, El plblico prefiere tener un contacto directo
con el personal hospitalario, bien sea personalmente o tetefomcamente ya que

consideran que es mas efectivo recibir respuestas en un corto tiemp{}
j‘:—; \ b 4

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
345 31%
ig
1%

Si Mo Mo me Interesa

El 34% de la pnblamon encuesté‘da dijo que si conocia |los buzones de sugerencia que
se ubicaron en. d1ferentes puntos del Hospital, mientras que el 31% dijo que no y solo un

1% manifestaron;»no’ interesarle. Lo que significa que existe un desconocimiento
generalizado:de los'buzones de sugerencia.

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

Mo 45%

Si 2%




PLAN DE COMUNICACIONES HOSPITAL FEDERICO LLERAS 3 ‘

ACOSTA E.S.E. ANO 2017 Q/ .

Cédigo: Fecha de elaboracidn: Fecha de actualizacidn, e : e 1iai s B e
BB 004 01-05.2017 5 Versién: 2 | Pagina 21 de 41 sileried [kias Bo ‘
La ultima pregunta, se hizo con la finalidad de saber si las personas saben donde

denunciar algin tipo de corrupcion 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

Los medios de comunicaciéon a los que mas acudaﬁ‘ Ic:s .usuarlus para rembu‘

a
informacion son las pantallas de la sala de espera con un 349!'

o Al 30% de los usuarios encuestados le gustaria I'El:-lhlr mfnrmacmn en servicio al
cliente. o o— W

:;{.‘{.:‘ &1?-; "-'t:";"l! 7 .ﬁ:‘r‘H-II

o La informacion que mas esta recibiendo el pubilcc actlaimente sobre el Hospital,
es en cuanto a los tramites para la atenﬂlon m%un 40%.

o Los Horarios de atencion s@n e! tema cen mayor porcentaje que los usuarios
desean gue se publique EGH un 32 f‘o ,';4%,1

o Atencion al usuario.con 31°°a es el medzr:} por el gue los usuarios se comunican
para brindar algun tipo de :ﬁfﬂrmacmn'

o El 34% depfa*"pnbiamon tencuestada dijo que si conocia los buzones de
sugerenmaque se ubmaron an diferentes puntos del Hospital.

o El 45% del iﬁubﬁca respondm gue no conocen donde denunciar especificamente
hechos de corrtipcion del Hospital.

6.9 Lineas estrﬁtégicas u objetivos, metas e indicador
6.9.1 Estrategias Plan de Comunicaciones
Luego de conocer los resultados obtenidos en las encuestas de comunicacion aplicadas

a funcionarios y comunidad externa, vale la pena resaltar aquellos aspectos gue
contribuyen a la mejora y consolidacion de la comunicacion:
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- La preferencia del recurso humano del Hospital por recibir informacion a través
de los correos electronicos 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, gue siga siendo clara y
llamativa y que la calidad de los contenidos sea cada éfez mejor, ya que
consideran que la comunicacion interna del Hospital es b1na Una de las
responsabilidades de la linea de trabajo de comunicaciones;les mejorar la
imagen de las carteleras y actualizarlas constantementel ) V4

- El personal respondio que desea recibir actualizacioneside n 'r.-}.J: tanc internas
como externas sobre el Hospital, servicios que;presta e@iﬂ,_aégr'aa%nvemus que
se hagan con otras entidades y tips sobre clima arganizacicnal con una
periodicidad semanal y quincenal preferiblemente. ) %}

Respecto a las preferencias de los usuarigs para recibir informacion, se identificé que
los medios a los que mas acuden, son las‘%%_‘-:gallé's:{de la sala de espera y el area de
atencién al usuario. f-\dicinnalmentgiz;'dgsearrﬁ'”-“}; nformarse un poco mas, sobre los
horarios de atencién, servicios, tramites y_agg:i_pg%especia]istas. Por ultimo, un canal
directo de comunicacion entre el usuari:::_iy"e'l'?Flnspilal. son los buzones de sugerencia,
los cuales un porcentaje constdéi‘éble de visi!_:aihtes identifica y emplea recurrentemente.

