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INTRODUCCION

El Manual de Comunicaciones del Hospital San Rafael es una herramienta de gestion
administrativa, el cual permite que todos los funcionarios y contratistas de la Institucion
se encuentren identificados con la cultura organizacional y su direccionamiento
estratégico. Con esta labor, esperamos obtener apoyo de las actividades que
realizamos al interior de la Institucién, mayor articulacién y actitud como individuos e

integrantes de esta entidad.

El Proceso de Comunicaciones, contempla en su proyecto la implementacion y
reconocimiento de la identidad y la imagen corporativa de la ESE Hospital San Rafael
de San Juan del Cesar, en los publicos internos, externos e intermedios. Catalogamos
a los publicos internos a los funcionarios administrativos, personal asistencial,
directivas y consejo directivo; a los externos: usuarios, sector salud, sector
empresarial, gobierno y medios de comunicacién y los intermedios a proveedores y

familiares de puablicos internos.

MENSAJE CENTRAL

El continuo uso del mensaje institucional- MAS HUMANO, se posicionara ante la
opinion publica, siempre y cuando, su frecuencia se intensifique en los diferentes

escenarios y en la percepcion interna de sus empleados, dando claridad a la directriz

gerencial.
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USO Y ALCANCES

e El mensaje central se aplicard en todo tipo de situaciones comunicativas
(discursivos,  entrevistas, cartas, planes, programas, proyectos,
presentaciones, comunicados de prensa, materiales pop, entre otros.)

e Todo el personal de planta de la entidad deben conocer el mensaje central del
hospital y aplicarlo en sus diferentes intervenciones.

e Para los funcionarios y contratistas es recomendable que también conozcan
el mensaje central, con el objetivo de que haya coherencia con el enfoque de

la institucién

OBJETIVO

Disefiar, establecer y desarrollar acciones para la promocion de laimagen institucional
y difundir la informacion que genere la Institucién, buscando la retroalimentacion social
para el mejoramiento en la calidad de las funciones que desarrolla la ESE Hospital
San Rafael de San Juan del Cesar, La Guajira.

Por otra parte, uno de los objetivos que toda Instituciébn persigue es que sus
trabajadores estén motivados, identificados con los objetivos institucionales. Los
trabajadores a su vez necesitan estar informados para sentirse parte activa de la
institucion y que la participacion reciba el adecuado reconocimiento. De este modo, al
incrementar la posibilidad de participacion, favorecemos las iniciativas y movilizamos
la creatividad, convirtiéndose en un factor de integracion, motivacion y desarrollo

personal.

Por lo anterior, los directivos juegan un papel fundamental para alcanzar los objetivos
gue se planean. Tomar conciencia de su importancia facilitara el establecimiento y
puesta en practica de estrategias orientadas en ese sentido y su participacion activa
serd determinante para el logro pretendido. Establecer un ambiente comunicativo
reducira el nivel del ruido, las relaciones interpersonales que se desarrollan sobre

rumores y suposiciones, y conseguir el cumplimiento de la mision institucional.
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POLITICA DE COMUNICACIONES
La E.S.E. Hospital San Rafael de San Juan del Cesar, se compromete a la
gestion de comunicacion permanente, oportuna y efectiva a través de canales
de comunicacion que brinde participacion de sus colaboradores y ciudadanos
en el desarrollo de planes, proyectos y programas de la institucion de acuerdo
a la normatividad vigente.
Objetivo
Establecer los lineamientos y criterios que permitan una eficaz comunicacion
interna y externa de la institucion.
Alcance
La politica de comunicaciones de la E.S.E, orientara a sus clientes externos e
internos en la generacion de cultura organizacional e imagen corporativa,
permitiendo el fortalecimiento de la identidad institucional.
Comunicacién Externa
La institucion divulgara informacion sobre su gestion, funcionamiento y
resultados en forma amplia y transparente hacia los diferentes grupos de
interés, a través de la gestion de medios de informacion masivos, facilitando la
participacion de la ciudadania y garantizando la interaccién de ésta con el
Hospital. Con la publicacion de Comunicados y Boletines de Prensa, Redes
sociales y publicidad, se cumplird los pardmetros segun los procedimientos

establecidos.

Comunicacién organizacional

Los canales de comunicacion interna garantizan la coherencia al interior de la
institucion para lograr el cumplimiento de su direccionamiento estratégico,
orientando la difusion de politicas e informacion generada de la gestion
institucional.

