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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSIPITAL

SAN JUAN DE DIOS

9

INTRODUCCION.

La interaccion comunicativa es inherente al suministro de informacion oportuna y necesaria para
facilitar el desarrolio de procesos, programas, proyectos y actividades; para garantizar la
circulacion suficiente y transparente de la informacion hacia los diferentes usuarios interos y
extemos; para promover la participacion ciudadana, la rendicion de cuentas y el control social
como mecanismos que reorientan el quehacer institucional. :
Con la implementacién de las estrategias comunicacionales se busca consolidar, ademas, un
proceso de empoderamiento de los funcionarios y cercania con los diversos ptblicos que genere
comportamientos de compromiso individual y colectivo para avanzar en el posicionamiento de la
Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia.

El Plan de Comunicacién en la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de
Concordia cobra un valor incalculable, ya que constituye el eje central para el desarrollo de las
actividades, procedimientos y estrategias para alcanzar las metas y objetivos trazados dentro del
Plan de Desarrollo Institucional, generando una serie de politicas estrategias de acuerdo con lo
que se plantea en el “Modelo de comunicacién publica organizacional e informativa para entidades
del Estado (MCPQ!)”.

i

i
1
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2.2

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSIPPITAL

SAN JUAN DE DIOS

NORMATIVIDAD: Las siguientes son las normas que regulan el Plan de comunicacion.

Constitucion politica de 1991, articulos 16, 20, 15, 20, 23, 74, 78, 209, 268, 269, 270, 272,
274, 277, 284.

Ley 100 de 1993, Articulo 178, 179 y 180.

Ley 594 de 2000 por medio de la cual se dicta la ley general de archivos.

Ley 734 de 2002 (codigo Unico disciplinario) articulo 3.

Ley 489 de 1998 (organizacion y funcionamiento), articulos 22, 23, 33, 34

Ley 1122 de2007, Por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones Art.44.

Ley 1438 de 2011 Por medio de la cual se reforma el Sistema General de Seguridad Social
en Salud y se dictan otras disposiciones. Art. 3.

Ley 1474 de 2011. Nuevo estatuto anticorrupcion. Capitulo IV - Art 73 al 76

Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1011 de 2006, Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad de la Atencién de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Decreto 943 de 2014 Modelo estandar de Control interno.

Decreto 1083 de 2015 Por medio de la cual se reforma el Sistema General de Seguridad
Social en Salud y se dictan otras disposiciones.

OBJETIVOS:
Objetivo General:

Adoptar e Implementar la comunicacién en la Empresa Social del Estado Hospital San Juan
de Dios del Municipio de Concordia como un Proceso Estratégico Transversal a su
Estructura Organizacional, a sus practicas informativas y a la manera como da cumplimiento
a los principios constitucionales de publicidad, transparencia, acceso a la informacién y de
Rendicién de Cuentas a la sociedad

Objetivos Especificos: Estos Objetivos nacen del diagnéstico institucional de comunicacion
realizado en Abril de 2016.

2.2.1. Objetivos con Respecto a la Receptividad:

)
Lo

K2
°o

2
L <4

Desarrollar y Fortalecer mecanismos de comunicacién para manejar la critica que venga de
los medios de comunicacién o de la ciudadania.

Fortalecer el proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias con el fin que estas
sean atendidas en forma oportuna y sirvan para el mejoramiento de los diferentes procesos
en el Hospital.

Sistematizar y dar a conocer a los funcionarios del Hospital las Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones que colocan los usuarios.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSPITAL

SAN JUAN DE DIOS

2.2.2.0bjetivo con Respecto a la Actitud del servicio:

<  Establecer capacitaciones a todo el personal del Hospital en temas relacionados con
habilidades para la buena atencion a la comunidad en el ejercicio de sus funciones.

<  Establecer campafias entre los servidores publicos del Hospital con el fin de que la
comunicacion con las personas que requieren los servicios de la entidad esta caracterizada
por la amabilidad, la calidez y el espiritu de colaboracion. .

2.2.3.0bjetivo con Respecto a la Visién Compartida:

< Desarrollar procesos de induccion y reinduccion a todos los servidores publicos del Hospital
de forma permanente.

<  Fortalecer los diferentes espacios al interior del Hospital en lo referente al conocimiento de
las diferentes politicas de direccién y las estrategias.

2.2.4.0bjetivo con Respecto al Trabajo Colaborativo:

% Desarrollar y fortalecer la buena comunicacion entre las diferentes areas, de modo que
trabajan apoyandose y estableciendo relaciones de colaboraciéon sin que haya rivalidad
entre ellas. 3

<+  Fortalecer el proceso y contar con una persona encargada de la Comunicacién en el
Hospital el cual tiene responsabilidades frente a la comunicacion dentro de la entidad, mas
alla de manejar las relaciones con los medios de comunicacion y de administrar Ia imagen
de la entidad y de sus directivos

< Mejorar los espacios formales de conversacion existentes en el Hospital para que cada area
promueva y mejore el trabajo en equipo !

2.2.5.0bjetivo con respecto a la Principio Organizacional de la $istematizaci6n:

0
L <4

Fortalecer en todos los procesos de la empresa el sistema de registros, con el disefio de
formatos, su implementacion y evaluacion.

Fortalecer los diferentes sistemas y medios de comuniwcién?tanto intera como externa en
el Hospital, como son la pagina web, boletines informativos, Informes, reuniones con la
comunidad, programas radiales y de tv entre otros medios, con el fin de lograr una gestion
transparente. ’

/
°or

2.26. Objetivo con respecto a la Principio de Socializaci6n de la informacién:

%  Fortalecer los medios de comunicacién en el Hospital de manera que operan de forma
permanente y que llegan a todos los servidores publicos de la entidad.

3. ALCANCE:

|
El Plan de Comunicacion se aplica a todos los procesos y a los usuarios internos y externos de la
Empresa Social del estado Hospital San Juan de Dios de Concordia, comenzado con la
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HY HOSPITAL

SAN JUAN DE DIOS

elaboracion del diagnostico de la comunicacién y termina con la evaluacion y seguimiento del Plan
para su mejoramiento continuo.

4. CAMPOS DE ACTUACION:

El Modelo General de comunicaciéon publica desarrolla una clasificacion de los campos de
actuacion, en el cual se gestan y gestionan los procesos comunicativos, conformado por cuatro
grandes temas, que a la vez corresponden a cuatro especuallzacnones de la practica comunicativa
en las entidades asi:

4.1. La Comunicaciéon Organizacional: Es el campo de actuacion de la comunicacion que
busca garantizar la organicidad y coherencia de las entidades desde el punto de vista de la
adecuada articulacién de acciones y esfuerzos para lograr el prop6sito misional. Este es un
campo fundamental, pues de su acertado manejo dependen las sefales que la entidad
envia hacia la sociedad, sefales que, inevitablemente, revierten sobre su imagen y
condicionan sus margenes de credibilidad.

4.2. La Comunicacién Informativa: Es el campo de actuacioén de la comunicacién publica que
busca garantizar que las entidades se expresan frente a la sociedad y le comuniquen su
relato; escenario cominmente asociado a los medios de comunicaciéon y de manera mas
especifica al periodismo, en el que se juegan la veracidad, transparencia, suficiencia y
oportunidad de la informacion emitida hacia la sociedad y donde operan el manejo de
medios y las oficinas de prensa.

4.3. La Rendicién de Cuentas a la Sociedad: Es un campo derivado de la comunicacion
informativa, especifico de las entidades del Estado y que solamente es posible desde una
practica de la comunicacion organizacional fundada en la aplicacién del precepto
constitucional de la publicidad.

Asi las cosas, rendir cuentas directamente a la comunidad es un acto politico que responde
al derecho deber que tiene el ciudadano de exigirle al administrador ptblico que muestre el
resultado de su gestion. De esta manera, la Rendicién de cuentas a la sociedad contiene un
alto componente ético que concierne a categorias como la responsabilidad y la
transparencia y un innegable componente politico que tiene que ver con la justicia y el
reconocimiento de la obligacion que compete al servidor publico de establecer relaciones
comunicativas claras y eficaces con la sociedad. Rendir cuentas implica, entonces,
evidenciar la gestién y supone reconocer la obligacion de demostraria y justificaria durante el
tiempo de su vigencia y no solamente al finalizar el mandato, es decir, de mostrarla de
manera publica y permanente.

5. LAS CATEGORIAS Y EJES TEMATICOS:

Las categorias del MCPOI buscan trazar las grandes lineas de sentido que el Modelo se propone
desarrollar en las entidades. Son, por asi decirlo, las tres grandes autopistas o vias por las cuales
se espera que transiten las acciones comunicativas contenidas en el Plan de comunicacién. Las
categorias se ramifican, a su vez, en ejes tematicos que definen de manera concreta los temas
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADOD

HOSPITAL

SAN JUAN DE DIOS

organizacionales en los cuales debe actuar el Plan, y los ejes teméticos se reorganizan en funcién

de los Campos Organizacional, Informativo y de Rendicién de cuentas a la sociedad en los cuales

actia el MCPOI, como se ilustra en el cuadro siguiente A

Cuadro 01 Categorias, ejes teméaticos y campos:
!

CATEGORIA EJE TEMATICO | CAMPO

Receptividad

APERTURA Actitud de servicio COMUNICACION
Visiébn compartida ORGANIZACIONAL
Trabajo colaborativo ‘

INTERLOCUCION |0t matizacién T COMUNICACION
Socializacién de la informacién il INFORMATIVA

VISIBILIDAD Precepto constitucional de la publicidad RENDICION DE CUENTAS
Concepto comunicativo del posicionamiento '| A LA SOCIEDAD

Las definiciones de las categorias y ejes tematicos se pueden observar en el manual de
comunicaciones.

6. FORMULAR EL DIAGNOSTICO: Realizacién de las encuestas y su tabulacion.

El diagnéstico es el punto de partida técnico para la formulacion 'del Plan de comunicacion. Su
finalidad consiste en ofrecer informacién de entrada sobre la situacién de la comunicacion en el
Hospital, referida a los tres grandes campos (comunicacién ' orgamzamonal comunicacion
Informativa y Rendicién de cuentas a la sociedad) !

Se anexan los formularios elaborados y los cuadros de la tabulacion

6.1. Definicién de los Objetivos del Diagnéstico: ’
Los objetivos marcan el horizonte hacia el cual se dirigiran el conjunto de estrategias y acciones
que se adopten dentro de los procesos comunicacionales que integran el Plan. Los objetivos
pueden estar orientados hacia la resolucién de vacios y dificultades en los casos en los que el
diagnostico evidencia situaciones deficitarias, o hacia el fortalecimiento y consolidacién de los
procesos, cuando la evaluacion diagndstica muestra avances y desarrolios significativos.

6.2. ldentificacion de los focos a intervenir, es decir los ejes tematicos y los respectivos
aspectos sobre los cuales se desea incidir.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL:
Observamos luego el cuadro consolidado por reactivos del formulano 1 COMUNICACION
ORGANIZACIONAL y encontramos la siguiente situacion:
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
QP HGSHITAL
SAN JUAN DE DIOS
No se presentaron preguntas en rojo.

Las preguntas 5 y 17, aparecen valoradas en naranjado, lo que significa que deben
atenderse sus debilidades.

Los preguntas 2, 3, 4,6, 7, 8, 9, 10, 11, 13, 15, 18, 19, 20 y 21 en color amarillo, se registran
con expectativas de fortalecimiento.

Las preguntas 1, 12, 14 y 16, valorados croméaticamente con verde, indican que en esos
aspectos la entidad funciona muy adecuadamente.