Una vez, se resumlﬂ El ~<§”d|agnnsfco es importante senalar las funciones
correspondientes al” cnmponantaade Comunicaciones del Hospital Federico Lleras
Acosta E.S.E deben desarrollarse. Prlmem que todo, crear vinculos gque mejoren las
relaciones mterpersunaies entre funcionarios y asi mismo, con los usuarios, sus familias
y todo el.publico externo con quienes se tiene contacto directo e indirecto; a su vez,
trabajar por mejorar la imagen de la institucion, velar porque se cumpla lo estipulado en
el Manual Ccrpﬂfaﬁuu informar a la comunidad hospitalaria lo que ocurre mediante
notas. lnfnrrnatwas, impulsar campanas y velar por la informacion general que circule
por el Haspital

De acuerdo a lo anterior, para desarrollar un plan de comunicaciones, es necesario
trazar estrategias gque permitan crear, fomentar y solidificar |a cultura organizacional del
Hospital como respuesta al diagndstico realizado preliminarmente, con ello, se busca la
mayor claridad posible al momento de mencionar los items que componen la estrategia,
como lo son el tema, las tacticas, el publico objetivo, los resultados esperados, los
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medios y los responsables, tedo 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 trimestral se realizara la evaluacion del plan estrategico de comunicaciones
para medir el cumplimiento de las estrategias, que son las acciones gue se toman luego
del diagnoéstico y de las tacticas planteadas, es decir, los pascs a s Eir gue se llevaran

-

a cabo para cumplir con las estrategias. b

-
o

Los indicadores de seguimiento son:

« Numero de estrategias cumplidas X 100

Numero de estrategias propuestas e

« Numero de tacticas cumplldra,_a;__ :

Numero de tacticas pmpgé‘étas J;i;" R

6.10 Recursos: human‘g%’q. tecnulngmns, f' inancieros, fisicos (infraestructura y
equipos) ; f‘ﬂ o

xxxxxx

necesario cuntar {;Dn -

Recurso® “’humgpp personal de la oficina de planeacion y calidad, ingeniercs de
Ter.:nc-fngla de Ia‘*ln{ormamﬁ:n y generadores de informacion (funcionarios, usuarios).

Recurso tecnologfcc, equipos de computo, para los profesionales.

iw-vl. .

.
Recurso ﬁnanciem, para efectuar algunas estrategias sera importante contar con
dinero para hacer mas visible la informacion que se desee comunicar, ya que es la

manera mas apropiada para crear impacto tanto en publico interno como externo.
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6.11 Cronograma de Actividades

Ver Anexo Formato Plan de Trabajo DI-FR-004.
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“w.| Planeacion y Calidad
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' - Planeacion y Calidad
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ANEXO 1: MODELO DE ENCUESTA COMUNICACION INTERNA

Encuesta para cunocer’l@xne@;ipadeggﬁ la Comunicacion Interna del Hospital

 Federico Lleras Acosta E.S.E.
Esta encuesta es d_g?é‘ﬁﬁ%ter 0 torio, debe ser aplicada por cada coordinador o jefe

de area junto %@%s eqﬂiﬁas de ajo, con el fin de que todos participen y den su
&

opinién. Adjun :encontré?rﬁiuhg-guadm de excel el cual debe diligenciar para enumerar
de maneraﬂespeﬁ@}a' la informacién que su area desee publicar y enviar al correo
pu.plangﬁ'éin‘ﬁﬁmunﬁaqjunes@hﬂIeras.guv.co.