La comunicacion organizacional contempla el conjunto de acciones y

construccién de herramientas encaminadas a lograr la interaccién y
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articulacion de los clientes haciendo que, los procesos sean un lenguaje comun
y facilmente expresable para la creacion de un mejor clima laboral.
Comunicacion para el Desarrollo Social

El desarrollo social se constituirdA en un deber ser para la institucion,
entendiéndose que, entre mayor sea la responsabilidad ser4 mejor percibida
entre su publico de referencias, la RSC sélo es efectiva cuando su difusion
sobre los aspectos institucionales a nivel externo es positiva, distinguiendo a
dicho hospital del resto de organizaciones hospitalarias.

Gobierno en Linea

La E.S.E. Hospital San Rafael estd comprometida con la implementacion de la
Estrategia de Gobierno en Linea, estableciendo nuevos mecanismos de
participacion con el ciudadano y divulgando de forma eficiente la gestidn
publica, con ayuda de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion,
TIC.

Plan de comunicaciones

Estrategia inmersa dentro del manual de comunicaciones que conlleva
acciones comunicativas que permitan la articulacion de las areas para el logro

de los objetivos.

POLITICA DE COMUNICACIONES

Comunicacion

Comunicacién para el e
Organizacional

Desarrollo Social

Comunicacion

Gobierno en Linea Externa Plan de comunicaciones
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USO DEL MANUAL

Este manual esta elaborado para ser usado y compartido en diferentes areas de
trabajo y en cualquier circunstancia, sin embargo, para aplicarlo, cada persona debe
estar inmersa en las actividades laborales para ver su desarrollo y cambios que

permitan evaluar su funcionamiento.

ALCANCE

Buscar instrumentos administrativos que faciliten el cumplimiento de las funciones, la
centralizacion de las actividades, la participacién efectiva del personal que conforma
la Instituciéon y alcanzar los objetivos institucionales de comunicacién de manera

eficiente.

Actividades relacionadas con el alcance:

¢ Comunicar los logros obtenidos, politicas, objetivos y metas a todo el personal,
asi como informar sobre la evolucion de los proyectos de la Institucién a todas
las partes interesadas

o Responder a las sugerencias de todo el personal

e Se recomienda que todos los funcionarios, administrativos y personal
asistencial, conozcan el mensaje central de la ESE Hospital San Rafael de
San Juan del Cesar, con el objetivo de que haya una comunicacion coherente

con el enfoque de la entidad

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Orienta la difusion de politicas y la informacion generada al interior de la entidad
publica para una clara identificacion de los objetivos, las estrategias, los planes, los
programas, los proyectos y la gestion de operaciones hacia los cuales se enfoca el

accionar de la entidad.

Laura Severiche Calder6n
Lider de comunicacién organizacional

Manuel Mejia
Subdirector Administrativo

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboré

Revisé6

Aprobo




MANUAL DE COMUNICACIONES

GESTION DE COMUNICACIONES

Cédigo: GCO-MA-CO-01
Version:1.0

Vigencia:29/03/2017

Pagina 8 de 37

Este elemento convoca a los servidores en torno a una imagen corporativa que
proyecte su compromiso como gestores y ejecutores de las acciones institucionales.
En una entidad la comunicacién circula en varias direcciones lo que conduce a la
necesidad de establecer estrategias comunicativas concretas, que incidan en los

flujos de comunicacion descendente, ascendente y transversal.

ESTILOS DE COMUNICACION

El estilo de comunicacién es la forma en la que se transmite el mensaje. Estos son los
estilos que mas se presentan en la organizacion.

* Estilo agresivo: representado en una persona gue no escucha, interrumpe, con una
actitud cerrada, no visualiza el punto de vista de los demas, emplea un tono sarcastico,
el contacto visual es airado o la voz muy alta.

* Estilo pasivo: persona poco participativa, manifiesta estar siempre de acuerdo y a
menudo no expresa su opinién, poco contacto visual y permite que otros tomen
decisiones.

* Estilo asertivo: persona efectiva, sabe escuchar, considera la opinion de los demas,

clarifica, establece observaciones, no criticas, ni critica, decisivo y proactivo.

BARRERAS DE LA COMUNICACION

Diferentes factores provocan errores o dificultan la comunicacion, estas barreras o
ruidos pueden ser:

* Psicolégicas: basadas en emociones. El estado de animo del receptor influye en la
interpretacion o, en la divulgacién que se haga del mensaje.

* Fisicas: Imposibilidad de comunicacion, interferencias; entre otras.