YV V V¥V

COMUNICACION INFORMATIVA:

Observamos luego el cuadro consolidado por reactivos del formulario 2 COMUNICACION

INFORMATIVA y encontramos la siguiente situacion

»  No se presentaron preguntas con rojo y naranjado.

> Los preguntas 7, 8, 9, 10 y 11, en color amarillo, se registran con expectativas de
fortalecimiento.

»  Las preguntas 1, 2, 3, 4, 5 y 6 valorados croméaticamente con verde, indican que en esos
aspectos la entidad funciona muy adecuadamente. ‘

RENDICION DE CUENTAS A LA SOCIEDAD:

Observamos luego el cuadro consolidado por reactivos del formulario 3 RENDICION DE

CUENTAS A LA SOCIEDAD y encontramos la siguiente situacion

»  No se presentaron preguntas con rojo y naranjado.

»  Los preguntas 6 y 7, en color amarillo, se registran con expectativas de fortalecimiento.

>  Las preguntas 1, 2, 3, 4, 5, 8 y 9 valorados croméaticamente con verde, indican que en esos
aspectos la entidad funciona muy adecuadamente.

PREGUNTAS QUE PRESENTARON CALIFICACION BAJA: Con Color Naranja
CAMPO COMUNICACIONAL: Comunicacién Organizativa

EJE TEMATICO: Receptividad
5 Se han acordado mecanismos para manejar la critca que venga de los medios de
comunicacioén o de la ciudadania.

EJE TEMATICO: Trabajo Colaborativo

17 La Oficina de Prensa o de Comunicacion tiene responsabilidades frente a la comunicacion
dentro de la entidad, mas alla de manejar las relaciones con los medios de comunicacion y
de administrar la imagen de la entidad y de sus directivos.
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSPITAL

SAN JUAN DE DIOS

CUADRO CONSOLIDADO DE EJES TEMATICOS Y CAMPOS COMUNICATIVOS DE LA
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS DE CONCORDIA.
|

EJES TEMATICOS % | CAMPOS COMUNICACIONALES | %
Receptividad 74 i
Actitud de servicio c L - acional 73
Visién compartida omunicacion organizaciona
Trabajo colaborativo

Principio organizacional de la sistematizacién |

o : — | Comunicacién Informativa
Socializacion de la informacién | ‘

Precepto constitucional de la publicidad

Rendicién de cuentas a la sociedad

Concepto comunicativo del posicionamiento

PROMEDIO GENERAL DEL HOSPITAL

x

De acuerdo al anterior diagnostico los ejes tematicos que seran intervenidos con el Plan

Estratégico de Comunicacion son: Receptividad, Actitud de servicio, Vision Compartida,
Trabajo Colaborativo y Socializacién de la Informacion. '

80

7. POLITICAS DE COMUNICACION: !

|
Una politica es una directriz u orientacion, acerca de como debe relacionarse la entidad en un
campo especifico de su gestion para el cumplimiento de los objétivos que se ha propuesto, de
manera que se garantice la necesaria coherencia entre sus practicas y sus propdsitos. En la
medida en que las politicas de comunicacién regulen la actividad comunicacional en todas las
areas de la Empresa, serdn fundamentales para el buen desenvolvimiento del Plan de
Comunicacién, pues ellas determinan el conjunto de responsabmdédes que le corresponde asumir
a la Oficina de Comunicaciones o la persona encargada en ’la entidad y las que son de
competencia de las areas, al tiempo que establecen normas claras para las practicas
comunicativas en todas las instancias de la entidad, en la medida en que regulan sus procesos.

7.1. Politica General de Comunicacién:

La Comunicacion en la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia
tendra un caracter estratégico, orientada a la construccion de identidad Institucional y su
adecuado posicionamiento dentro de los Hospitales en la region del suroeste y el departamento; al
fortalecimiento de las relaciones con los diferentes clientes internos y externos y convertirse en un
Hospital que da ejemplo en la transparencia, visibilidad de sus actividades y la interlocucion de
todos los usuarios, para lo cual las acciones comunicativas se efectuaran de acuerdo con los
parametros establecidos en el Proceso de Gestion de la Informacién y el Plan de Comunicacion

7.2. Politicas Especificas de Direccion:

Establecen cada uno de los campos en los cuales el Hospital decide reglamentar sus practicas
comunicativas, definiendo el objetivo central del Proceso de Gestion de la Informacién y
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EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

) HOSPITAL

SAN JUAN DE DIOS

proporcionan los instrumentos concretos por medio de los cuales debe operacionalizarse, ese
campo especifico de la comunicacion.

7.3. Politicas Operativas:

Establecen los temas que desagregan la aplicacién de cada politica especifica de direccion,
definiendo los objetivos de las actividades que se despliegan en el Proceso y proporcionando los
instrumentos operativos por medio de los cuales estas deben ser implementadas.

7.4. Lineamientos de Politica:

Identifican y definen pautas de acciéon que marcan derroteros precisos acerca de como aplicar las
politicas operativas en la gestién comunicacional del Hospital.

7.5. Orientaciones Operativas:

Desagregan cada lineamiento de politica en disposiciones concretas acerca de como ejecutario en
la practica de la gestion comunicacional del Hospital.

7.6. Promulgacion de Politicas Especificas de Direccién Mediante Directiva.

Estas politicas de comunicacion deben ser divulgadas, de tal manera que se conviertan en una
herramienta de trabajo para los servidores publicos de todas las areas y niveles, asi, una vez
promulgadas, todas las areas del Hospital deberan revisar y ajustar sus procedimientos para que
se cumplan estas directrices y sera responsabilidad del Gerente, el comunicador o la persona
encargada y los Responsables de cada Proceso, velar porque efectivamente sean aplicadas en la
practica comunicacional de la entidad, con la asesoria y apoyo de la Oficina de Comunicaciones.
Asi mismo el asesor de Control Intero al verificar dicha labor.

Para ello, las acciones comunicativas se efectuaran segin los parametros que se establezcan, el
proceso de gestion de la informacién y el Plan de Comunicacion del Hospital.

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia Adopta las Diez (10)
politicas de comunicacién que plantea el MCPOI las cuales cubren la totalidad de los asuntos
enmarcados en la practica de la comunicacion organizacional, Informativa y la rendicién de
cuentas a la comunidad, teniendo en cuenta que es necesaria la intervencion de los ejes
tematicos relacionados con la comunicacion organizacional y la informativa del Modelo de acuerdo
con los resultados obtenidos en el diagnéstico de la comunicacion.

Las politicas de comunicacion asumidas por el Hospital deben divulgarse con los
correspondientes criterios de politica que sirven para su comprension y para la formulaciéon de los
procedimientos.

Decélogo de Politicas de Acciones Comunicativas e informativas para el Hospital.:
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EMPRESA SQCIAL DEL ESTADO

HOSIPITAL

SAN JUAN DE DIOS

POLITICAS DEL CAMPO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL: Compuesta por las
siguientes politicas |

1.

Caréacter Estratégico de la Comunicacién: Como proceso estratégico, la comunicacion es
un eje organizacional estratégico para la construccién de identidad institucional y para el
logro de los objetivos misionales. {

|
La Comunicacién en la Construccién de Confianza: La gesti6n comunicacional estara
enfocada a la construccion de confianza hacia la entidad en todos sus publicos.

Plan de Comunicacién: La comunicacion con los publicos internos y externos se realizara

de acuerdo con los parametros que establezca el Plan de Comunicacién.
|

POLITICAS DEL CAMPO DE LA COMUNICACION INFORMATIVA: Compuesta por las
siguientes politicas |

4.

10.

Caracter de las Acciones Comunicativas: La Acciones comunicativas estara
caracterizada por la construccién de sentido de pertenencia y por el establecimiento de
relaciones de dialogo y colaboracién entre los servidores publicos, sin perjuicio de la
jerarquizacion propia de la estructura institucional.

La informacién es un Bien Colectivo: Siendo la informacién un bien colectivo
indispensable para el conocimiento de los procesos intemos'y la realizacién del trabajo, se
fomentara su produccién y circulacion fluida a todos los niveles.

Apertura y Visibilidad en la Comunicacién con la Ciudadania: La comunicacién con la
ciudadania se harg en el marco del entendimiento del Hospital como un servicio hacia la
comunidad y en el ejercicio de los principios de publicidad y transparencia que deben tener
los actos de los servidores publicos. ‘

z
Comunicacién con los Contratistas y Proveedores: La comunicacion con los contratistas
y proveedores estara enmarcada por la aplicacion de los principios de igualdad,
imparcialidad y transparencia. !
|
Vocerias Institucionales: La entidad tendrd voceros institucionales en los temas
estratégicos de su gestion sobre los cuales deba expresarse ante los medios y ante los
diferentes auditorios y escenarios.

Relaciones con los Medios de Comunicacién: La relacién del Hospital con los medios de
comunicacién tendra caracter institucional y estara basada en principios de veracidad,
libertad y publicidad.

Interaccién Informativa con los Organismos de Control: La interacciéon informativa de La
Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia con los Organismos de
Control (Ministerio de la salud, Concejo Municipal, Junta Directiva, Procuraduria,
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Personerias o Contralorias) estard enmarcadas por el respeto y por el principio de la
separacion e independencia de las Ramas del Poder Publico.

7.7. ElDesarrollo de las Politicas Especificas de Direccion:

Busca darle a éstas los alcances y operatividad necesarios para adaptarlas a las condiciones
especificas y a las posibilidades reales de accion del Hospital que ha asumido el compromiso de
aplicar el MCPOI, de manera que dichas politicas se conviertan, efectivamente, en una
herramienta practica para la gestion organizacional en el campo comunicacional.

El proceso general para el desarrolio de las politicas de comunicaciéon consta de dos fases:
Desarrollo de lineamientos y Desarrollo de orientaciones operativas.

7.7.1. Desarrollo de Lineamientos:

Consiste en la identificacion y/o definicién de pautas de accién que marcan derroteros precisos
acerca de como aplicar los criterios de politica en la gestion comunicacional del Hospital.

7.7.2. Desarrollo de Orientaciones Operativas:

Se trata de desagregar cada lineamiento en disposiciones concretas acerca de como ejecutario en
la practica de la gestion comunicacional.

PRIMERA POLITICA: “Caracter Estratégico de la Comunicacién”

“Como proceso de estratégico, la comunicacién es un eje organizacional estratégico para
la construccién de identidad institucional y para el logro de los objetivos misionales”.

Criterios:

» La gestibn comunicacional en La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de
Concordia estara enfocada hacia la construccion de identidad corporativa y hacia la
proyeccién de imagen institucional.

> La comunicacién gozara de un espacio institucional propio, para lo cual se proferiran los
actos administrativos pertinentes y se buscara la provisiéon de los recursos financieros con
miras a implementar la Politica de Comunicacion.

> La comunicacién debe contribuir a crear condiciones para la participacién responsable de
sus colaboradores en la gestion y ejecucion de las acciones tendientes al logro de los
objetivos misionales.

» El Gerente y jefes aplicaran en forma permanente y sistematica estrategias comunicativas
pertinentes para el eficiente logro de los objetivos misionales.

» El Gerente y jefes ejerceran un constante liderazgo en la construccion de identidad
institucional, y tendran especial responsabilidad en propiciar un estiio en la Acciones
comunicativas que exprese congruentemente el ser institucional enunciado en los
documentos estratégicos del Hospital.
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> Mediante acto administrativo se creard& o nombrard a una persona u Asesor de
Comunicacién, el cual se encargara de coordinar la ejecucion de las politicas, programas y
acciones de comunicacion. :
|
Lineamientos:
<  Se elaborara, caracterizara e implementara en la Empresa Social del Estado Hospital San
Juan de Dios de Concordia un proceso estratégico denominado Gestion de la informacién.