[
[

La presente encuesta tiene como objetivo, realizar un diagnéstico sobre el estado y las
neceéif{i%des queixi estan presentando en la comunicacion interna del E.S.E Hospital
Federié&l’é{gm costa, con el objetivo de establecer un plan de trabajo detallado desde
el area de Comunicaciones, que permita consolidar y mejorar los procesos

comunicativos de la crganizacion,

- Puede seleccionar varias opciones si lo desea.
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1. ¢A través de qué medios le gustaria recibir comunicados e informacién de la
institucion?

a) Correo electronico

b) Pagina Web

c) Careleras institucionales
d) Salvapantallas

e} Spark

f) Intranet

g) Todas |las anteriores

h) Otros

2. ;Considera que la informacién que recibe le es iu__ nuni
a) Si g
b) No

a} Si
b) No

a} Excelente
b) Muy buena 2

c) Buena 2 o
d) Regular i?;}, &
e) Mala N fic

f) No recibes,.

5. ;Qué parcepdiﬁh tiene de la comunicacién interna que se ha venido manejando
dentro del Hﬁspltaf‘?

a) Buena :

b} Regular

c) Mala

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

b) Spark

c) Pagina web

d) Carteleras institucionales
e) Salvapantallas

f) Intranet

g) Yoz a voz

h) Otros

a} Son llamativas

b) Mo son llamativas

¢) Le gustan

d) Mo contienen infarmacion relevante
e) Presentan Informacion impertants
f) No las ha revisado

g) Otra ﬁﬁlﬁ? '

8. ;Sohre qué temas e gustare[’ reclhl@’nfd acién?

a) Situacion actual del Hospital :

b) Los servicios que presta cada area,

c) Noticias internas y.externas QE la insti

d) Convenios con B‘i%anr?agones

e) Tips sobre ::Jipjfa urgqnfzug -:-nal

f) Todas las antéﬂbre -

a) Dtrcs S5 »_f
b

9. g,{lué contenldbs desearia que se publicaran por area?

a) Informes de ejecucion

b) Tips'sabre clima organizacional

c) Objetivos para el afio

d) Ingreso de nuevo personal

e) Campanas

f) Todas las anteriores

g) Otros

ks,

Al
ucldm
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10. ¢.Con qué frecuencia desearia que se publicaran los contenidos seleccionados
anteriormente?