*Semanticas: simbolos, palabras, imagenes, cultura que son interpretadas de
acuerdo a su percepciones

*Otras barreras: interrupciones, malos entendidos, malas interpretaciones,
filtraciones: Se trata de una manipulacion por parte del emisor de la informacién que
llega al receptor: manipulacion de la informacién, segun las intenciones del emisor.

Generalmente ocurre en la comunicacion verbal ascendente.
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Cuantos mas niveles verticales haya en un canal, mas posibilidades existen de que

se produzca una filtracion.

1. TIPOS DE COMUNICACION

e Comunicacion descendente: Fluye desde la direccidén hacia los empleados.
Se utiliza para dirigir, coordinar, informar al trabajador sobre las tareas a realizar,
los objetivos y la politica Institucional, la evaluacion de desempefio, las
actividades, los servicios, los beneficios que ofrece la Institucion, la situaciéon
econdmica, entre otros. Entre sus fines esta fundamentalmente la motivacion.

e Herramientas:

Carta al personal

Jornada de puertas abiertas

Reuniones de informacion

Dialogo individual

e Comunicacion ascendente: Fluye desde los empleados hacia la direccion a
través de los canales que se consideren para esto.

Herramientas:

Entrevistas

Buzdn de sugerencias

Correo electronico

Encuestas

e Horizontal: Los grupos de trabajo. Consiste en la transmision de informacion
entre personas que estan en un mismo nivel jerarquico, o la que se produce entre
personas que estan en un nivel distinto, con o sin dependencia directa y se
encuentran o no en diferentes entidades.

e Oblicuas o transversales: Se da no sdlo entre los niveles jerarquicos, sino
también con las distintas areas de la organizacion, las cuales comparten
funciones. Son muy comunes en las organizaciones que tienen estrategias

globales y de alta participacion de los diferentes sectores.
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e Formal: Se produce dentro de una organizacion de forma estructurada, de
acuerdo con la jerarquia establecida y respetando determinadas normas y reglas.
e Segun la participacion del nimero de interlocutores la comunicacion se puede
clasificar en:

e Monodireccional: se transmite Unicamente la informaciéon en una via, el
receptor no da ninguna respuesta.

e Bidireccional: es una comunicacién de doble via, permite retroalimentacion,
el receptor emite su respuesta. Este tipo de comunicacién siempre es
recomendable.

e Multidireccional: modelo en el que no sélo participan emisor y receptor, sino
gue existen respuestas de diferentes grupos.

COMUNICACION INTERNA

IMAGEN CORPORATIVA O INSTITUCIONAL

La imagen Institucional del Hospital San Rafael, es un elemento definitivo de
diferenciacién y posicionamiento.

Es el alma de la organizacién lo que simboliza. Por ese motivo, dicha Imagen tiene
gue estar impresa en todas las piezas que involucren a la entidad y en todos los
escenarios en donde ésta se haga presente, con el objetivo de posicionarla ante la

opinion puablica. Ver Manual de identidad Corporativo.

SENALIZACION INTERNA

Su objetivo es unificar la imagen de la institucién y orientar tanto a funcionarios como
a los visitantes en su desplazamiento por el Hospital San Rafael de San Juan de
Cesar, en medio de un ambiente de organizacion.

1. Proceder con la organizacién por areas y ubicar en cada area y/o puesto de trabajo
la informacion del cargo que se desempefia.

2. Organizar las sefalizaciones de acuerdo con cada area y dependencia.

3. Actualizacién permanente de la sefializacién segun solicitud y necesidad de las

areas.
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La oficina de Planeacion sera el apoyo para la sefializacion y supervisara cuando en
la institucion se genere cambio de nombre, puestos y ubicacién, desde el punto de
vista de imagen. (ley 489 de 1998)

La subdirecciébn administrativa y financiera serd la responsable de su ejecucion y

asignacion de recursos.

CARNET DE IDENTIFICACION
Su uso demuestra que, dentro de la institucién hay sentido de pertenencia de los
trabajadores hacia el hospital, el portarlo es una forma de identificacion frente a los
Usuarios.
Procedimiento:
1. Contenido de la escarapela de la siguiente forma: logo del hospital, foto del
empleado, Nombre y Apellidos (visibles en mayuscula, sobre un bisel color
verde)
2. Cargo que desempefia y firma del Gerente
3. Distincion del personal de planta, contratista y demas.
4. Utilizacién durante las horas laborales.
5. A quien egrese de la institucién, el proceso de Recursos humanos sera la

encargada de recoger su carnet.