Orientaciones Operativas:

. El Representante de la alta direccion y el Asesor de Control Intemo se encargaran dentro de
los dos primeros meses del afo elaborar y revisar el Proceso de Gestion de la Informacién
del Hospital.

Lineamientos: ‘

% Todo el personal que labore en el Hospital debera conocer el Proceso de Gestion de la
Informacién mediante jomadas de capacitacion, la induccion y publicacién en la pagina web
del Hospital.

Orientaciones Operativas:

. La Subgerente Administrativa sera la encargada de dar a conocer a los empleados y
operarios del Hospital el proceso de Gestion de la Informacién mediante el Plan Institucional
de capacitacion. |

° La Subgerente Administrativa realizara con los funcionarios nuevos jornadas de induccién y
de reinduccion con los funcionarios mas antiguos, siguiendo los formatos y procesos
establecidos para ello.

. El Gerente o la Secretaria se encargaran de montar en Ia pagina web de la entidad el
proceso de gestién de la Informacion ya caracterizado y aprobado.

Lineamientos:

< El proceso de Gestion de la Informacion de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan
de Dios de Concordia sera adoptado mediante acto admmlstratlvo (Resolucién) emanada de
la Gerencia. ‘

Orientaciones Operativas:

° El Gerente una vez sea presentado y revisado el proceso de Gestion de la Informacion
elaborara una resolucién para su adopcion.

SEGUNDA POLITICA: “La Comunicacién en la Construccién de Confianza”

“La gestion de la informacién estar4 enfocada a Ila constmcc:én de confianza hacia la
Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia. En todos sus publicos,
a través del fortalecimiento de la apertura, la interlocucién y la visibilidad”.
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Criterios:

»

Los estilos de comunicacion de los servidores publicos en todos los niveles de la Empresa
Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia, propenderan por el dialogo, la
transparencia y visibilizacion de sus actuaciones en la administracién de los bienes y la
gestion publica. _

Los mensajes que emitan las distintas areas de la Empresa Social del Estado Hospital San
Juan de Dios de Concordia guardaran coherencia con los postulados del marco ético, con
los planteamientos estratégicos institucionales y con lo que la entidad efectivamente hace.
La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia siempre se
expresara como una entidad que en todas sus actuaciones construye y defiende lo publico a
través de su orientacion hacia el bien comun.

Lineamientos:

R0
0.0

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia dispondra y
desarrollara Tecnologias de Informacion y Comunicaciéon (TIC), para divulgar su quehacer
administrativo ante publicos internos y externos con el fin de facilitar la accesibilidad de
todos los usuarios de manera agil y oportuna, el control ciudadano y dar el cumplimiento a la
Ley 1712 de 2014.

Orientaciones Operativas:

El Gerente y el asesor en comunicacién Revisaran si esta creado y funcionando el comité de
comunicacion en el Hospital, en el caso de que no esté creado se procedera a su creacion y
reglamentacion de acuerdo con la norma. (Decreto 1151 de 2008 estrategia de gobierno en
linea).

Los contenidos manejados a través de las TIC, pagina web del Hospital y sistemas
electrénicos para divulgar las ejecutorias de la entidad deben ser claros, precisos y de
lenguaje sencillo. No deben dejar dudas sobre el mensaje que se desea transmitir, pues
seran ufilizados por personas de diferentes niveles de educacion y destinatarios regionales,
nacionales e internacionales.

Los contenidos que se ofrezcan por medios electrénicos deben ser vigentes, relevantes,
verificables, completos, que generen beneficios para los usuarios y no den lugar a
interpretaciones erradas. De igual forma, debe evitarse cualquier tipo de distorsion o
interpretacion tendenciosa de la informacién.

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia debe ofrecer sélo
aquellos contenidos que sean de su competencia y sobre los cuales se tenga completa
seguridad en términos de veracidad de los mismos. En caso de ofrecer contenidos tomados
de un tercero, ajeno a la entidad, se debe incluir la fuente de donde fueron tomados.

Cuando se publique informacion en archivos para descargar, se debe indicar la fecha de
publicacién o la de su ultima actualizacion

No se deben ofrecer contenidos que revelen aspectos confidenciales de las personas o
entidades, que afecten el buen nombre o que puedan generar efectos legales adversos a la
entidad. Es importante en este punto tener claros conceptos juridicos tales como
indagatorias, llamado ajuicio o demas, que de una u otra forma estan afectando la condicién
juridica de personas o instituciones.

Las obras protegidas por el derecho de autor que se encuentren dentro del portal del
Hospital hacen parte del patrimonio de la entidad y por lo tanto son considerados bienes
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fiscales, razén por la cual su utilizacién debe estar expresamente autorizada y asi mismo se
debe informar claramente al ciudadano qué puede hacer y qué no, con el material alojado.

. En la pagina web, se publicara informacién actualizada de la siguiente manera: en el Link
Transparencia e Informacién Lo establecido por la ley 1712 de 2014 y el decreto 103 de
2015. Plan de desarrollo institucional, misién vision, objetivos institucionales, planes de
accioén, proyectos, normas y leyes, informacion general de la entidad y sus areas, canales de
atencion al usuario, Formatos para recibir PQRS, organigrama, localizacion teléfonos y
directorio de funcionarios, presupuestos y su ejecucién, contratos, listado de tramites,

manuales y codigos, control y rendicion de cuentas, informes de gestion, indicadores, planes
de mejoramiento, planes y programas, mapas y galeria de fotos.

Lineamientos:

< La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia informara periddica
y sistematicamente a sus usuarios y/o ciudadania sobre las actuaciones y resultados de su
gest|on permitiendo a la comunidad de Concordia ejercer el control ciudadano permitiendo
una imagen de transparencia en la entidad. %

Orientaciones Operativas:

. Con el objetivo de informar y rendir cuentas a los usuarios o ciudadania se realizara una vez
al afio una Audiencia Publica con la participacion de la comunidad.

. La Gerencia en coordinacién con el asesor de comunicacion 'elaborara el informe técnico de
Rendicién de Cuentas que sera publicado en la pagina web del Hospital.

° El responsable del control interno del Hospital se encargara' de hacer un seguimiento a los
compromisos adquiridos por la entidad en la rendicion de cuentas y presentara un informe al
gerente. |

. La Asesoria de Comunicaciones sera la encargada de elaborar y socializar las Memorias de
la Audiencia de Rendicion de Cuentas y publicarlas por los diferentes medios de
comunicacion.

° El asesor de comunicaciones de la empresa apoyara al Gerehte y a las diferentes areas con
la elaboracién del informe para la audiencia de rendicién de cuentas.

. Realizar a través de la pagina del SECOP y de la Contraloria General de Antioquia todos los
meses del ario la rendicioén de todos los contratos Iegalizados?.

. La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia a través de la
gerencia y de sus funcionarios dara un estricto cumplimiento a la rendicion de informacién a
los diferentes publicos de caracter nacional, departamental o municipal en forma eficiente,
veraz y oportuna.

o El Hospital elaborara un Proceso caracterizado, lmplementado y adoptado para el Manejo
de las PQRSDF.

TERCERA POLITICA: “Plan de Comunicacién”

“La comunicacién de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia
con los puablicos internos y externos se realizaré de acuerdo con los parametros que
establezca el Plan de Comunicacién”.
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Criterios:

>  En la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia. se formulara un
Plan de Comunicacién que establecera los lineamientos, estrategias y procedimientos
comunicacionales de la entidad en sus relaciones con los diferentes publicos con los que
interactta, a partir de las Politicas de Comunicacién adoptadas por la misma.

> En la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia existird una
persona encargada de la Comunicacion responsable de formular y coordinar el Plan de
Comunicacion, pero su ejecucion se hara desde las diferentes areas segun sus necesidades
y proyectos comunicacionales especificos.

»  Existira un comité de Comunicacién encargado de adoptar, vigilar y evaluar el cumplimiento
del Plan de Comunicacién. Dicho comité estaré integrado por el gerente, los jefes de las
areas administrativas y el asesor o encargado de la Oficina de Comunicacion.

Lineamientos:

& La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia a través de la
Gerencia y la oficina asesora de comunicacién se encargaran de elaborar, adoptar e
implementar el Plan de Comunicacion, con el fin de reforzar y fortalecer el proceso de
gestion de la informacioén.

Orientaciones Operativas:

o La Gerencia, subgerentes y el asesor de comunicaciones tendran en los dos primeros
meses de cada afio la funcién de Elaborar o actualizar el Plan de Comunicacion.

. La Gerencia a través de la oficina asesora de comunicacion se encargara de dar a conocer
el Plan de Comunicacion mediante reuniones, elaborando una copia escrita, por medio de la
intranet y la pagina web de la institucion.

. La Gerencia se encargara de elaborar una resolucion para la adopcion del Plan de
Comunicacion.

. La Gerencia con la Subgerencia Administrativa se encargaran cada afio en determinar los
recursos econémicos necesarios para dar cumplimiento con el plan.

Lineamientos:

<  La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia a través del comité
de comunicacion y el asesor del control intemno se encargaran de la evaluacion del Plan de
Comunicacion con el fin de medir el grado de cumplimiento de los objetivos del mismo y se
debe presentar un informe a la gerencia.

Orientaciones Operativas:

. El asesor de control interno del Hospital dentro de su plan de auditorias intemas establecera
la forma y la fecha de auditar el plan y presentar su informe al comité de control intemo.

. El comité de comunicaciones realizara por lo menos dos veces al aiio el seguimiento al Plan
de Comunicaciones.
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CUARTA POLITICA: “Caracter de las Acciones Comunicativas”

|

“Las Acciones comunicativas estaran caracterizadas por la construccién de sentido de
pertenencia y por el establecimiento de relaciones de didlogo y colaboracién entre los
servidores pablicos, sin perjuicio de la jerarquizacién propia dg la estructura institucional”.

Criterios:

>

La gestion comunicacional propendera porque en la Empresa Social del Estado Hospital
San Juan de Dios de Concordia los servidores puiblicos interioricen la vision, la mision y los
objetivos institucionales, tanto en su comprension conceptual como en su practica diaria.

La comunicacién entre los servidores publicos de la Empresa Social del Estado Hospital San
Juan de Dios de Concordia debe procurar unas relaciones basadas en el dialogo, el respeto
y la participacién, para la promocién permanente del trabajo en equipo y la construccion de
redes de apoyo mutuo.

La comunicacién en la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia
propiciara el aprendizaje organizacional y la disposicién al cambio, como componentes
basicos de la cultura organizacional. !

Se dispondrda de medios oficiales intemnos de informacion que seran actualizados
permanentemente y que deberan llegar en forma masiva a todos sus colaboradores.

Habra procesos de induccién al proceso de Direccionamiento estratégico del Hospital para
sintonizar a los servidores publicos con el Plan de Desarrolio Institucional; y de reinduccion
para alinearlos con los resultados, avances y desarrolios de la gestion.

En los procesos de empalme entre las administraciones entrante y saliente, se debera
garantizar el conocimiento amplio y suficiente del Plan de Desarrollo Institucional en
ejecucion. s

Lineamientos:

2
L X4

Orientaciones Operativas:

La Gerencia de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia se
encargara de fortalecer e interiorizar el Plan de Desarrollo Institucional (mision, vision,
objetivos institucionales y lineas estratégicas), la ética y la normatividad con todos los
funcionarios del Hospital con el fin que en el desarrollo de sus funciones siempre estén
presentes.

|

La Gerencia en compafiia del Asesor de Comunicaciones, planearan y ejecutaran la
estrategia a través de la cual los funcionarios y operarios publicos conozcan el Plan de
Desarrollo Institucional del Hospital. '

La Gerencia y los jefes de areas seran los encargados mediante los procesos de induccion y
reinduccién de fortalecer el conocimiento sobre las lineas estratégicas, los indicadores, las
funciones, los programas, proyectos y el alineamiento de todos los servidores publicos con
los objetivos misionales.