a) Diariamente

b) Semanalmente

¢) Quincenalmente

d) Mensualmente

e) Trimestralmente

f) Semestralmente

g) Anualmente
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ANEXO 2:
TEMAS A PUBLICAR POR AREA
Informacién que | Pablico | °%'° 2U9eMI0 | porjogicidad de | 5
desea comunicar Objetivo B3 a lainformacién | T&Sponsables
comunicacion
" | Estudiantes de encia,
studiantes
Convoca:?r:: ul:umadu medicina de Pégipa web W I;In estigacion e
oo ultime afio nnovacion
Listado estudiantes Estudiantes de Docencia,
admitidos para internado medicina de ra! Investigacién e
rotatorio ultimo afio Innovacion
) equdlantes Bosaield
Dunverjrps dr:;rlaencla | drﬁrentes Investigacién o
servicio actlvos r;sd LIJ :I;;Er‘lal?.: & -. Sl
Estudiantes en F‘égma@reb 5 Bobeals
Capacitacion funggggﬁi v ﬂ@ffi?; ﬂns Ocasionalmente Investigacién e
hospital salvapantallas Innovaeian
Entidades Correo Electronico y Gestidn
Estados de Cartera Respansables Comunicacién Mensual Comercial y
de Pago Formal Escrita Cartera
Geslién de cobro G Ent'fq&gas Eﬁu Electrénico y Gestion
=] leﬂ?ﬂ spmi's;.ui;;je Comunicacion Mensual Comercial y
de Fag‘u*h Formal Escrita Cartera
1;- A
Estado actual progasos, {If%agaaas Coreo Elcchinio ¥ Castion
i dicis Cohro de Evfemas Comunicacion Mensual Comercial y
i i Formal Escrita Cartera
. A . Entidades Gestion
Suhi:rtu::lde |_1;for;1g;r¢n %\Responsab*res Comeo Electrénico Mensual Comercial y
PAFA SRENIZAKIN C6 Sau0s de Pago Cartera
. " Diferentes CG"E% E;e;tmnm, Cada vez que se Gestién
Conlratos vigentes areas del c m‘nﬁ = caii n registre un nuevo Comercial y
— hospital Formal Escrita contrato, Cartera
Gerancia,
Vencimientos de Cartera e Aiﬁﬁ?sgg&aa Gestion
Informe de Cartera VS | ~ 4o yoee o Correo Electrénico Mensual Comercial y
Recaudo Plandacisn y ' Cartera
Asesora
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Financiera,
Cada vez gue se
Entidades Correo Electrénico y || realiza la venta de Gestién
Portafolio de Servicios Responsables Comunicacion servicios o Comercial y
de Pago Formal Escrita maodificacion de los Cartera
mismos.
Presentacion de Entidades Correo Electronico y reca"?gi Eenz p?'gee?::?o Gestion
propuestas de venta de Responsables Comunicacion Hasaise gsa Comercial ¥
servicias de Page Formal Escrita amplia el portafolio, Cartera
Enfermeria -
Unidades
Funcionales de
: i Pacientesy | Escrito, carteleras y Urgencias,
Portafolio de servicios Ponisaty pagina web Permanentemente Intarmacion.
ambulatorios y
de apoyo ala
atencion
Enfermeria -
Unidades
, ; : Funcionales de
Pacientes y Eszcrito y pagina Par paciente 3
Derechos y deberes il - Internacién,
familiares web atendido ambulatorios y
de apoyo ala
atencidn
. Enfermeria -
. LY Unidades
Induccion y normas de | Pacientes y Escrito v pagina Por pacients FT::;?;::?;"“
servicio familiares web atendida SBRlEterios v
de apoyo ala
atencidn
Planes de altg sggﬂn cada Pacigptes y Eadiia Diario por E:ac:ianta Efifeinara
patologia familiares atendido
Cuidados especificos en
heridas, dispositivos Pacientas y Escrito y pagina For paciente ;
médicos, cuidados del familiares web atendido Enfermaca
recien nacide.
Control de visitas o politica | Pacientes y Escrita y pagina Por paciente Enfermeria
¢de acompanamiento familiares web atendido
Motas de Seguridad y Trabajadores Segln Gestion
Vigilancia HFLLA Salvapartalias requerimiento Ambiental y
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Apoyo Logistico
, Gestion
Notas de Seguridad y Visitantes Cartetgl:aﬂ;Fantallas Permanente Ambiental y
Vigilancia igiturmo Ao Hoktatico
T Gestion
Amac ) Isanel Vistantes | Pantalizs Digi Segan Amblental
igiturno iz mble ¥y
Desechos Solidos mu“"@m Apoyo Logistico
—
. Programacion de
Manlenimiento preventivo c o8, mantenimiento
de ascensores y plantas | Interno/extemo coliapantlsa Sraiidlic Mantenimlento
eléctricas e adret
Capacitaciones ot _—
proveedores equipos Interno co;:giz 2?i§re§ = Mantenimiento
biomédicos
Corte de luz y =
funcionamiento de Interno Mantenimiento
calderas
Audisncia de rendicion de Planeacién y
A Interno/extarno . Anual Calidad
-Q}w S 1-:F Planeacion
Plan de Desarrollo Internc/externo antrarfet, cartele Anual Calidad y
[ ﬁalvapantaltas
ViR v Planeaciaon
indice de Transparencia !n%rnuiairﬁrfc Ei%!na web Anual Calidad y
| Planeacidn
Informe de gestion Intem}n?ﬁemdi . "Pagina web Trimestral Calidad y
: b .
Mapa de Riesgosde™ |\ whs Planeacian y
Corrupcind® Fﬁ-‘emm"% R v b Calidad
Evaluacién plamde e = Planeacion y
Aascritio] . Intermofecterno Pagina web Semestral Calidad
EvaluacifiiMa LN } Planeacion y
Ri a%le c p-;m by Interno/externo Pagina web Trimestral Calidad
Plan 4 Bnticorrupcionlide | ' Planeacién y
at antl 4n al cﬁ: dadato Internc/externo Pagina web Anual Calidad
S iento al i ; Planeacién y
Eﬁwgﬂ I{:% Interno/extemna Pagina web Cuatrimestral Calidad
T Planeacion
Palitica de calidad Interno/extarno Pagina web Permanente Calidad y
i Planeacion
Politica i‘;g:ﬁtiﬂdad de| Interno/externo Pagina web Permanente y