La entrega de la escarapela a el trabajador debera hacerse explicandole la
importancia de portar este documento durante las horas laborales y en tiempo en que
sean asignados en tareas de la organizacion, destacando con ello el sentido de
pertenencia a la E.S.E Hospital San Rafael de San Juan del Cesar. El carnet es de
obligatoria portabilidad.

El disefio, tipo de letra, seleccion del cordén corporativo sera responsabilidad de la

oficina de Talento Humano y Calidad.
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Los parametros establecidos para la papeleria debe cumplirse, su utilizacion

adecuada es sinénimo de organizacion y pertenencia.

v’ Latipografia es Arial 12, con interlineado de 1,5.

Encabezado de la hoja

Pie de pagina

FORMATO DE COMUNICACION INTERNA

GESTION DE COMUNICACIONES

iMeis Aumano!

ESE Hospital San Rafael Nivel Il - San Juan del Cesar (La Guajira)

Calle 3 SurCarreras 4y 5
_www._hsrafaelsanjuan gov.co
Teléfonos: 7740883, 7740010
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Version:01
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NOTA: La papeleria que no cumpla con lo establecido ser4 devuelta y debera ser

entregada, con el formato adecuado, el slogan deberé ir en cursiva 2 cm antes del pie

de pagina.
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FORMATO DE COMUNICACION EXTERNA

GESTION DE COMUNICACIONES

iMds humano!

ESE Hospital San Rafael Nivel Il - San Juan del Cesar (La Guajira)

Calle 3 SurCarreras 4y 5
_www.hsrafaelsanjuan.gov.co
Teléfonos: 7740883, 7740010

Cddigo: GCO-F-CI-01
Version:01
Vigencia:29/03/2017

Pagina 12 de 3

Laura Severiche Calder6n
Lider de comunicacién organizacional

Manuel Mejia
Subdirector Administrativo

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboré

Revisé6

Aprobo




Codigo: GCO-MA-CO-01
MANUAL DE COMUNICACIONES

Version:1.0

Vigencia:29/03/2017

GESTION DE COMUNICACIONES P4agina 13 de 37

EVENTOS INSTITUCIONALES
Para la organizacion de eventos institucionales, hay que establecer un cronograma

teniendo en cuenta:

Tipo de evento

e Lugary fecha

e Invitados

¢ Numero de participantes

e Presupuesto

La organizacion de los eventos es fundamental para el éxito del mismo (ceremonias
institucionales, visita de personalidades, informe de gestidn; entre otros), por ende,
cuando los eventos corresponde a gerencia, este debe tener su Staff de protocolo.
Quienes hacen parte de él, deberan estar al tanto de los eventos gerenciales y
posteriores a ello, comunicarlo al proceso de comunicaciones. De igual forma,
deberan avisar, con antelacion, por lo menos 10 dias, a quien oficiara como maestro

de ceremonia o quien tendra a cargo la moderacién del evento.

Las areas que tengan eventos, seran las encargadas de su protocolo y, asimismo,
deberan hacer el cronograma eventual que deberan diligenciar a la proceso de
comunicaciones. De igual forma, deberan avisar con antelacion, por lo menos 10 dias,
a quien oficiard como maestro de ceremonia o quien tendra a cargo la moderacion del

evento.

NOTA:

e Laprogramacion del evento es responsabilidad del area encargada, los puntos
gue no estén dentro de dicha programacion seran omitidos por el maestro de
ceremonia.

e Dias antes del evento se informara al Gerente todo lo concerniente, con el fin

de gue este se mantenga informado.
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e 15 dias antes del evento, el personal encargado debera reunirse con el

proceso de comunicaciones para informar y coordinar los ajustes del evento.

RENDICION DE CUENTAS

INFORME DE GESTION GERENCIAL

El informe de gestion debe presentarse cada afio durante el periodo de administracion
gerencial. Visperas de este acontecimiento, debe informarse al proceso de
comunicaciones, por lo menos con mes y medio de anticipacién para la preparacion
de las herramientas comunicacionales. El staff de protocolo gerencial- tal cual como
estd contemplado en el inciso de eventos institucionales-debe colocarse de acuerdo

con el encargado del proceso de comunicaciones para la organizacion del mismo.

