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1. INTRODUCCION

La comunicacion es una herramienta que facilita la gestién puablica de las entidades en los
procesos de comunicacion que permite una interlocucién asertiva con los diferentes
actores de la entidad, que permitan tener un conocimiento del actuar diario de la entidad.

La politica elaborada y adoptada por la entidad contempla la relacién entre la institucién y
la comunidad en general, estableciendo los espacios de encuentro y retroalimentaciéon y
fortaleciendo los canales de comunicacién con nuestros usuarios y colaboradores. Por lo
anterior la politica estd enmarcada en la forma y desarrollo de los diferentes medios de
informacién, al igual que el fortalecimiento de la cultura, valores institucionales mejorando
la calidad de los servicios ofertados y el clima organizacional.

El proposito de este plan es dar a conocer la gestion de la entidad de una manera
transparente a los usuarios en el manejo de la informacién y divulgacion en la contribucién
a los objetivos generales de la institucion que permita la mejora de sus procesos internos
y externos de trabajo con el fin de obtener productividad y bienestar para todos los
implicados. También este manual tiene como finalidad la mejora continua de la imagen
corporativa de la institucion, logrando posicionarnos en la mente de nuestros usuarios con
el proposito de mostrar la calidad de los servicios de salud que ofertamos.

2. OBJETIVO

Mejorar la comunicacion interna y externa de la ESE Hospital San Antonio de Sesquilé y
Puesto de Salud de Gachancipa, a través de una divulgacion masiva de informacién por
medio de los canales y herramientas establecidas de las politicas, programas, planes,
proyectos y actividades en un lenguaje de facil comprension para los usuarios y diferentes
actores de interés.

3. ALCANCE

Dar cumplimiento a los lineamientos establecidos en el presente manual en el tema de la
comunicacion interna y externa, asi como medios utilizados para la difusion de la
informacion institucional.

4. RESPONSABLE
El responsable de la difusion y aplicacion estara en cabeza del lider de comunicaciéon y su

aplicacion sera responsabilidad de todos los colaboradores de la entidad. La alta direccion
es la responsable de aprobar, modificar y adoptar las politicas institucionales.
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5. TERMINOLOGIA

Comunicacion descendente: comunicacion desde la alta direccién hacia los demas
niveles de la organizacion.

Comunicaciéon ascendente: comunicacién de los subalternos hacia los superiores y
contindia escalando en la organizacion.

Comunicacion transversal: incluy6 el flujo de informacion descendente y ascendente.

Comunicacion organizacional: componente de control que orienta la difusiébn de las
politicas y la informacion generada al interior de la entidad , para una clara identificacién
de los objetivos , las estrategias, planes, los planes, proyectos, programas hacia los
cuales se orienta las acciones de la entidad.

Cultura de la informacion: La cultura de la informacion entendida como la forma de
circulacion y procesamiento de la informacion, expresa la actitud que tienen los
integrantes de una organizacion en el manejo y difusion de contenidos informativos al
interior de la entidad y de la entidad con la ciudadania.

Media comunicacién: Como medios de comunicacion se definen las herramientas
tecnolégicas y demas, que dispone la entidad para divulgar las acciones que realiza y que
permite llegar a los diferentes grupos de interés tanto externos como internos.

6. MARCO NORMATIVO

e Ley 1712 del 06 de marzo de 2014, Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional.

e Decreto 1737 de 1998, modificado por los decretos 1094 de 2001 y 3667 de 2006,
por el cual se expiden medidas de austeridad y eficiencia por parte de las
entidades publicas que manejan recursos del Estado.

e Ley 1474 del 12 julio de 2011, Estatuto Anticorrupcién, articulo 10, Presupuesto de
Publicidad.

e Decreto 2693 de 2012, por el cual se establecen los lineamientos de la estrategia
gobierno en linea.

e Decreto 943 de 2014, por el cual se actualiza el modelo estandar de control interno
MECI.
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7. POLITICAS DE OPERACION

e Toda la informacion obtenida durante la atencion de los usuarios es de caracter
confidencial y no puede ser revelada sin la autorizacion estricta del usuarios

e Es responsabilidad de todos los trabajadores y funcionarios de la E.S.E Hospital
San Antonio de Sesquilé y Puesto de Salud de Gachancipd, velar por la veracidad,
integridad, seguridad, confidencialidad y disponibilidad de los datos de nuestros
usuarios, su familia y la comunidad.