Los Codigos de Etica y de Buen Gobiemo, leyes, acuerdos y resoluciones que tengan
relacién directa con la actividad diaria del servidor publico, seran divulgados entre éstos por
la Asesoria de Comunicaciones, en coordinacién con la gerencia y el asesor del control
interno en la entidad.
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Lineamientos:

< El proceso de Gestion de la Informacién propiciaré la disposicién al cambio, al conocimiento
del Hospital; a apoyar para lograr los objetivos misionales, el desarrollo del sentido de
pertenencia, la promociéon del trabajo en equipo y ayudara al desarrolio de actitudes
humanas y laborales necesarias para fortalecer la cultura organizacional.

Orientaciones Operativas:

) El Gerente, la persona encargada de las comunicaciones y el Asesor de Control Intemo
disefiaran y revisaran en los dos primeros meses de afio el Plan de Comunicacion del
Hospital direccionado hacia una cultura de apertura al cambio, al sentido de pertenencia y al
trabajo en equipo.

° El Proceso y el Plan de Comunicacion serviran de apoyo del nivel directivo del Hospital,
quien de manera clara, precisa, oportuna y expresada en términos de cordialidad y respeto
divulgara, entre el personal a su cargo, la informacién que se produzca al interior de su area,
la cual debe ser coherente con los principios y valores institucionales encaminados a
generar transparencia y confianza.

QUINTA POLITICA: “La informaci6n es un Bien Colectivo”

«Sjendo la informacién un bien colectivo indispensable para el conocimiento de los
procesos internos y la realizacién del trabajo, se fomentara su produccién y circulacion
fluida a todos los niveles”.

Criterios:

» Se dispondra de mecanismos para la organizacion y sistematizacion de los registros de la
gestion publica, de modo que permanentemente se produzca la informaciéon necesaria para
entender los procesos que se dan en su interior.

>  La informacion en la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia es
un bien colectivo indispensable para la realizacion del trabajo, y por tanto debera fluir
dinamicamente en forma descendente, ascendente, cruzada y horizontal, para propiciar la
toma acertada de decisiones en todos los niveles.

Lineamientos:

4 La Alta Direccién debe asegurarse que se establezcan los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la entidad y que la comunicacion se efectua considerando la eficacia
del Sistema de Gestion Integrado MECI y Calidad.

Orientaciones Operativas:

. Es responsabilidad del representante de la direccion y el asesor de control intemo para el
disefio e implementacién de los Sistemas de Gestion Integrado formular, orientar, dirigir y
coordinar el proyecto de implementacién y mantenimiento del Modelo, asegurando que se
desarrollen cada una de las etapas previstas e informar a la Alta Direccién sobre los
avances del mismo

. Se establece como instancia de Comunicacion entre los diferentes procesos operativos del
Hospital aquellos Comités reglamentados por la Gerencia, los cuales deberan evidenciar el
desarrollo de las politicas, programas, proyectos y su labor de multiplicacion de la
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informacién, a través de actas, circulares, entre otros, que se enviaran al lider del proceso,
para su respectivo seguimiento. !

° La oficina Responsable de Control Interno verificara los resultados de los avances de cada
una de las etapas de los Sistemas de Gestion Integrado y la labor de multiplicacion de la
informacion que realicen los Comités en funcién de la divulgacion de procesos, politicas,
programas o proyectos.

Lineamientos: i

<  Enla Gerencia de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia las
decisiones del nivel directivo deberan ser difundidas, teniendo en cuenta los niveles de
confidencialidad.

Orientaciones Operativas: i

. La difusién de decisiones a los diferentes puablicos destinatarios, se hara teniendo en cuenta
consideraciones de lenguaje, oportunidad y medio utilizado, para garantizar que el mensaje
sufra el menor nivel de distorsion posible, de la siguiente manera:

a) Para en nivel directivo, el escenario para la difusion de decisiones sera el Comité de la
alta direccién, en un lenguaje técnico, en el cual esas decisiones fueron originailmente
expresadas.

b) Para el nivel profesional, técnico y auxiliar, se mantendra el lenguaje técnico original
de la decision y podra utilizarse el mensaje de datos y la intranet.

c) Para el nivel operativo y asistencial, los mensajes se difundiran en lenguaje sencillo,
ya sea por intermedio del jefe del drea o por los voceros autorizados por el Hospital; se
buscara que la difusién sea masiva y simultanea.

d) Para la ciudadania, se hara en un lenguaje sencillo propio para medios masivos de
comunicacion.

. La informacién es un bien colectivo para el conocimiento de los procesos intemos y el
ejercicio de las funciones que se llevan a cabo en la entidad, por ello debe fomentarse su
circulacion en todos los niveles del Hospital y a las distintas partes interesadas, a través de
mecanismos que garanticen su adecuado flujo para la operacion adecuada de los procesos
y actividades de la entidad. '

. Por ningdn motivo, excepto fuerza mayor, el gerente delegara la divulgacion de informacion
de interés laboral en algun funcionario.

Lineamientos: ‘

% En la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia se promovera la
sistematizacién de la informacion para capitalizar el conocimiento y las experiencias
adquiridas en el desarrollo de la gestion.

Orientaciones Operativas: :

. Por medio de la gerencia y el asesor de comunicaciones del Hospital se implementara un
boletin mensual sobre temas de interés para los usuarios Y que sera publicado en la pagina
web de la entidad.

) El asesor de comunicaciones del Hospital se encargara de fortalecer las redes sociales
como son el Facebook y el Twitter en la entidad.
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El asesor de comunicaciones del Hospital sera el encargado de mantener actualizada la
pagina web institucional y que la intranet funcione correctamente.

Con el fin de dar cumplimiento con la transparencia en la gestion publica todos los contratos,
planes, proyectos, actos administrativos entre ofros seran publicados de manera oportuna
en la pagina web institucional.

En todos los procesos de la empresa se disefiara un formato con la matriz de comunicacién
e informacion.

SEXTA POLITICA: “Apertura y Visibilidad en la Comunicacién con la Ciudadania”

“La comunicacién con la ciudadania se hara en el marco del entendimiento del Hospital
como un servicio hacia la comunidad y en el ejercicio de los principios de publicidad y
transparencia que deben tener los actos de los servidores publicos”.

Criterios:

»

La comunicacion de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia
con los ciudadanos que se relacionen con ella se hara siempre en términos de respeto,
calidez y oportunidad, dentro del entendimiento de que la razén de ser de la entidad es la
prestacién de un servicio de excelente calidad a la comunidad de Concordia.

El contacto de cualquier ciudadano con un area especifica del Hospital se asumira como un
contacto con la totalidad de la misma, y por tanto se le demostrara un interés institucional
por atender sus requerimientos y para orientarlo adecuada y satisfactoriamente.

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia dispondra de
mecanismos para escuchar en forma oportuna y sistematica los requerimientos y
necesidades de la ciudadania, procesarlos y adoptar las medidas pertinentes para
satisfacerlos, de acuerdo con las competencias y posibilidades de la entidad.

En aplicacion de los principios de publicidad y de Rendicién de Cuentas, la Empresa Social
del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia informara periddica y sistematicamente
a la ciudadania sobre sus actuaciones y los resultados obtenidos en su gestion, para lo cual
adoptara los mecanismos comunicativos mas pertinentes.

Las respuestas que se dé a los requerimientos o peticiones de los ciudadanos deberan ser
personalizadas, responderse de manera oportuna y sin evasivas.

Lineamientos:

&,
o

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia se compromete a
realizaran acciones encaminadas a fortalecer la capacitacion y las competencias
comunicativas de los funcionarios, estimulando la generacién de sentido de pertenencia y el
conocimiento de la entidad, para responder como un todo a las inquietudes presentadas por
los usuarios.

Orientaciones Operativas:

En el Hospital se elaborara, implementara y adoptara un Pian Institucional de Capacitacién
que desarrollard jornadas de formacion tendientes a fortalecer las competencias
comunicativas para los servidores publicos.
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Lineamientos:

% La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia reconocen la
participacion de la comunidad como pieza fundamental en el control fiscal participativo, para
esto dispondra permanentemente de un proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones que respondera las solicitudes de manera agil y
oportuna. ,

Orientaciones Operativas:

e La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia elaborara un
Proceso caracterizado, implementado y adoptado para el Manejo de las PQRSDF el cual
sera liderado por la Auxiliar Administrativa responsable de la oficina de Atencién al
Ciudadano SIAU.

. La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de DIOS‘ de Concordia contara con los
siguientes medios para recibir las solicitudes de la comunidad: la pagina Web Link de
PQRSDF, linea ciudadana, correo electrénico, buzones y atencién personalizada en la
oficina de Atencién al Ciudadano SIAU (Formato de PQRSDF).

* Las respuestas a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos se daran
personalmente a través de la Oficina de Atencién al Ciudadano SIAU, en forma escrita, via
Internet o linea telefénica dando cumplimiento a lo establecido en la ley.

o La Auxiliar Administrativa Lider de Programa sera la en@argada de garantizar que este
procedimiento se lleve a cabo oportunamente.

!

Lineamientos: !

< La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia implementaran un
programa de rendicion de cuentas a la sociedad que posibilite la informaciéon oportuna de los
resultados mas importantes de la gestién administrativa de la Entidad.

Orientaciones Operativas: |

. Con el objetivo de informar y rendir cuentas a los usuarios 0 comunidad se realizara una vez
al afno una Audiencia Publica con la participacion de la comunidad.

° La Gerencia en coordinacion con el asesor de comunicacion elaborara el informe técnico de
Rendicién de Cuentas que sera publicado en la pagina web institucional.

. La rendicién de cuentas debera hacerse en términos sencillos y en lenguaje entendible para
la comunidad de Concordia.

. El asesor de comunicaciones del Hospital apoyara al Gerente y a las diferentes areas con la
elaboracion del informe para la audiencia de rendicion de cuentas.

SEPTIMA POLITICA: “Comunicacién con los Contratistas y Proveedores”

“La comunicacién con los contratistas y proveedores estara enmarcada por la aplicaciéon
de los principios de igualdad, imparcialidad y transparencia”. '

Criterios:

»  En estricto cumplimiento a la normatividad de contratacion administrativa, en especial al
Manual de Contrataciéon del Hospital, se divuigara en forma amplia, oportuna y suficiente, a
través de la pagina web de la entidad y medios masivos de amplia circulacion, la informacion
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sobre apertura de licitaciones y/o necesidades de contratacién de cualquier indole con
agentes externos a la misma.

En desarrollo del principio de seleccion objetiva del contratista, se suministraré a todos los
oferentes o proponentes, sin distingo alguno y en igualdad de condiciones, la informacion
necesaria para la presentacion de propuestas.

Se informara a todos los oferentes y/o proponentes, de manera amplia y suficiente, las
razones técnicas, econdémicas y legales que condujeron a la toma de decisién en los
procesos de adjudicacion de contratos.

En cumplimiento del principio de publicidad y transparencia, la celebracion, ejecucion y
liquidacién de los contratos estaran sujetas al control de la ciudadania, y en especial a los
grupos de control de usuarios o veedurias ciudadanas que existan o se organicen.

Lineamientos:

2
”o

En la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia dando estricto
cumplimiento de la normatividad sobre contratacién administrativa, todo proceso de
contratacién sera publicado en la pagina web de la entidad, en portal del SECOP, en gestion
transparente de la Contraloria general de Antioquia y de ser necesario en diarios de amplia
circulacion, aplicando los principios de igualdad, imparcialidad, oportunidad y transparencia.