Calidad
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i 2 Pagina web, De acuerdo a la s
EStratEE?'?S 2 Setegurldad Interno/externo | intranet, carteleras, | programacion del PI'S:E;:;" y
. pacim salvapantallas plan
L
Pagina web,
Plan de Accién Internolexterno | intranet, carteleras, Anual F"é‘;?;;ﬁ“ y
salvapantallas
Cédigo de Etica Interno/externo || Pagina web, intranet Femar@e P‘ﬂg:ﬁg;g" y
: = Seguridad
Invitacion a campafas de Todo el Salvapantallas y NaRsiiE] Sa?u don 31{
la oficina personal carteleras Trabajo
eguridad
Politicas en seguridad y Todo el Salvapantallas, Bk 2
salud en el trabajo personal carteleras. & Trabajo
”’El' Seguridad y
Planes de emergencia TBT:S:; Intranet Salud en el
P — Trabajo
Todo el - Seguridad y
Alerta semana santa pan e S‘alvapan lia Anual Salud en el
it h Trabajo
e
== & = Seguridad y
Alerta Festividades san Todo el %Salvapa‘ﬁtauasﬁ .l i
|uan y san pedro personal & NE; Trabajo
Tod g ' 4 ﬁ Seguridad y
Alerta fin de afo @ ""ﬁl Salvapantalias Anual Salud en el
geersorgh | S ek
.; = o Seguridad y
i Todo el
Alerta Votaciones ,-‘-1 B b Salvapantallas Anual Salud en &l
Manual sistema dg estlt.‘:n Seguridad y
de sequridad y sajﬁ% en el Hf Jodo Egl Intranet Anual Salud en el
trabajo b, 4 ﬁ rsg Trabajo
Campafias de chma Correps,
grganizacional y cambio de Todo salvapantallas, Diarios E::;‘ar:z:
cultura spark
Correos,
Programas de actividades i Diari Recursos
del bienestar s»uma! Todo sabraspania o s Humanos
park
= Correos,
Capacitaciones Todo salvapantallas, Diarios ﬁ:ﬁxgz
spark
Saludos de bienvenidas a Correos, RocUrEaE
nuevos funcionarios y Todo salvapantallas, Diarios Humanos
fechas especialss spark
Dereches y Deberes de los Usuarios Salvapantallas Mensual Atencion al
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Usuarios Colaboradores Carteleras Usuario
Folleto
[nformacion de interés Usuarios Salvapantalias
general en temas de salud Y —— Atencidn al
o actualizaciones de Usuario
i Colaboradores Carteleras
Folleto G /&
Usuarios Presentacion E
Convocar a las estrategias . - Atencién al
de Humanizacion Colaboradores | Salvapantallas: Usuarie
Cartsleras
Reguerimientos Internst {(Pagina
Especificos de Interna Weh- Corren Diaria y Semanal Control Interno
Seguimiento y Auditorias elgctronico) Fisico
Documentos internos y AT Intem%k{Panga :
externos relativos al E xternuy w Web-'Carreo .| Diariay Semanal Control Interno
sErvicio & electr‘dmca}tﬂsmu
b g Usuarios Volantes, carteleras, i ;
Clasificacian triage EeTos il Diaria Urgencias
i AUsuarios
Comporta to de | ]
pin di TashC L &:iternos = “Garteleras Mensual Urgencias
cadores
intefnos
Cuatciros de asignaciode | k Usiia r’fre:ﬁw‘ )
urnos de mediges - , Carteleras Mensual Urgencias
et . internas
especialistas iy
Alertas de Servicios Internet - Fisico Mamarisl Quimico
Farmacmrlgﬂanma Asistenciales {cartelera) Farmacéutico
Servicios Internet - Fisico Quimico
rtas/de Te gi : j R
Alertagd de ec:nwlg lanma Asistanciales {carelera) —— Farmacéutico
Folitica de Pacientes y Escrito ¥ Pagina Par Paciente Un'ﬁi:ri::ﬁ;ﬁnal
Acompafamiento ili i ;
p =] Familiares Web Atendido Médica
Procedimignto de Pacientes y Escrito y Pagina Mensiis] Um;::l 1:;:::: ;ﬁnat
Consentimiento Informads Familiares Web ik :
Médica
Paisanal Unidad Funeional
Guias de Mangjo Clihico Asistansial Fagina Web Anual Internacidn