e Por ningun motivo el personal administrativo, de apoyo podra dar informacion,
generar comentarios o reportar informacion de la instituciébn sea de usuarios
internos, externos o asuntos especificos de la institucion.

e Toda la informacién que hace parte integral del desarrollo de los procesos sera,
generada, operada, modificada, almacenada, conservada, accedida, divulgada o
destruida, de acuerdo con las normas establecidas en los procedimientos de
gestion documental.

e La informacion sobre acontecimientos, noticias y demas hechos de trascendencia
institucional se dara a conocer en primera instancia se dara a conocer en primera
instancia a través de los medios de comunicacién propios de la institucién y por
medio del boletin de prensa a los medios de comunicacién. Siendo esta
informacion avalada por la gerencia y la oficina de comunicacion de acuerdo al
procedimiento establecido.

e EIl vocero oficial es el gerente, en caso que se requiera se podra delegar a un
colaborador para dar la informacion solicitada por los medios de comunicacion o
referente algun tema divulgado en los boletines de prensa o pagina web.

e Todos los mensajes a divulgar a través de los medios internos de la E.S.E Hospital
San Antonio de Sesquilé y Puesto de Salud de Gachancipa, deberan ser avalados
por la oficina de comunicaciones siguiendo el procedimiento de comunicacion
interna.

e Los colaboradores del hospital haran uso adecuado de los medios de
comunicacion interna (carteleras, correo electrénico, redes sociales, whassap)
siguiendo las pautas establecidas en el procedimiento con el propésito de
disminuir la contaminacion visual y auditiva.

e Toda pieza comunicativa deberd ser (afiche, plegable, cartilla y redes sociales)
revisada y disefiada por los profesionales de la oficina de comunicaciones, para la
produccion contara con el visto bueno de los responsables de las areas o servicios
gue requieran la pieza.
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8. CONTENIDO DEL PLAN

Las comunicaciones se definen como un proceso que contempla un conjunto de
acciones y herramientas encaminadas a producir, circular, y apropiar la informacién en
un lenguaje comun y de facil comprension. Por lo anterior la politica de
comunicaciones le apunta a la estrategia de identidad institucional, estrategia
comunicacion interna y estrategia comunicacién externa.

8.1 Identidad institucional
Esta facilita la comunicacion entre los usuarios y el hospital mediante una
identificacion clara y sencilla, por lo cual esta orientada a los siguientes aspectos:

e Articulacion de la imagen institucional: establece la unificacion de una
identidad grafica, de facil reconocimiento por todos, mediante el uso
fundamental del simbolo corporativo.

e Simplificar y normalizar todo el material y los modelos impresos: para
logar mayor claridad, eficacia, y agilidad en la comunicacion, tanto interna
como externa. Permite la normalizacion del material impreso a través del uso
de formatos estandares.

e Posicionamiento de la Imagen Institucional
Con el propdsito de alcanzar un mayor reconocimiento y posicionamiento a
nivel local y departamental, se establecieron parametros para el uso de su
imagen en todos los proyectos, programas, contratos convenios, y demas
instancias en las que la ESE ha aportado y logrado reconocimiento por la
calidad en la prestacién del servicio.

8.2. Comunicacion Interna

Hace referencia a los mensajes que emite la entidad y la relacion que desarrolla con sus
colaboradores, por lo cual esta orientada a la construccion del sentido de pertinencia y al
establecimiento de relaciones de dialogo y colaboracién entre los servidores publicos de
la entidad; que garantice la interaccion y la construccién de una vision conjunta y objetivos
en comun.

Comunicacion Gerencia ESE

El gerente es el vocero principal de la institucion con responsabilidades mayores a la de
cualquier otro servidor publico de la entidad, es el principal factor de cohesion
organizacional en quien se concreta el espiritu y el fin del hospital. Las comunicaciones de
la gerencia deben ser oportunas y precisas, no pueden enfocarse en multiples

( HEA )
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rectificaciones y controversias. Por el cual sera objeto de aplicacion con la participacion
activa de todos los funcionarios en los temas a tratar, de las diversas areas.

Reuniones y Comité

Como instancias de orientacion, participacién, coordinacion, y evaluacion de los planes
programas y proyectos el gerente realiza reuniones con los diferentes funcionarios
encargados de coordinar los diferentes servicios de la entidad, como también presentar el
desarrollo de su plan de gestion a la junta directiva también presentar a los funcionarios
su plan de atencion en salud el cual se hace seguimiento cada tres meses.