Orientaciones Operativas:

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia contara con un
Manual de Contratacién actualizado, adoptado y que se dé a conocer a los funcionarios
encargados del proceso de contratacion publica.

La Gerencia y el asesor de comunicaciones fomentaran entre los usuarios intemos y
extemos el uso de la pagina web de la Institucion, como mecanismo de consulta
permanente el proceso de contratacion.

Sera responsabilidad de la Secretaria publicar en el portal del SECOP, en Gestion
transparente de la contraloria y en la pagina web de la entidad, los procesos de
contratacion, de licitaciones y/o necesidades de contratacién que se requieran.

En desarrollo del principio de seleccién objetiva del contratista, sera responsabilidad de Ia
Gerencia y el Asesor Juridico del Hospital, establecer los mecanismos para suministrar
informacion en igualdad de condiciones a todos los proponentes en el marco de un proceso
de contratacién con la entidad.

En La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia se evaluara la
confiabilidad y capacidad operativa y técnica de los proveedores.

OCTAVA POLITICA: “Vocerias Institucionales”

“l a Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia tendra voceros
institucionales en los temas estratégicos de su gestion sobre los cuales deba expresarse
ante Jos medios y ante los diferentes auditorios y escenarios”.

Criterios:

»

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia establecera sus
voceros autorizados en los temas estratégicos de su gestion, quienes se expresaran
unicamente en los temas que son de su competencia.

Salud Integral para Todos
Carrera 18 No 16-05 Concordia — Antioquia.
Teléfono 844 61 61 — 844 77 22 Fax 844 66 06
hospitalconcordia@gmail.com

Nit 890907297-3
Pagina 23 de 43



!'
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSIPITAL

SAN JUAN DE DIOS

» La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia definira y
promulgara los criterios de manejo de informacion, cuidado de imagen corporativa y
confidencialidad que deberan seguir todos aquellos servidores publicos que en virtud de sus
funciones o de su cargo acttien en un momento dado como voceros de la entidad.

Lineamientos:

<  Todo pronunciamiento o intervencion de origen institucional deberéa ser consecuente con la
filosofia del hospital donde se refiejen los valores, los principios, la misién y el caracter
proactivo de la entidad y tendra como legitimadora de la informacion a la Gerencia o a quien
esta delegue.

Orientaciones Operativas:

. Toda comunicacién debera ser aprobada y autorizada por el Gerente del Hospital.

. En temas especificos como servicios de telemedicina, manejo de residuos sanitarios, estado
de las finanzas, manejo de consulta intema, de urgencias, de odontologia, vacunacion,
laboratorio, ayudas diagnosticas etc; el Gerente podra delegar al funcionario competente
para que rinda declaraciones o entregue la informacion requerida bien sea a la comunidad o
a los medios masivos de comunicacion. ‘

° Los voceros serén puntuales cuando se cite a reuniones con representantes de los medios
de comunicacion.

° El Asesor de Comunicaciones realizara seguimiento a la labor de los voceros institucionales
con el fin de emprender acciones de mejoramiento continuo. '

. Ningun vocero utilizara los medios institucionales para publicitar declaraciones personales o
tendencias politicas.

NOVENA POLITICA: “Relaciones con los Medios de Comunicacion”

La relacién de La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia con
los medios de comunicacion tendra carécter institucional y estaré basada en principios de
veracidad, libertad y publicidad.

Criterios: :

>  Larelaciéon de La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia con
los medios de comunicacién tendra caracter institucional y no estara afectada por sesgos
politicos. l

> La entidad se relacionara con los medios en un marco de respeto por su libertad y
autonomia. El suministro de la informacién y la relacion' comercial frente a la pauta
publicitaria se realizaran bajo parametros democraticos.

> El Asesor de Comunicacion sera la responsable de coordinar todo lo relacionado con la
expresion de la entidad y sus voceros frente a los medios. !

>  Se buscara establecer una relacion de confianza con los medios, centrada en la critica
objetiva por parte de éstos y en la escucha y receptividad por parte del Gerente.

Lineamientos:
% La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia suministraran
informacién a los diferentes medios de comunicacién, basandose en los principios
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periodisticos de objetividad, pluralidad, publicidad e independencia, permitiendo a la
comunidad a estar informada sobre la gestion de la entidad.

Orientaciones Operativas:

El gerente y el Asesor de Comunicaciones mantendran relaciones permanentes y eficaces
con los representantes de los diversos medios de comunicacion.

El Asesor de Comunicaciones sera el responsable de coordinar todo lo relacionado con la
expresion del Hospital y sus voceros frente a los medios de comunicacion.

El Asesor de Comunicaciones editara todo tipo de informacién, como informes especiales,
documentos técnicos, textos, boletines de prensa, comunicados, avisos de prensa,
mensajes para campaiias, etc, de caracter oficial para ser entregada a los medios de
comunicacion.

La asignacion de pauta publicitaria del Hospital se realizara bajo parametros de eficiencia,
efectividad y eficacia

El Asesor de Comunicaciones hard medicion de impacto de mensajes y productos para
verificar la efectividad de los mismos, con el fin de que los resultados sirvan de insumo para
la mejora continua.

DECIMA POLITICA: “Interacci6n Informativa con los Organismos de Control”

La interaccién informativa de La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de
Concordia con los Organismos de Control (Ministerio de la salud, Concejo Municipal, Junta
Directiva, Procuraduria, Personerias o Contralorias) estar4 enmarcadas por el respeto y por
el principio de la separaci6n e independencia de las Ramas del Poder Pablico.

Criterios:

>

En el marco de respeto por el principio de separacion e independencia de las Ramas del
Poder Publico, se buscara garantizar por todas las formas a su alcance la circulacion fluida y
oportuna de informacién hacia los Organos de Control para lo de sus competencias.

» La (Direccion, Subdireccién, Oficina o persona encargada) de Comunicacion asumira la
realizacién de un instrumento periédico de comunicacion directa (boletin impreso o virtual,
correo electronico o informe) cuyos contenidos y forma seran supervisados y aprobados
directamente por el Comité de Comunicacion.

Lineamientos:

0
0'0

2
*»

K
L4

9.
L4

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia establecera
relaciones con entidades de caracter publico o privado a fin de lograr propdsitos misionales.
La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia mediante su Plan de
Comunicacion fortalecera las comunicaciones con los diferentes entes de control
permitiendo que realicen su funcién de control y vigilancia.

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia contara con los
medios, programas y equipos de comunicacion con el fin de que la rendicion de informes a
los entes de control sea oportuna, veraz y confiable.

La comunicacién con los Organos de Control y otros organismos gubernamentales debera
estar enmarcada en los principios de oportunidad, transparencia, independencia y eficiencia.
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)
Orientaciones Operativas:

. La relacién del Hospital con los Organos de Control y ofros organismos debera ser
respetuosa de la autonomia de cada uno de ellos, pero clara en sus planteamientos,
buscando de esta manera fortalecer la imagen institucional.

. La rendicion de cuentas es un deber ético y legal del Hospital, por tanto sera el mecanismo
para informar sobre su gestién a los Organos de Control.

. En todo momento el Hospital debera establecer el logro de una comunicacién oportuna,
respetuosa y objetiva con los sujetos de control.

. La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia siempre se
expresara como una Entidad que en todas sus actuaciones construye y defiende lo publico a
través de su orientacion hacia el bien comun.

o La entrega de informacion a los sujetos de control debera hacerse por medio de los
conductos y siempre con base en lo establecido en el instructivo de vocerias institucionales.

8. MATRIZ ESTRATEGICA: |

Las categorias y los ejes tematicos del Modelo de comunicacion publica organizacional e
informativa (MCPOI) establecen como horizonte de sentido de este Plan de Comunicacion, el
mejoramiento de los niveles de apertura, interlocucién y visibilidad de la Empresa Social del
Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia, al tiempo que le demarcan ocho (8) lineas de
accion: la receptividad institucional, la actitud de servicio, la construccién de visién
compartida, la promoci6én del trabajo en equipo, la sistematizacién y socializacion de la
informacién, la adecuada aplicacién del principio de publicidad y el concepto comunicativo
del posicionamiento, que buscan comunicar (ideas reguladoras) y los temas criticos (ruta critica
tematica) en las cuales hay que trabajar. Teniendo en cuenta lo siguiente:

1) Las Ideas Reguladoras o los criterios que marcan el horizonte de la comunicacion en la
Entidad. i

2) Los ejes tematicos criticos que se desarrollaran en el Plan de Comunicacion.

3) Los objetivos que se espera lograr una vez hayan sido intervenidos.

8.1. Disefio de las Ideas Reguladoras:

Las “Ideas reguladoras” plantean los conceptos o criterios que van a marcar el horizonte del
proceso de gestion de la informacion en el Hospital.

El MCPOI, se articula en tomo a tres Ideas reguladoras, que se derivan a su vez de las tres
categorias formuladas en el diagnéstico (apertura, interlocucion y visibilidad):

8.1.1. Apertura es Capacidad de Escuchar Receptivamente. De esta 'premisa nace la primera
idea reguladora

“La Apertura y la Interlocucién en la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios
de Concordia permiten mejorar la capacidad de escuchar y asi cumplir con el
direccionamiento estratégico”. t

Salud Integral para Todos
Carrera 18 No 16-05 Concordia — Antioquia.
Teléfono 844 61 61 — 844 77 22 Fax 844 66 06
hospitalconcordia@gmail.com

Nit 890907297-3
Pégina 26 de 43




ﬁl
’ HOSPITAL
SAN JUAN DE DIOS
Los servidores publicos del Hospital estan preparados y dispuestos a escuchar receptivamente a

la comunidad de Concordia, para mejorar la formulacién de planes, proyectos y la prestacion de
los servicios de salud y asi cumplir con la mision, vision y objetivos institucionales.

8.1.2. El Didlogo Convoca y Genera Sentido de Pertenencia: De esta premisa nace la
segunda idea reguladora.

“La Interaccién de todos los usuarios Internos y Externos de la Empresa Social del Estado
Hospital San Juan de Dios de Concordia generan un sentido de Pertenecia y construccibn
de confianza”.

La Gerencia y los Jefes de area de La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de
Concordia generan espacios de dialogo e interaccion directa con subaltemos, asesores, entes de
control, contratistas, proveedores, usuarios y comunidad en general para construir juntos una
vision compartida, sentido de pertenencia y una relacién de confianza que permitan fortalecer la
identidad institucional.

8.1.3. Visibilidad es Transparencia: De esta premisa nace la tercera idea reguladora.

“La comunicacién hacia fuera debe estar enfocada a hacer visible la gestién y permitir el
control social de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia®.

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia estaran siempre
dispuestas a rendir cuentas a la Comunidad y construyendo un modelo de honestidad y
transparencia iniciado desde el mismo Hospital, hasta llegar a los otros sectores sociales y
politicos, generando confianza a la comunidad y reivindicando la imagen de lo publico.
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FORMATO PARA LA MATRIZ ESTRATEGICA DE COMUNICACION E INFORMACION

Campos

Ideas | 1. La Apertura y la Interlocucién en el Hospital permiten mejorar

Reguladoras la capacidad de escuchar y asi cumplir con el
direccionamiento estratégico. |

2. La Interaccién de todos los usuarios Intemos y Externos de en

el Hospital generan un sentido-de Pertenecia y construccion
Ruta Critica de confianza. !

Temaética 3. La comunicacién hacia fuera debe estar enfocada a hacer

visible la gestién y permitir el control social del Hospital.