La audiencia publica tiene su base legal en el articulo 32 del capitulo octavo de la ley
489 de 1998. (Ver manual de rendicién de cuentas)

CARTELERAS INSTITUCIONALES

El objetivo es informar sobre el funcionamiento, avances, logros, camparias sociales
y de salud (congresos, simposios, talleres); entre otros, mediante la publicacion de
informacion en las carteleras ubicadas en los puntos estratégicos del hospital, con el
fin de mantener informado en forma oportuna y veraz al publico interno; brindarle a
los usuarios informacion pertinente de la institucién y fortalecer su imagen.

Todas las areas deben servir de apoyo para el cumplimiento de la mision, visién y
politicas de calidad, manual de deberes y derechos del usuario y programas de
diverso tipo de la organizacion.

La informacion estara distribuida en dos secciones: la primera, denominada
comunicacion administrativa, donde se administrara informacién de caracter

administrativo y asistencial y otra, denominada informacion de interés general.
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REQUISITOS DE LA CARTELERA INSTITUCIONAL

e Poco contenido textual, coherente y legible

e Imégenes claras y llamativas. Combinacion de colores y espacios.
Tamarfio y ubicacion adecuados.

o El material visual para las carteleras debera ser evaluado y autorizado
por el comunicador. Para ser autorizadas, deben tener un objetivo
claro y especifico, que contenga informacién del sector salud y de
interés general para la comunidad hospitalaria

e La cartelera se actualizarda semanalmente, la informacién debe ser
relevante, y debe contener los elementos que componen la imagen
corporativa.

e No se permite pegar informacion en vidrios, paredes, puertas, pues le
resta estética a la institucion.

e Lainformacion en las carteleras, no debe durar més de dos semanas,

segun la relevancia del tema a informar.

RESPONSABLE: Cada area es responsable de sus carteleras de informacion, y de

ubicar dicha informacion en la parte estipulada.

CONTENIDOS

Servicios en general del hospital como programas de promocién y prevencion,
informes de epidemiologia, proyectos, actividades recreativas, noticias estratégicas,
comunicados de emergencia, cobertura, contrataciones y convocatorias, informe de

gestion.

CORRESPONDENCIA INTERNA O BOLETIN INTERNO
» Herramienta efectiva para difundir las acciones de las areas que no son noticia para
los medios de comunicacion, pero que son de interés para la entidad.
» Cada area, debido a su funcién, generara informacion de interés a nivel interno que
debera ser enviada por correo electrénico al proceso de comunicaciones en el tiempo

establecido.

Laura Severiche Calder6n
Lider de comunicacién organizacional

Manuel Mejia
Subdirector Administrativo

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboré

Revisé6

Aprobo
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* El area debera tener una persona responsable, encargada de enviar digitalmente

los contenidos a la proceso de comunicaciones.

RESPONSABILIDAD DEL PROCESO DE COMUNICACIONES
Tendra la autonomia para editar la informacion que envia cada dependencia, sin
alterar el contexto general de la noticia. De igual manera, podra decidir si la
informacion se envia a los medios de comunicacion o solo se divulga a través de la
pagina web del hospital o interno.
* En caso de que la noticia amerite hacer una agenda de medios con el jefe de area,

un periodista del proceso de comunicaciones acompafara al vocero a los medios de

comunicacion.

BASES DE DATOS DEL AREA DE COMUNICACIONES
e EIl area cuenta con una base de datos de periodistas a nivel municipal y

regional (radio, prensa, television e Internet), utilizada para el envio de

boletines y comunicados de prensa del hospital exclusivamente. Esta base

solo puede ser administrada por el &rea de comunicaciones.

ELABORACION DE IMPRESOS

Para el disefio y publicacién de impresos (cartillas, flyers, brochures, manuales de uso

externo, invitaciones, libros, material POP) se debe tener en cuenta lo siguiente:

e En todas las piezas sin excepcion, debera estar la presencia de marca del

Hospital San Rafael de acuerdo a lo establecido en el Manual de identidad

corporativo (logo o identificador institucional acompafiado por el slogan de la

actual administracion: Mas humano.

e Si el impreso es una cartilla, brochure, manual o libro, debe tener en las

primeras péaginas el logo institucional. Ejemplo:

Eliana Margarita Mendoza Mendoza, Gerente de la E.S.E Hospital San Rafael

Lain Lopez, Subdirector Cientifico

Jefe de area o grupo que esté a cargo de la publicacién

Nombres del equipo que esté a cargo del proyecto

Laura Severiche Calder6n
Lider de comunicacién organizacional

Manuel Mejia
Subdirector Administrativo

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboré

Revisé6

Aprobo
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Disefio (nombre de la persona que disefié el impreso)
Coordinador General, lider del proceso de comunicaciones.
e El editor y/o el lider del proceso de comunicaciones debera revisar los
contenidos de las piezas impresas antes de su publicacion.
e Cuando se requiera el apoyo para la elaboracion de piezas publicitarias, las
areas deben informar al proceso de comunicaciones para realizar la necesidad

y contratar el servicio grafico requerido.