Medios de comunicacion interna
Las carteleras de la ESE Hospital San Antonio de Sesquilé y Puesto de Salud de
Gachancipa, SAS estan relacionadas con los siguientes temas:

Cartelera uno ubicada en el &rea administrativa en cual se publican plegables, circulares,
circulares, notificaciones.

Cartelera dos: ubicada en el area de consulta externa en la cual se publica informacion
relacionada con los usuarios de la ESE Hospital San Antonio de Sesquilé y Puesto de
Salud de Gachancipa,

Cartelera tres: ubicada sala de espera de urgencias en la cual se publica informacion
relacionada con los servicios a los usuarios.

La informacién publicada en las carteleras institucionales se actualizara la informacién
mensualmente o cuando se requiera.

Memorandos

Los memorandos deben ser controlados a través del sistema de gestiébn documental del
hospital, se radican para asignarle numero y la fecha correspondiente. Los memorandos
se deben emplear cuando a criterio del funcionario de la entidad, deba quedar registrado
el direccionamiento o la informacion alli establecida.

Circulares

Las circulares son instrucciones de la administracion estableciendo los criterios de
actuacion de los funcionarios, este tipo de comunicacién expedida por la gerencia,
subgerencia y coordinadores de ESE Hospital San Antonio de Sesquilé y Puesto de Salud
de Gachancipa,. Se radica y se publica en areas visibles y debe estar a disposicion de
todo el personal.

8.3 Comunicacion Externa

( HEA )
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La comunicacion estara enfocada hacia las relaciones que establece ESE Hospital San
Antonio de Sesquilé y Puesto de Salud de Gachancipa, con los entes externos
organizaciones civiles, entidades municipales, entidades departamentales, entidades
nacionales entre otros.

Por lo anterior la comunicacién externa del hospital se basard en canales de
comunicacion en cual se dé un despliegue masivo de la informacion institucional,
politicas, planes, programas y proyectos y su interaccion.

La entidad primera instancia acudira a los medios de comunicacién como los principales
ejecutores de estrategias de divulgacion y prensa y como los mejores aliados en la tarea
de informar permanentemente a la comunidad sobre los diferentes temas que ejecuta el
hospital.

La comunicacién con los usuarios y partes interesadas se realizan a través de los
siguientes usuarios:

Pagina Web y Redes Sociales: la divulgacion de la informacion sobre actividades,
programas y proyectos para ser publicadas seran coordinadas por la gerencia y
subgerencia administrativa, a través de estas herramientas tecnoldgicas se dara a
conocer el portafolio de servicios actividades como jornadas de salud, pedagdgicas en
otras actividades.

Entes de vigilancia y control: la entidad debe cumplir con la presentacién de informes
de acuerdo a periodos establecidos o documentos requeridos segun auditorias externas
de los entes de vigilancia y control con el fin de mostrar unos resultados de la gestion
realizada dentro institucion.

Buzon de sugerencias, quejas y reclamos: ubicado estratégicamente obteniendo una
comunicacion directa entre los usuarios y a entidad y revisado mensualmente por el
comité de ética institucional las PQRS recepcionadas en los buzones, que tiene su tramite
y respuesta por la oficina de SIAU. El reclamo que no es posible dar solucion por el
funcionario es remitido a la subgerencia administrativa para su respuesta mediante oficio.

Proveedores: son los encargados de suministrar los bienes y servicios a la entidad
mediante la realizacion de un estudio econémico de oportunidad que sirve de instrumento
para determinar las especificaciones econdmicas de la necesidad.

EPS: EIl representante de la entidad mediante una concertacion con los diferentes
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representantes de las empresas brinda informacion de los servicios con los que cuenta la
entidad para colocarlos a disposicion de la comunidad por medio de la presentacién del
portafolio de servicios. Con lo que se busca obtener como resultado la contratacién de los

servicios ofertados.