Comunicacién Organizacional

RECEPTIVIDAD Y ACTITUD HACIA EL SERVICIO PUBLICO: |

Hipétesis: Los funcionarios del Hospital deben dar cumplimienté a dos conceptos fundamentales
como son la escucha y el servicio al cliente. La escucha hace parte de la apertura a los
ciudadanos y el fortalecimiento de las PQRSDF vy el servicio significa renunciar a la arrogancia y
entender que la entidad existe para el servicio, lo cual debe traducirse en un modo de relacionarse
con la comunidad en términos comunicativos de amabilidad, sencillez y calidez y en el hecho de
que tanto la actitud institucional como de las personas que la representan no sea de prepotencia
sino de disposicion.

Objetivo: Fortalecer las relaciones entre el Hospital y la comunidad con el fin de prestar un
servicio de salud (Procesos Misionales consulta médica, apoyo diagndstico, farmacia,
hospitalizacién, urgencias, vacunacién, odontologia, laboratorio, imagenologia, promocién y
prevencién y medicina legal) con oportunidad, calidad, eficiencia, eficacia y efectividad,
respetando a todas las personas por igual. !

{

Comunicacién Organizacional

VISION COMPARTIDA

Hipétesis: Existe vision compartida cuando los funcionarios y operarios del Hospital conocen y
comparten los propésitos y objetivos del mismo y comprenden la importancia de su aporte, en el
cumplimiento de la misi6n, presentando un servidor mas competente, comprometido y servidor.

Objetivo: Promover en el Hospital una estrategia de formaci6n para lograr un servidor mas
competente y comprometido que colabore con el cumplimiento de los objetivos institucionales y se
establezcan mecanismos de dialogo para interiorizar los propdsitos de la entidad.

TRABAJO COLABORATIVO:

Hipétesis: Establecer en el Hospital un estilo de direccion democréatico que conciba a los
funcionarios como unos sujetos participativos que promuevan la ayuda mutua, que son capaz de
trabajar en equipo, que optimicen los recursos disponibles, que reconozcan las habilidades
propias y de los demas y que se relacionen de manera sinérgica con la totalidad de la entidad a
través de la conversaci6n para aunar esfuerzos y potenciar fortalezas.

Objetivo: Garantizar que en el Hospital se maneje un estilo de direccion participativo con el fin de
que todos los servidores sean capaces de trabajar en equipo, que tengan claras sus habilidades y
las de los demas y se propicie el dialogo para aunar esfuerzos.
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Campos

1. La Apertura y la Interiocucion en el Hospital permiten mejorar la
ldeas capacidad de escuchar y asi cumplir con el direccionamiento
Reguladoras |  estratégico.

2. La Interaccién de todos los usuarios Internos y Externos de en
el Hospital generan un sentido de Pertenecia y construccion de

Ruta Critica confianza.
Temética 3. La comunicacién hacia fuera debe estar enfocada a hacer

visible la gestion y permitir el control social del Hospital.

Comunicacién Informativa

SISTEMATIZACION DE LA INFORMACION:

Hipotesis: La circulacion de la informacion debe ser veraz, suficiente, oportuna, entendible y
verificable que mejora ia eficiencia del trabajo, genera confianza y construya cuitura de lo pablico
por medio de la utilizacién de las Tecnologias de la informacién y la comunicacién.

Objetivo: La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia debe definir e
implementar métodos y procedimientos de recuperacién, procesamiento y sistematizacién de la
informacién, que les permitan, ademas de darle publicidad a sus actuaciones y lograr el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

SOCIALIZACION DE LA INFORMACION

Hipétesis: La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia socializa y
difunde cotidianamente la informacién sobre la funcién de la entidad para conocer, interiorizar y
dimensionar su responsabilidad con el proyecto misional, a través de conversaciones que facilitan
la participacién ciudadana en la gestion puablica, generando dinamicas propias de gestion de lo
cotidiano al promocionar continuamente los deberes y derechos de los ciudadanos y los
mecanismos para ejercer control social

Objetivo: Fortalecer la participacién ciudadana en la gestién ptblica del Hospital, a través de la
socializacién de la informacion pablica y de didlogos directos.

Rendicion de
Cuentas

PUBLICACION DE LA PUBLICIDAD Y EL POSICIONAMIENTO

Hipétesis: La rendicion de cuentas a la sociedad, a través de la entrega de informacién de los
resultados de la gestion del Hospital, de manera clara, oportuna, transparente y suficiente,
incrementa la visibilidad de la Entidad y la confianza de sus pablicos.

Objetivo: Posicionar a La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia
como modelo de honestidad y trasparencia a nivel Municipal, Departamental y Nacional en el
sector de las empresas prestadoras de los servicios de salud.

8.2. Matriz de Disefio de Mensajes:

La siguiente matriz ofrece un conjunto de opciones para la construccién de mensajes, de tal
manera que cada uno de los que se produzcan esté desarrollando siempre el contenido de una
idea reguladora en relacion con alguno de los ejes teméticos establecidos por el MCPOI. Estas
opciones sugieren el sentido que el mensaje debe tener, no su forma, por consiguiente no se trata
de reproducirlas literalmente sino de adaptarlas al tema y contenido especifico de cada pieza,
pero respetando siempre el sentido que buscan expresar.
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Es una herramienta que debe ser conocida y aplicada por todas las areas, para orientarse en el
momento de construir los mensajes que utilicen en sus piezas comunicativas de cualquier

naturaleza.

Matriz de Disefio de Mensajes

IDEA REGULADORA

TEMA CRITICO

MENSAJES

La Apertura y la
Interlocucion en el
Hospital permiten
mejorar la capacidad de
escuchar y asi cumplir
con el direccionamiento
estratégico

Receptividad y actitud
hacia el servicio publico

Construccion de vision
compartida

Promocién del trabajo
colaborativo o en equipo

Reconocer la importancia del aporte
personal en el cumplimiento de los
objetivosi misionales, es un factor
motivante para mejorar el desempefio.
Asumir practicas de Trabajo en equipo,
incrementa la efectividad, eficiencia y
eficacia. .

Escuchar el relato de los clientes
internos y externos, significa identificar
los aspectos que demandan mejoras.

La Interaccion de todos
los usuarios Internos y
Externos del Hospital
generan un sentido de
Pertenecia

Promocién del trabajo
colaborativo o en equipo

Sistematizacion de la
Informacion

Conocer: la funcion del Hospital y los
mecanismos de participacion
ciudadana, facilita el control social.

Un ciudadano bien informado sobre la
gestion institucional, puede participar
activamente en la vigilancia de los
bienes y recursos publicos.

construccion de | Promocién de la Establecer mecanismos y tecnologias
confianza produccion de de comunicacién para lograr que sea
informacion veraz, suficiente, oportuna, entendible y
verificable
La permanente rendicién de cuentas a
La comunicacion hacia | Desarrollo de la comunidgd Y a los organismps de
fuera debe estar | mecanismos de escucha Sg?glc:cliad :;glr:ﬁc:sﬁé;r gzlsair:r:f;? y
enfocada a hacer visible | y receptividad. 9 pra.

la gestion y permitir el
control social del
Hospital.

Aplicacion del principio
de publicidad

A través del control social sobre los
deberes y derechos de los usuarios, los
mecanismos para ejercer la veeduria, y
los principales temas administrativos, se
cualifica la vigilancia de la ciudadania.

8.3. Pdblicos o Grupos de Interés:

b

Planear la comunicaciéon desde una perspectiva estratégica requiere de un ejercicio cuidadoso de
definicion de los grupos de interés o publicos hacia los cuales estaran orientadas las acciones

comunicativas.

Salud Integral para Todos
Carrera 18 No 16-05 Concordia — Antioquia.

Teléfono 844 61 61 — 844 77 22 Fax 844 66 06

hospitalconcordia@gmail.com

Nit 890907297-3

Pégina 30 de 43




EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSIPITAL

SAN JUAN DE DIOS

° Los grupos de interés son aquellas poblaciones o publicos hacia los cuales se orienta la
intervencién comunicativa.

. La identificacién de los grupos de interés, es el resultado del andlisis de los publicos sobre
los cuales se espera que tengan efecto las hipotesis de cambio contenidas en la ruta critica
tematica.

La difusion de decisiones y la informacion a los diferentes publicos destinatarios, debe hacerse
teniendo en cuenta consideraciones de lenguaje, oportunidad y medio utilizado para garantizar
que éste no sufra distorsiones en el proceso comunicativo, de la siguiente manera:

Cuadros de Publicos

. e . Medios Apropiados

Publico Caracteristicas Lenguaje Participacion Comunicacion
En el Comite de
‘Iis):é I(;onforT;:itg La informacién | la alta direccién tgrsmt 6 a;tla: ju nctlzl
directiva, el Gerente puede entregarse | es la instancia la atenciéﬁ
los Prof’esionales y te;c ni c;m lenguaje ggc‘:?:en s; personal, la
el o | Sooratvos, eomocs | Conocen 1as | comparies s | o000, 8 S0
cabezas visibles de decisiones decisiones PQRS son los
cada una de las administrativas y admnnustrat:vgs Y | medios mas
areas y lideres de Zon _Ios ;?Iwrgados gn lal reun‘njonei: apropiados de
e ejecutarlas. e a un
los procesos g directiva enlace.

Medios Impresos,

carteleras,
boletines, La
atencion personal,
la intranet, el
incluye el personal focales, Comite | oventos. 'y lag
de apoyo como son | Con este publico se de ’Ia alta | PQRS so)r,m los
Nivel la Secretaria, | puede mantener un direccién medios mas

Asistencial | Auxiliares de la | lenguaje técnico ricipacié y iad

salud v | pero sencillo participacién en | apropiados.
administrativos. programas Cuando a este
radiales grupo se le va a

informar una
decision hay que
procurar que sea
simultanea a la
alta direccion.
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. . .. . Medios Apropiados
Publico Caracteristicas Lenguaje Participacion Comunicacién
. Medios  Impresos,
5 carteleras,
Aprovechamient | boletines, La
0 de espacios | atencion personal,
5{:‘ car??:)es tragt?;?:dorzz Los mensajes _de' _ reqnién eventos, grupos
oficiales del Hospital dgben_ ser | institucionalizad | focales.
Nivel como son. aseadoras difundidos en un | os. Deben buscarse
Operativo condu ctorés celadores, lenguaje sencillo, | Conversaciones | mecanismos para
y ope ra;ios de proqur:ando evitar | direccionadas. que el mensaje se
mantenimiento tecnicismos. Procesos de | difunda de manera
) induccién y | masiva y simultanea
reinduccién. a toda la
| organizacion para
f evitar rechazo.
Se utiliza la intranet,
1 el correo
@ corporativo,
: informes escritos, la
La informacién | Comité de la | atencion
glrglf:);?:nales Igrs; puede engegarge alta d;re_ccién, pers<:nalizada y
. en un lenguaje | conversaciones | eventos.
Asesores (si;ferenteens cac?grggos qx técnico. !‘:‘jercen personalizadas | Cuando a este
asesorar la entidad un alto nivel de|y eventos de| grupo se le va a
: legitimacion capacitaciéon informar una
decision hay que
procurar que sea
simultanea a la alta
direccion.
Son las entidades o
personas encargadas ;
de realizar el control . .
social y seguimiento a Iaa _informacion " |
la gestion del Hospital. e interés para Son utmzadas_ e
Incluimos en  este Por Ilo .general, este_ grupo esta | correo corporativo,
grupo a las Veedurias estas entidades o | publicada en | charlas _
Entes de | Ciudadanas, grupos de grupos por_tal de la pefsonahzadas, el
Control: control social, Concejo establecen . enhgad y a telefonp, fax,
Personeria ! ' | formatos que ﬁja!n través de visitas gudltonas e
Contraloria,s un . lenguaje programas al | informes. En
Procuradu ﬁé s determinado. Hospntal para | formatos -
Fiscalia, la Supersalud realizar preestablecidos
y ! auditorias

el ministerio de salud,
empresas prestadoras
de salud, entre otros
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. i . Medios Apropiados
Publico Caracteristicas Lenguaje Participacion Comunicacion
Charlas
personalizadas,
eventos, boletines
informativos, correo
Conversaciones —:(r)\m':tg?' de
Comprende personas | Los mensajes | personalizadas satisfaccion
de todos los estratos y | deben ser | con los resentacion deY
Usuarios o | niveles académicos. difundidos en un | funcionarios, IgQRSD
Comunidad | Las Entidades | lenguaje eventos YiEn Ia ) relacion con
en General | encargadas del pago, | sencillo, reuniones con la este Gblico
los proveedores Yy | evitando comunidad Y| comes ponde P al
contratistas. tecnicismos. ggRSrgedlo de pro cedi rr!i ento de
satisfaccion del
usuario el cual se
puede medir con el
debido monitoreo de
las PQRSD.