CORREOQOS INSTITUCIONALES

Se estableceran después que la pagina web se encuentre en uso, con el propdsito de
recibir y enviar informacién por medio de este canal. El manejo de correspondencias
internas y externas se efectuara por este medio para el cuidado del medio ambiente
y ahorro de papel. Ademas, la informacion quedara en su e-mail y no habra pérdida

del mismo.

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES:
Se desarrolla después de elaborado un diagnéstico organizacional. La matriz buscar

generar orden y planificacién del trabajo asignando roles alos lideres o jefe de areas.
Estos deberan ser de estricto cumplimiento en el periodo estipulado.

Laura Severiche Calder6n Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente

Elaboré Reviso Aprobé
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

COMPONENTE:

ADMINISTRATIVO

LIDER DEL PROCESO:

PROCESO:

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Laura A Severiche Calderén

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

OBJETIVOS GENERALES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

PUBLICOS

ACCIONES Y ESTRATEGIAS

RESPONSABLES

PERIODICIDAD

Definir escenarios de comunicacion e
informacion y recursos necesarios que
permitan a la E.S.E Hospital San Rafael
nivel ll, de San Juan del Cesar, La Guajira,
fortalecer su imagen Institucional e
identidad corporativa

Difundir las gestiones y
proyectos que se vayan
generando a partir de las
acciones y plan de
desarrollo de la institucion

Empleados del Hospital
San Rafael y comunidad
en general

Comunicacién internay externa

Através de los correos institucionales, como herramienta
de comunicacion interna, informar a los miembros de la
empresa, contribuyendo a la estrategia de cero papel:
Boletines y comunicados internos. Cartelera
institucionales, uso de las Tics. Externa: Boletines y
comunicados de prensa 1 diario. Actualizacion Pagina
web.Campafias publicitarias y de sensibilizacion. Uso de
los medios de informacién y redes sociales.

Comunicacion Organizacional
Prensa

Diario

Laura Severiche Calderén

Lider de comunicacién organizacional

Manuel Mejia
Subdirector Administrativo

Eliana Mendoza Mendoza

Gerente

Elaboro

Reviso

Aprobé
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Elaborar el Manual de Comunicaciones de
la E.S.E, con el fin de lograr mejor
comunicacion entre las areas de la
institucion.

Aprobar y socializar a los
diferentes clientes que
conforman la E.S.E

Personal
administrativo/asistencial

Disefiar las politicas y/o lineamientos de la comunicacion.

Comunicador Organizacional

prensa 1mes

Crear la revista Institucional de la E.S.E
como herramienta de informacién externa e
interna

Informarclientes internos y
externos, avances y
logros de la institucion.

Empleados del Hospital
San Rafael y comunidad
en general

Elaborar con los lideres el contenido y organizacion de la
revista. Dicho producto debe ser revisado por el lider de
comunicacién Organizacional y aprobado por la gerencia
para su respectiva divulgacion.

Comunicador organizacional
prensa
Gerente

anual

Laura Severiche Calderén

Lider de comunicacién organizacional

Subdirector Administrativo

Manuel Mejia

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboro

Reviso

Aprobé
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Informar a través de la radio, a toda la
comunidad, las acciones que realiza la
institucion.

Sensibilizar y comunicar a
la poblacion referente a
las actividades
desarrolladas dentro de
sus planes institucionales.

Comunidad en general

El programa radial se realiza 8 veces al mes, cuya
finalidad es comunicar los logros y objetivos servicios,
camparfias, jornadas e inquietudes de los usuarios y
temas de salud. de la E.S.E; entre otros.

Prensa

2 veces a la semana

Crear correos institucionales a lideres de
procesos

Asignar y verificar que los
lideres tengan su
respectivos correos
institucional

Personal administrativo y
asistencial

Crear los usuarios de las diferentes dependencias y el
correo institucional de la E.S.E

Sistemas
Gestion documental

1 mes

Implementar la Estrategia Cero Papel
como politica institucional

Crear la estrategia de
cero papel, para reducir el
consumo del mismo.

Personal administrativo y
asistencial Hospital San
Rafael

Disefar, aprobar y socializar el manual de buenas
préacticas para reducir el consumo del papel.