Medica
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Unidad funcional
Disponibilidad de agendas ; . : servicios
r cada uno de los Pacientes y Esciil ¥ bagina ambulatorios y
s familiares web
servicios ofertados de apoyo ala
atencién
Unidad funcional
; . servicios
Horarios de atencidn al Pacientes y Pagina web ambulatorios y
publico familiares de apoyo ala
atencidén
==
; | Unidad funcional
Direccién o correo rvicios
electrnico donde puedan | Pacientesy Pagina web ‘ambulatorios y
tener comunicacidn con familiares de apoyo ala
nuestro servicio & atencién
- = =
Tecnica de promocion, Funcianarios das- follétos
ventas y de retencion de bance de C?:faar;— atuf'uros Banco de Sangre
grandes clientes sangre
Realizar up g
citariode

Generar cambios de
actitud en la poblacidn
general que conlleven a la
creacion de una cultura
ciudadana orientada ala__
denacién habitual qgﬁ

Sangre

J/ r
«_dg‘

Banmsde sangre

ﬁu ngmama de’

Banco de Sangre

acjon de %ﬂnre

Banco de Sangre

"~ de la donacion
gltruista y habitual
de sangre en

empresas, Colegios,

universidades vy en

bre la importancia

Banco de Sangre

sequros

.. Juntas
' Administradoras
X L}? locales
Regordar la fecha de la Donantes Teléfono Fijo o BaiicodiSanaie
Prdxima denacion habituales celular g
i
Felicitar a los donantes de N
sangre en su Cumpleanos Donantes Tel&fono Fijo o Baiico De Sangi
y en fechas especiales habituales celular
come navidad y Afio nuevo
Educacion continuada ;
sobre estilos de vida Pogs:ggle" Volantes y Folletos Banco de Sangre

Invitacion a Donar Sangre

Volantes y Folletos

Banco de Sangre
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" Pablacion en general ﬂ Pendones

" Banco de Sangre I
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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 Ibagué

La presente encuesta tiene como objetivo, conocer el estado y las necesidades gue se

estan presentando en la comunicacion externa del Hospital Federico Lleras Acosta

E.SE, con el fin de mejorar e iniciar un trabajo detallado desde el érea de

Comunicaciones, para traba]ar las pmblemétmas que se Encuentren y"*‘asi cansnlldar

recibir informacion acerca del Hospital dentrn de las i taracmnes?
a) Pantallas de la sala de espera 2 %

b) Carteleras - N e

c) Pagina web : s '
d) Redes Sociales
e) Volantes r——
fiy Reuniones
g) Lineas telefénicas
h) Otros

i
\il',‘"

1. ¢Através de qué medins de cﬂmunlcacian le gustaria recibir informacién?
a) Servicio al cliente fﬁ%’-\
b) Gartt]las hd
c) Radio" o
d) Redes soci__ales ,Cuales?
e) Prensa.
'f) Cormreo ﬁ?ctrﬁﬁicc
1 g) Carteleras
"h] Faﬂtallas
) M

2. ;Queé informacion recibe actualmente sobre el Hospital?
a) Novedades de los servicios
b) Informacion financiera
¢c) Tramites para la atencion
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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

¢) Tramites

d) Servicios

e) Noticias Institucionales

f) Horarics de atencion

i

g) Ofros & Ny ©°
'III“"-:. L4
;A traves de qué medios usted se cﬂmunica &cm nosqtrns cuando desea
darnos informacién? "-ﬁ,;
a) Lineas telefonicas - B
b) Buzones de sugerencia : "f{‘},,\
.- " . ; g
c) Atencion al Usuario gy o \ 4
d) Correspondencia 4 ) f:ﬁr:,?b
g yF &
g) Otros & EL’?'