8.4 Procedimiento Comunicacién

No Actividad Descripcion de la | Responsable Documento o
(diagrama actividad registro
flujo)

1 —— | Definir las estrategias de | Responsable | Estrategias de

< INICIO comunicacion del  proceso | documentacion
— organizacional, de documentadas en
dependiendo de las | comunicacion | el borrador de plan
necesidades de las | es e | de
diferentes é&reas de la | informacion comunicaciones.
ESE Hospital San Antonio | de la ESE
de Sesquilé y Puesto de | Hospital San
Salud de Gachancipa, en | Antonio de
coherencia con los | Sesquilé y
lineamientos normativos, | Puesto de
politicas y directrices de | Salud de
v la alta gerencia. Gachancipa,.
2 Presentar  al comité | Responsable | Plan de
Definir directivo el plan | del  proceso | comunicaciones
estrategias de estratégico de | de aprobado
comunicacion comunicaciéon para ser | comunicacion
organizacional aprobado. es e
Si se presentan ajustes al | informacion
plan de comunicaciones | de ESE
se debe realizar y volver | Hospital San
a presentar al comité para | Antonio de
su aprobacion final. Sesquilé y
Puesto de
Salud de
J' Gachancipa,
Comité
directivo
(ugn R
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3 Responsable | Comunicado
Presentar el plan del  proceso | interno, correo
estratégico Una vez aprobado el plan | de electronico, boletin
comunicaciones | de comunicaciones, se | comunicacion | informativo
informard las estrategias | e informacion
de comunicacion a todo el | del hospital.
¥ personal vinculado a la
entidad. Mediante
boletines, correos
electronicos, piezas de
comunicacion o]
comunicados internos.
Redes sociales
4 Recibir solicitudes de las | Responsable | Formato de
Informar las dependencias que | del  proceso | solicitud de
estrategias de g . - .
comunicacion requieran divulgar | de divulgacion de
informacion  hacia los | comunicacion | informacion.
funcionarios y contratistas | e informacion
del hospital, o disefiar | del hospital.
piezas gréficas que se
requieran para fortalecer
la comunicacion
organizacional de la
entidad.
5 — Asignar responsables | Responsable | Correo
Soligfucég; de dentro  del  proceso | del  proceso | electrénicos
las diferentes comunicacion para | de whassap
areas del atender el requerimiento | comunicacion
hospital. de divulgaciéon de la|es e
informacion o disefio de | informacién
piezas. ESE
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6 Realizar las acciones de | Designado de | Registro de
comunicacion comunicacion | publicaciones
Asignar organizacional conforme | es piezas gréficas.
responsables a las solicitudes
presentadas
5 Divulgacion de la
informacion:
El tipo de comunicacion
que se divulgue puede
- - ealizarse a través del
Realizar acciones o ge  Jos  correos
de comunicaciéon . .
nstitucionales, carteleras
nternas, correos
electrénicos masivos,
redes sociales y grupos

de whassap

Disefio de piezas:
Se trabaja en conjunto
con el solicitante el apoyo
gréfico de la pieza.

7 Responsable | Indicadores de
Realizar Realiz_ar_ seguimiento al | del  proceso | Informe
acciones de cumplimiento de las | de
comunicacion estrategias comunicacion
documentadas en el plan | esy su equipo
estratégico de | de trabajo.
comunicacion
organizacional.
8 Aplicar encuestas de
Aplicar percepcion relacionadas

encuesta de

. > con la comunicacion
satisfaccién

organizacional con el
\ propésito de tomar

acciones que fortalezcan
la comunicacion de la
entidad.
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Fin ) Fin del procedimiento

8.5 Matriz Comunicacioén

Ver anexo al presente manual.

9

RIESGOS

Mapa de Riesgos del proceso de comunicaciones de la ESE Hospital San Antonio de
Sesquilé y Puesto de Salud de Gachancipa,
, anexo al presente manual.

10

CONTROLES Y PUNTOS DE CONTROL

Autoevaluacion de acreditacion y habilitacion
Plan estratégico entidad
Planes de mejoramiento acreditacion
Planes de mejoramiento habilitacion

Evaluacion MECI componente

Planes de mejoramiento auditorias internas control interno
Planes de mejoramiento organismo de control

Informes de auditoria interna y externa

Mapa de procesos y procedimientos

Seguimiento de los planes de mejoramiento

Manual de comunicaciones y su cumplimiento
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ANEXOS

Mapa de riesgo del proceso de comunicaciones ESE Hospital San Antonio de Sesquilé y

Puesto de Salud de Gachancipa,

Caracterizacion Proceso Comunicaciones ESE Hospital San Antonio de Sesquilé y Puesto
de Salud de Gachancipa,
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