Lideres de procesos
Asesorade Calidad

Comunicador Organizacional

Prensa
Gestion documental

2 meses

Laura Severiche Calderén

Lider de comunicacién organizacional

Subdirector Administrativo

Manuel Mejia

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboro

Reviso

Aprobé
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Implementar medidas de comunicacion
bidireccional del gerente hacia los lideres
de proceso para el seguimiento y
evaluacion de las actividades

Lograr que el gerente de
la institucion tenga
contacto con los lideres
de procesos
(comunicacién horizontal)

Lideres de procesos

1. Reunién todos los miércoles, cada 8 dias, lideres de
procesos.

Gerencia

Comunicacion Organizacional semanal

Implementar medidas de comunicacion
bidireccional del gerente y sus subalternos
para el seguimiento y evaluacion de las
actividades

Lograr que el gerente de
la institucion tenga
contacto con sus
subalternos
(comunicacion
descendente y
ascendente)

Personal administrativo y
asistencial

Reuniones 1 vez al mes con los areas mas criticos a
través del proceso autoevaluacion.

Gerente
Comunicador Organizacional
Asesor MECI
Asesor de control interno

mensual

Implementar medidas de comunicacion de
los lideres hacia sus equipos de trabajo
para el seguimiento y evaluacion de las
actividades

Lograr que los lideres de
procesos de la institucion
tenga contacto con sus
equipos de trabajos
(comunicacion
descendente y
ascendente)

Lideres de procesos y
equipo de trabajo

3. Reunién todos los lunes, planificacion del trabajo.

Lideres de procesos y
equipos de trabajo.

semanal

Implementar medidas de comunicacion
gerente y directivos empresas contratistas
para el seguimiento y evaluacion de las
actividades

Lograr que la gerente
tenga contacto con los
directivos de las
empresas contratistas,
pues ellos, se encuentran
involucrados con la
institucion.

Directivos empresas
contratistas

4, Agendar reuniones mensuales con empresas
contratistas con que cuente la E.S.E, con la que se
amerite de acuerdo a lo requerido por el supervisor de
contrato

Comunicador Organizacional
Gerente

mensual

Laura Severiche Calderén

Lider de comunicacién organizacional

Subdirector Administrativo

Manuel Mejia

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboro

Reviso

Aprobé
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Crear agenda gerencial como estrategia de
planificacion del trabajo.

Organizar las reuniones
externas e internas de la
Gerencia

Gerente

Planificar cada una de las actividades de la gerencia y
hacer el respectivo seguimiento

Asistente de Gerencia

. A ) mensual
Comunicador Organizacional

Delegar en cada érea un lider de
informacién, aquel que, de manera
constante, envie o suministre informacion
de sus dependencia a la parte encargada
de comunicacion de la institucion

Lograr mayor fluidez en la
informacién para difusion

Lideres de informacién/
usuarios y comunidad en
general

Enviar diaramente por via electrénica, si la informacion
amerita ser difundida, la noticia generada en las areas. (
logros, eventos destacados, investigaciones, campafias
sociales, comunitarias)

Lideres de informacion
Comunicador Organizacional
Prensa

Diario

Actualizar la red de carteleras, con que
cuenta el hospital como herramienta
importante de comunicacion informativa

Lograr con los lideres de
proceso el uso constante
de las carteleras de la
institucion

Personal administrativo y
asistencial

Actualizacion de las 9 carteleras que tiene la institucion,
con los logros, avances, campafias sociales, brigadas de
salud, talleres; entre otros.

De las carteleras habra lideres estipulados por cada area,
responsables de las mismas. Posteriormente, se la hara
Su respectivo seguimiento y quedara expreso en acta
radicada en las subgerencias de la institucion.

Lider del proceso
Comunicador Organizacional
Subgerencias

semanal

Laura Severiche Calderén

Lider de comunicacién organizacional

Subdirector Administrativo

Manuel Mejia

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboro

Reviso

Aprobé
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Llevar a cabo talleres y jornadas de asimilacién al cambio,
en donde se explique a los clientes internos el porqué la

Sensibilizar a los cientes internos y
importancia de cambiar la imagen corporativa. Crear la | Comunicador Organizacional 3 meses

- ) . Lograr coherencia visual y| Personal administrativo y
externos sobre la importancia de la imagen

corporativa para la institucién grafica asistencial coherencia visual comunicativa. Elaboracién del Manual
Identidad Corporativa.
Laura Severiche Calderén Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
Elaboré Reviso Aprobé
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Realizar Proceso de induccion y
reinduccion al personal de la institucion

Involucrar a las empresas contratistas en
los procesos de induccién y reinduccion de
laE.S.E

Crear espacios de desarrollo y talento
humano y reubicacion del personal

Informar los cambios de personal de las
empresas contratistas de manera formal a
la institucion

Incentivar al area que mejor asimile el
cambio, de acuerdo a los procesos que se
vayan implementando.