8.4. Red de Reedicion:

Los reeditores son aquellas personas o entidades que actian como “mediadores” de las
acciones comunicativas emprendidas desde el Plan, es decir que, mediante su apropiacion les
confieren sentido y las hacen comprensibles y aprehensibles para el destinatario final.

La red de reedicién puede ser la herramienta por medio de la cual el Hospital va a poner en
circulacion directa y particular mensajes y contenidos en cada uno de sus publicos, una vez los
haya hecho colectivos de manera indirecta y general a través de medios de comunicacion, o cual
significa que esta conformada por una enorme cantidad de personas e instituciones que tienen
nexos con alguna area del Hospital o que pueden cumplir esta funcién en virtud del rol social que
desempeiian.

El Asesor de Comunicaciones se encargara de operativizar estas redes con el apoyo del nivel
directivo, mediante una base de datos de las personas e instituciones que tengan relacién con las
areas quienes seran las instancias que suministraran la informacién para actualizaria. iguaimente,
contara con una base de datos vigente de los medios de comunicacion local y regional.

8.5. Voceros Institucionales:

La Entidad debe definir las personas que en ausencia del Gerente y gracias al dominio y
conocimiento de los procesos intemos de su respectiva drea, estan facultados para dar
declaraciones a los medios de comunicacion sobre diferentes temas de interés del Hospital.
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Las vocerias institucionales tendran vigencia de un ario, y podran renovarse segun criterio del

Gerente y asesoria de la Oficina de Comunicacion.

8.6. Estrategias:

Las siguientes son las estrategias trazadas para el logro de los objetivos formulados en la ruta
critica tematica, las cuales determinan la intencién con que deben definirse las acciones
necesarias para alcanzar objetivos y resultados esperados. Estas estrateglas son de tres (3) tipos:
masivas, organizativas y/o politicas,

Cuadro de las Estrategias

Tema Ruta Criti ' Objetiv Cstrateglas
ema Ruta Critica Jetivo Politica ' Organizativa Masiva
Fortalecer las

e i | racoes o
SERVICIO PUBLICO: el Hospital y 1a} oonorar
Los funcionarios del comunidad _ con espacios con Fortalecer los
Hospital deben dar el fin de prestar la canales de
cumglimiento a dos | Y7 servicio participacion pomunicacién
conceptos fundamentales g:rt:"%%o(:a nsi,(a’IaL:’d de todos los g‘:z;naa g?ﬁzzi c’:i
como son la escucha y el . ' | funcionarios

- . calidad . de la
servicio al cliente. S del  Hospital | Adelantar s

:gg:gg'a’ para dialogar | jornadas de ;:r:af?::;%z-‘agon

La escucha hace parte de la efectividad Yle interiorizar capacitacion organizacio naly
:re;glr::l:c:z:e?::‘:a (:iaenolsa)s, :texsj;a)gtando l az ':: la ::tjizt:éo; ﬁ;ariorizaciér'\a Realizar
PQRSDF el servicio disefiando en cada uno .
si(g)niﬁca re):'lunciar a |la | Porsonas por estrategias de los | FeUniones
arrogancia y entender que 'rgll‘:é; onado con | P2@ la fundonaﬁos {:)edr;zdlcas clg:
la entidad existe para el prestacion de | del Hospital, .
servicio, lo cual debe :a;i on al:;ocesg: un buen | sobre la frggl:j?er;ensasaéz
roacionarse - con g |ldemedicina, | SC0 X | (Ponanc de | imeres
comunidad en términos residdos usuario que|cliente y el A través de Ia
comunicativos de o redunde en la | buen servicio 2
amabilidad, sencillez y | Sanitarios, satisfaccion | | Induccion —y
calidez y ’en el hecho de manejo de del cliente y la | reinduccion
que tanto Ila actitud g:nz‘:::ng‘at:m;; prestaciéon de Con el disefio
institucional como de las odontologia, un servicio del Plan de
personas que la vacunacion con calidad y Capacitaciones
representan no sea de laboratori o, eficiencia P
prepotencia sino de ayudas ’
disposicion. diagnosticas etc;

Salud Integral para Todos

Carrera 18 No 16-05 Concordia — Antioquia.
Teléfono 844 61 61 — 844 77 22 Fax 844 66 06

hospitalconcordia@gmail.com
Nit 890907297-3

Pagina 34 de 43




EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

4OSPITAL

SAN JUAN DE DIOS

ors . Estrategias
Tema Ruta Critica Objetivo Politica Organizativa Masiva
Difusién en
f{grgicgler enune; carteleras,
estrategia de pendp nes,

P A boletines de la
VISION COMPARTIDA formaciéon para mision _ vision y
Existe vision compartida j lograr un | Difundir por parte Realizar objetivos
cuando los funcionarios | funcionario mas j de la alta capacitaci .

: o pacitacion | Jomadas de
del Hospital conocen y | competente y direccion el es ez
Py - grupales a | capacitacion
comparten los propositos comprometido proceso de los sobre la
y objetivos de la misma y | que colabore | direccionamiento funcionarios | planeacion
comprenden la| con el | estratégico para estratégica
importancia de su aporte, | cumplimiento de | mediante construir y | Fortalecer
en el cumplimiento de la | los objetivos | jornadas de socializar los | canales de
mision, presentando un | institucionales y participacion  a . s

S - propésitos de | comunicacion
funcionario mas | se establezcan | todos los la Entidad internos
competente, mecanismos de | funcionarios mediante los
comprometido y servidor. | dialogo para ue circule

interiorizar  los ﬁtformacién

propésitos de la entre todos los

entidad. niveles
TRABAJO Adoptar por
COLABORATIVO: acto N
Establecer en La | Garantizar que administrativ g:;,aecggg%ez n
Empresa Social deljen el Hospital | Establecer en el | o el proceso ui I
Estado Hospital San Juan | se maneje un Hospital un estilo | de gestion de ?; agg nes y
de Dios de Concordia un | estilo de | de direccion { la interpersonales
estilo de direccion | direccion participativo, que | informacion. Fomrgntar Ic;s
democratico que conciba | participativo con | garantice la dislogos  entre
a los funcionarios como | el fin de que | circulacién fluida | Propiciar los ogi rectivos
unos sujetos participativos | todos los | de la informacion | escenarios los funcion ariOsy
que promuevan la ayuda | funcionarios a todos los | de encuentro )
mutua, que son capaz de | sean  capaces | niveles de lajy Utilizacién  de
trabajar en equipo, que | de trabajar en entidad por medio | conversacion mensaies en la
optimicen los recursos | equipo, que | de dindmicas de | entre las intran ejt
disponibles, que | tengan  claras | trabajo en equipo, diferentes
reconozcan las | sus habilidades | reuniones de los | areas y con .
habilidades propias y de|y las de los | diferentes la “Cﬂs:‘reefs de los
los demas y que se|demas y se|comités y | comunidad. Institucionales
relacionen de manera | propicie el | mejorando la :
sinérgica con la totalidad | dialogo para | atencién al | ldentificar y Fortalecer la
de la entidad a través de | aunar publico. estructurar oficina de
la conversacion para | esfuerzos. grupos de PQRSDF
auynar esfuerzos y funcionarios ;
potenciar fortalezas lideres
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.- . .. Estrategias
Tema Ruta Critica Objetivo Politica Organizativa Masiva
l(;al Iér:lpaesaHSOt:tia: | Realizar copias de
A e ado Hospita ; seguridad
ﬂ?ﬁgm%?é%" DE San Juap de Dios de f peri6dicas en todas
La circulacién de Ia Conc_oniu_a debe- Estatglecer en el las éareas.
informacién  debe  ser definir e implementar Hospital Fortalecer los
veraz, suficiente, oportuna métodqs_ y mecanisrpos y | sistemas de | Mantener
entenaible yveﬁﬁcade qué procedlmu_antos de tecnolqg|a§ de | informaci6n del | actualizada la
mejora la  eficiencia del recuperac_nén, comunicacién Hospital informacién que se
trabajo, genera confianza y p_rocesar_mer!to y | para lograr que | mediante lafmaneje en Ia
constrt;ya cultura de lo §|stemah;am6n de la | sea . veraz, | adquisicion de | pagina Web de la
piblico por medio de la mfonpacuén, que les | suficiente, software y | entidad.
utilizacion de las permitan, .a.demés de oporluqa, hardware
Tecnologias de la darle p_ubhctdada Sus en{endnble y | adecuado. Realizar ] jorpadas
informacion y la actuacuon_es.y Iograr verificable de capac:ta_rclén. a
comunicacién el cumplimiento 'de los funcionarios

) los objetivos sobre el manejo de

institucionales. nuevo software.

i Establecer en el Difundir entre los
SOCIALIZACION DE LA Hospital publicos externos,
INFORMACION mecanismos y la informacién
El Hospital socializa y tecnologias de sobre la funcién de
difunde cotidianamente la comunicacion la Entidad y de su
informacion  sobre la mediante la quehacer,
funcion de la entidad para capacitacion a facilitando el
conocer, interiorizar y los usuarios | Rendicion de | acceso a los
dimensionar su | Fortalecer la | sobre los | cuentas a la | mecanismos de
responsabilidad con el | participacién deberes, comunidad por | participaci6n
proyecto misional, a través | ciudadana en la | derechos y los | medio de | ciudadana.
de conversaciones que | gestion publica del | mecanismos audiencia Promocionar el
facilitan la participacién | Hospital, a través de para ejercer | pablica y | control fiscal y el
ciudadana en la gesti6n | la socializacién de la | control social. publicar el || portafolio de
publica, generando | informacién piblica y informe en la | tramites del
dinamicas  propias  de | de dilogos directos. | Conformaci6n pagina Hospital a través
gestion de lo cotidiano al en el Hospital | institucional de diferentes
promocionar de los canales de
continuamente los deberes diferentes g informacion y
y derechos de |los grupos de comunicacion.
ciudadanos y los Control Social y ‘ Fortalecer la oficina
mecanismos para ejercer apoyo a las de PQRSDF.
control social. veedurias Reuniones con la

ciudadanas comunidad
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i g Estrategias
Tema Ruta Critica Objetivo Politica | Organizativa] _ Masiva
Posicionar a La gglgaos |g:
Empresa Social la estion
PUBLICACION DE LA | del Estado ” sﬁtuc?ona|
PUBLICIDAD Y EL | Hospital San or medio d,el Mantener
POSICIONAMIENTO Juan de Dios de| o0 g O oo gp | 2ctualizada la
La rendicion de cuentas a | Concordia como ado ptar' rendicion de informacioén del
la sociedad, a través de la | modelo de im Ieméntar cuentas a la Hospital en la
entrega de informacion de | honestidad y evglu ar e% ciudadania pagina web y
los resultados de la gestién | trasparencia  a r0CeSO0 dela través d: los diferentes
del Hospital, de manera | nivel Municipal, pestién de lallos medios medios de
clara, oportuna, | Departamental y g\formacién en | masivos v de comunicacion
transparente y suficiente, | Nacional en el el Hospital los esp aycios
incrementa la visibilidad de | sector de las ) de Reuniones con
la Entidad y la confianza de | empresas concertacion la comunidad -
sus publicos. prestadoras de y de
I:as'u :ervuc:os de participacion
) comunitaria.