ﬁ’a

. ¢Conoce usted lcs Buztmes d&Sugerencla que se ubicaron en las
diferentes Iucalldades ;ial Hospltal para que manifieste sus puntos de vista
en cuanto a]os svarwcms gque prestamos?

a) Si * y A

b) No G &

c).Nome interesa

. ¢En caso de identificar algun tipo de corrupcién dentro del Hospital,
conoce usted donde denunciar este tipo de hechos?

a) Si
b) No
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ANEXO 4: ESTRATEGIAS DEL PLAN DE COMUNICACIONES
PUBLICO RESULTADOS
TEMA ESTRATEGIA OBJETIVO ESPERADOS MEDIOS RESPONSABLES
Socializar el
Plan de = i
Comunicaclon | -Publicar par la pagina T:tr:r?_l T:“ -POF pégina web del Viruales FI%”;;?;S" y
es del Hospital | web una vez revisada y Plan de
Federico aprobada, Comunlcaciones
Lleras Acosta
afio 201, -Péblico
Extemo
Resocializar el
it p través d
Desarrollo del | -Fresantar a traves de -Publicacién del PDF
Hespital los salulraEantallaa_ la -Personal del Plan de Desarrolo irtuales -Flanegnldn y
Federico rrisicdn, visidn, pringiplos Interno por ia pAgina web Calidad
Lieras Acosta | ¥ valores instituclonalas, )
E.S.E y Manual -Fealizar las Presentacion en
de Sistema induccionas y PowerPoint para uso Actas de | -Coordinadores de
Integrado de | ginducciones a nuevos de las reinducciones | reinduccién drea
Gestion y antigues funcionarios. Internas de las dreas
-Actualizar
permansntemeanta la
informagion publicada
€n |as carteleras.
-Mejarar Iz imagen de
las carteleras :
) f -Personzl -Carneleras : -Planeacion y
adjuntando elementos Escrilo
del rwsevo Manual interna acluafizadas. Cslidad
tivo,
Carteleras C%_:rpor& o
Institucionales | - SuPENVIsar &
infarmacidn que Bibiico JNGEves -Areas productoras
publican las diversas Externo publicacionss de informacion
greas de la institucién z para publicar
en las carteleras,
-Publicar contanido
veridico y lamativo én
las carieleras.
Proyeccion | -Renovar la informacion ot -Prasentacion en .
deberes y proyectada actualmenta EF;L;ZEE PowerPoint con Virtual AE?:L? ;dﬁr;al
derechos de an las pantallas de la nueva imagen e
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los usuarios sala de espera dal 1*# inclusion de los ,
con nueva piso (nuevo logo, personajes -Planeacion y
imagen inelusion de los multifuncioneles Calidad
corporativa. personajes (Federico y
multifuncionales Magda Magdalana) dal
y Faderico — proyeccicn Hospital, -Area de Sistemas
de algunos videos de la
Supersald).
-Publicar an las
cartaleras institucionales
la cuanta de Twittar dal
Hospital de manera que
gl piblico conozeca y -Publico -Mejorar [a imagen del Virtual -Planeacion y
siga la Onica red social Extema Hospital. Calidad
institucional. - Comité Editorial
Rg{d;ﬂa:;ai -Manejo de la cuenta -Generar confianza en -Argas productoras
gue se tiene en esta rad | -Pablico Intemao las personas con de informacién
social @hflleras. conlenidos veridicos. para publicar
-Proyectar infermacion
positiva y verfdica sobre
la inatitucian,
-Lograr alcanzar un gran
numero de seguidoras.
Resocializacidn sobre
el uso correcto dal
Uso adecuado da la
Resocializacié Ma“rai E‘“"’m"”f pam imagen Intitucional P?;’“'“'.‘_" ,