8.7. Plan de Medios y de Acciones Comunicativas.

El Plan de Medios y de acciones comunicativas consiste en la seleccion de los medios y acciones
que van a ser utilizados para trabajar sobre la Ruta critica tematica. Para su disefio es necesario
valorar la eficacia de las acciones propuestas en términos de las estrategias estructurantes y

operativas (Politicas Organizativas y
uno de los temas de la Ruta que resu

Comunicacion.

A continuacion se describen los medios de comunicacién con que cuenta el Hospital
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Cuadro del Plan de Medios y Acciones Comunicativas

Tegn:ﬁl::ta Objetivo Estrgtegllwgs Mgdios Recursos
Television: | Boletin
informativo institucional sobre | Humanos:
X | Programas y proyectos y | Gerents, jefes
servicios prestados por la | 9€ area,
Forta_lecer las Empresa. | asesores y
relacupnes entre el Radio: | Reportaje c9mun|f:ador
Hospital y Ia X | institucional sobre Servicios | Financieros
(‘;‘e’m""g;‘it:?" el lf‘ir': prestados por el Hospital. sarfasuerlnlgel::?
5ecept£'£‘;:jd servicio_ pﬁblico. con | y X! x g:'g:ﬁ::cwyn . atz:él%cr:;oneas; Eecpolégicos
hacia el | OPortunidad, calidad, usuario. Bquupos,
Servicio 2?353%:& eficacia y X | x Reuniones: Plan de accion c::g{::'s
Pdblico respetandc; a todas del dia a dia e Equipos , de
las personas por X Carteleras: .Serwcnos computo y
igual relacionado prestados y normatividad. comunicacion
con los Procesos X Conversatorios:  Servicios servidor, ’
Misionales prestados por &reas. pagina ’ web
) X Buzones: t Servicios muebles e’
gzsétt?gg:- i Servicios instalaciones
X prestados del Hospital
Capacitacion:  Relaciones | Humanos:
Promover en el XiX| X ll::ra?"r;as y( atencion al g;eerente, g?‘f;s
::tfgttag'ia ug: X Pagina web: Imagen positiva asesores y
formacion para del servidor publico cgmum.wdor
lograr un servidor | X | X Reuniones: Plan de accién | Financieros
mas competente y del dia a dia Presupuesto
comprometido  que x | Carteleras: Servicios | para el Plan
colabore con el prestados Tecnolégicos
Vision s Conversatorios:  Gestion | Equipos,
. cumplimiento de los | x "
Compartida | '\ tivos - ética y talento humano Buzones,
institucionales y se | x Talleres:  Liderazgo | Carteleras,
comunicacion Equipos  de
establezcan d . "
mecanismos de Boletin:.  Mensajes  y|cdmputo y
dialogo para X orientaciones de directivos a | Comunicacion,
interiorizar los las diferentes &reas. :‘;g:_?:ﬂ web
z;%zzitos de la x | Campaiias: Imagen positiva muebles e
del servidor publico. instalaciones
del Hospital
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Teénr?til;uta Objetivo Estrgte ;;s Medios Recursos
Capacitacion: Liderazgo,
Xi X| X | Talento Humano, Induccién y
reinduccién y Control Interno
Garantizar que en X Pagina web: Modelo de Gestion
el Hospital se Etica y Control Intemo
maneje un estilo de Xl x Campaiias: Sobre Dbienestar
direccién social e incentivos
participativo con el | y Conversatorios: Gestion ética
fin de que todos los y talento humano
Trabajo servidores sean | y Talleres: Liderazgo y
Colaborativo “capaces de trabajar comunicacion Humanos:
en equipo, que X Concursos: Carta de valores ¥ | grente jefes
tengan claras sus liderazgo de " area
habilidades y las de Reuniones: Mensajes y ’
los deméds y se| X orientaciones de los directivos a asesores y
propicie el dialogo las diferentes areas cc_amum.wdor
para aunar Comités: La entidad como | Financieros
esfuerzos. X|X sistema Presupuesto
Mesas de Trabajo: Mensajes y | para el Plan
X orientaciones de los directivos a | Tecnolégicos
las diferentes areas Buzones,
La Empresa Social Television: Boletin informativo { carteleras,
del Estado Hospital x | institucional sobre Programas y | Equipos  de
San Juan de Dios proyectos y servicios prestados computo, y
de Concordia debe por ?l Hospital. E— comunicacion,
definir e Radio: Reportaje institucional servidor
implementar X | sobre Servicios prestados Yy agina  web
métodos y Programas y proyectos pag bl ,
procedimientos de x | Pagina web: Imagen positiva muebles e
recuperacion, del servidor piblico instalaciones
Sistematizacion | procesamiento  y X Talleres:  Formacion __ en | del Hospital
de la Informacion | sistematizaciébn de competencias comunicativas
la informacién, que X Conversatorios: Manejo de
les permitan, procedimientos intemnos.
ademas de darle Campaiias: Plan de
publicidad a sus X comunicacion como eje
actuaciones y estratégico.
lograr el X | x [ntranet: Politicas y acciones
cumplimiento de los del Plan de comunicacién.
objetivos X1 xl x Capacitacién: Sobre el manejo
institucionales. de equipos y software
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Tema Ruta
Critica

Objetivo

Estrategias

P

0

Medios

Recursos

Socializacién
de la
Informacion

Fortalecer la
participacion
ciudadana en Ila
gestion publica de
la Empresa, a
través de la
socializacion de la
informacioén publica
y de dialogos
directos

Televisién: Boletin
informativo institucional sobre
Programas y proyectos,
informes d? gestion y
servicios prestados por la
Empresa.

Radio: Reportaje
institucional sobre Servicios
prestados, informes de
gestion y Programas y
proyectos

Prensa: Informe especial
interinstitucional

Boletin ! informativo
institucional: Mensajes vy
orientaciones de directivos a
las diferentes areas

Carteleras: Servicios

prestados

Intranet: Servicios prestados
por cada area:

Pagina web: Servicios
prestados poricada drea

Campaiias: Servicios
prestados por la entidad

Talleres: Programas y
proyectos de la entidad

Reuniones: = Mensajes vy
orientaciones ; de los
directivos a ‘'las diferentes
areas |

Comités: La entidad como
sistema

Mesas de Trabajo: Servicios
prestados por cada area

Atencion a la Comunidad:
Servicios prestados por la
entidad -

Humanos:
Gerente, jefes
de area,
asesores y
comunicador
Financieros
Presupuesto
para el Plan
Tecnolégicos
Equipos,
Buzones,
carteleras,
Equipos de
coémputo y
comunicacion,
pagina  web,
muebles e
instalaciones
del Hospital
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Teé"r;i'::ta Objetivo Medios Recursos
Television: Boletin
informativo  institucional y
rendicion de cuentas.
Radio: Reportaje
institucional sobre informes
de gestibn y rendicién de
, cuentas Humanos:
Posicionar a La Prensa: Informe especial | Gerente, jefes
Empresa Social interinstitucional de area,
del Estado Boletin informativo | asesores y
Hospital San institucional: Mensajes Yy | comunicador
Juan de Dios de orientaciones de directivos a | Financieros
Concordia como la comunidad sobre Ia| Presupuesto
L modelo de estion. para el Plan
::"bp"?&?ggadd? honestidad y Cart_gleras: Informes _de Tecnolégicos
ol tr_as;laare&cla“ |a lgeds_tlog, |;k:ntratamén, gquipos,
- . nive unicipal, ndicadores, alances y | Buzones,
Posicionamiento Departamental y estados financieros carteleras,
Nacional en el Intranet: Informes de gestién | Equipos de
sector de las Pagina web: Informes, | computo y
empresas contratos, rendicion  de | comunicacion,
prestadoras  de cuentas, indicadores, PQRS, | pagina  web,
los servicios de normatividad y procesos muebles e
salud. Buzones: Formatos de | instalaciones
PQRS del Hospital
Reuniones: Presentacion de
informes de gestion a la
comunidad
Atenciéon a la Comunidad:
Servicios prestados por la
entidad y control ciudadano
P: Politica  O: Organizativa M: Masiva

8.8. Cronogramas y Presupuestos:

Las acciones comunicativas contenidas en el Plan de Medios son actividades concretas que

deben planearse en el tiempo y que suponen la
Comunicacion es un proyecto cuyos componentes
a un presupuesto aprobado por la alta direccion.
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La implementacién del Plan de Comunicacién se realizara de ;forma permanente durante la
presente vigencia en el Hospital, con verificaciones y evaluaciones parciales definidas por con el
fin de realizar las acciones de mejoramiento para su fortalecimiento.

El presupuesto inicial destinado al desarrollo del Plan de Comunicacion esta compuesto por los
recursos humanos, financieros y operativos asignados por la Gerencia en el presupuesto de la
presente vigencia y por medio de la contratacion para tal fin.

9. SEGUIMIENTO Y APOYO Al PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION:

El Método de seguimiento y apoyo a la gestion del MCPOI, plantea producir indicadores
generados desde cuatro puntos de vista o perspectivas, que de manera combinada contribuyen a
visualizar la evolucién o comportamiento del Plan como un todo desde cuatro perspectivas o
puntos de vista: de la poblacién objetivo, de los procesos, del aprendizaje y la perspectiva
econdmica. !

9.1. Perspectiva de la Poblaci6n Obijetivo: [
El Plan de Comunicacion esta dirigido a suministrar informacion suficiente, necesaria y oportuna
sobre los servicios o productos que ofrece el Hospital y los logros o resultados de su actuacion,
tanto a la comunidad en general como a los servidores publicos vinculados a ella. El objetivo de
esta perspectiva es producir, a partir de informacién suministrada por los destinatarios de la accion
del Plan, indicadores que permitan establecer los aspectos y/o elementos que puedan afectar su
imagen de manera positiva o negativa. !

9.2. Perspectiva de los Procesos:

Analiza la adecuacion de los métodos y procedimientos que las instancias gestoras del Plan de
Comunicacién pongan en marcha para su implementacion al interior del Hospital. Los indicadores
de esta perspectiva se constituyen a su vez en impulsadores del logro de la mayor eficiencia
posible en el manejo financiero del Plan.

9.3. Perspectiva del Aprendizaje:

El Método plantea los indicadores de esta perspectiva como el conjunto de drivers (motores o
impulsadores) del resto de las perspectivas. Estos indicadores constituyen el conjunto de activos
gue dotan a la organizacién de la habilidad para aprender y mejorar sus estrategias y maneras de
comunicar e informar a propios y extrafios sobre su quehacer y los resultados alcanzados.

Para lograrlo, clasifica los activos relativos al aprendizaje y mejoria en indicadores sobre la
capacidad y competencia de las personas (gestion del conocimiento), sistemas de informacion
(sistemas que proveen informacion dtil para el trabajo) y cultura-clima-motivacién para el
aprendizaje y la accién.
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Vg

El Plan de comunicacion requiere de recursos para su ejecucion. Este componente del Método de
seguimiento y apoyo a la gestion, establece las formulas generadoras de indicadores que hablen
sobre la eficiencia en el manejo de los recursos destinados para la ejecucion del Plan.

9.4. Perspectiva Econémica:

Anexos: Formatos de la Tabulacién de las encuestas de Comunicacion.
Formato del Plan estratégico de comunicacion
Directiva para adopcion de la comunicacién e informacion

RESTREPO
Gerente Emprasa Social del Estado
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