n del Manual g freas qus @ | -Pablico intemo conforme a lo -Virtual S
Corporativo | edueran osiel caso establecido on ol Gocadicores s
mejorar sus técnicas de Manusl coarparstive
comunicacion.
-Favisar digriamenta las
publicaciones que los| . o . - Oficina de
diferentes medios da| oﬂiﬂ@:gg 4 Archl;::liaﬁgntlclas Virtual Planeacidn y
comunicacidn  divulgan 3 Calidad
sobre al Hospltal,
-Mayar Informacidn
ara saber qué
Seguimiento mesidas turnarq frente | “'MPresos
de Medios de alo que se dice
Comunicacion -Recopilar las noticias
que s8 amiten ;
I [ |
diferentes medios de dal CnmEheimn -Dar nuestras propias
comunicacién, para al Cribas s ¥ versiones de los -Radizles
final de cada vigencia| .. . ooy hachos,
hacer revisign y analisls S, e
; Sociales...}
sobre la imagen gue
proyecta al Hospital,
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-Verificar si la imagen
del Hospital va
majarando.
e oeina do
-Piblico Inteme | o ieados de | D: -Fisico F'in?:na?:iin y
alida
= Revisar, aprobary avenlos,
realizar comunicadas, -Publico
ot i | icoresy ecacari | Exemo ,
et programacian de los -Area que conozca
eventos gue desarrclla eltema a
el Hospital. desarrollarse
-Hacar revision genaral Distribuci
4 i -Distribucion y
de la '"f‘:'":i‘;“:;’;g“ publicacién de - Oficina de
VAR Ay 29 | pblico Interno informacién -Fisico Planeacion y
p"h'.gm?a por iog monitoreada y Calidad
madios imemos y aprobada,
Manejo de la externcs del Hospital,
Informacion -Disefiar o reajustar &-
Institucional card, informes,
portafolios, notleias, g -Aevision permanente 5
pandongs, entre olros gﬂg}:ﬁg de las publicacionss irtual -Coordl;;i fes de
elementos informativos por areas,
que hagan parne de la
imagen institucional.
Revisar y ajustar los - Oficina de
fl|‘,rEIF5 para FH.IthI&r. ¥ -Infermacidn lamativa Planeagién y
distribuir con el publico son la nueva imagen Calldad
objetiva. Institucional.
Realizacion de -Plblico Interno -Fisico -Ares de Sistemas
Campanas
Eopg s -Dar & conocer por
Institucionales todos 163 med ]nf de _Piblico : -Represantante dal
i -Mayor difusidn de las ~Virtual :
comunicacidén con los Externo it Area gue la solicle
que se cuanta el actividades que
Hospital las campafias RoomRtn & Hooa.
institucionales.
-Parsonal bien -Flsies -Area Seguridad y
informadao Salud en el Trabajo
Blan de «Comunicar al personal -
interno y a fa opinién v ! - Dficing de
E“;mgn:"'ﬂ:r plblica medidas -Publico Interna ng&grﬁeﬁsde -Vinuales Flaneacion y
Federi?:o preventivas, alerias, Calidad
cifras, informes que B
Herds hoouts 5ean necesanos, E‘:mm -Tafjetas Viruales -Prasenciales
Adecuado -Incluir en todas |as
manejo de los publizaciones del
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personajes Hospital a Magdalena y -Raconocimiento de - Oficina de
Marca del Federlzo, -Plblico Intema | los personajes marca -Wirtual Planeacion y
Hospital del Hospital, Calidad
-Cocrdinadares de
area.
-Brindarle un valor
-Publice agragado a la . |
Externg infm?'na?:ldn que se -Eigive -Area de Sistemas
viene manajando.
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