Socializar Manual de funciones y plan de
incentivos

Recepcionar el envio de hojas de vida de
clientes externos a través de correo
institucional

Lograr el campo de
desarrollo organizacional
de laE.S.E,
funcionamiento y
efectividad para un fin
comun.

Clientes internos,
intermedios y externos.

Ejecutar y socializar proceso de induccion y reinduccion al

horarios. Muchos talentos se pierden al tener
colaboradores sobrecalificados en puestos basicos para
la institucion.

Subgerencia Administrativa

Talento Humano 1 mes
personal.

*Hacer parte de los procesos de reinduccioén e induccién a

los gerentes de las empresas contratistas y a su Talento Humano 1 mes

respectivo personal.

*Evaluar los perfiles de los empleados de la institucion y
reubicarlos de acuerdo a sus habilidades y aptitudes, de
seguro, el empleado se sentird mejor y sera beneficioso Talento Humano
para la empresa. Equilibrar cargas laborales y ajustar Gerencia 3 meses

*Reportar las empresas contratistas al area del Talento
Humano, los cambios de personal, y éste, a su vez,
informar a la Gerencia y a los lideres de las dependencias

Talento Humano

Gerentes empresas Cada vez que lo

para conocimiento del cliente externo e interno.

. contratistas amerite
donde se efectuaron los cambios. )
Supervisores contratos
*Implementar incentivos para el area que se adapte mejor Gerente y Comunicador Anual
a los procesos de cambio. Esto sera pactado con la Organizacional
Gerencia.
Dar a conocer a la institucion el plan de incentivos y
. Talento Humano 1 mes
manual de funciones de la E.S.E

Implementar la recepcion de las hojas de vidas de
postulantes. La direccion electrénica debera ser divulgado Talento Humano Diario

Laura Severiche Calderén

Lider de comunicacién organizacional

Subdirector Administrativo

Manuel Mejia

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboro

Reviso

Aprobé
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Re-disefiar y ajustar la pagina web con
los respectivos requisitos que solicita

Mantener actualizada la
pagina, con el fin de
difundir las actividades y
subir las
documentaciones

Personal administrativo y
asistencial/ usuarios,

Comunicacién externa

Mantener actualizada la pagina web de la institucién.

El comunicador social encargado de la comunicacion
externa debera recolectar la informacioén generadas de las
areas para el proceso de divulgacion. Asimismo, toda
comunicacion interna (Manuales, actas, actos
administrativos u otros documentos necesarios para la

Sistemas

Comunicador Organizacional

Actualizaciones

gobierno en linea y los diferentes entes de . ) ; > . Prensa diarias
control necesarias, previamente comunidad general gestion de los procesos, de facil accesoy
' aprobadas. Promocionar sistematizados) antes de subirse a la pagina debera ser
sus servicios supervisado por la comunicadora organizacional.
*Crear los perfiles de los miembros de la institucion para
la pagina web.
Fomentar dinAmicas de grupo para motivacion personal y
Realizar campafias internas de ’ en equipo. Asimismo, de liderazgo y empoderamiento.
S s ... |Crear y mantener el clima - . . )
sensibilizacién, comunicacion, capacitacion R Todo el personal de la  |Sentido de pertenencia y relaciones humanas. Manejo de )
- organizacional de la , ) o ) Talento Humano Bimensual
y desarrollo organizacional al personal que |. ~. " E.S.E lineas Jerarquicas. Capacitaciones personalizadas.
institucion. ; . - X
laboraenla E.S.E Charlas informativas. Manejo de personal en sus lineas
Jerarquicas.
Construir el plan de Realizar el estudio de mercadeo: investigacion Gerencia
Elaborar el Plan de Mercadeo de la E.S.E mercadeo , con el fin de . . : 9 ' Asesorade Calidad y
Todo el personal de la E.S.E |segmentaciones, estrategias ATL & BTL; entre otras, para 3 meses

como estrategia de posicionamiento

incrementar la oferta y
demanda de la iinstitucion

la constitucion del respectivo plan.

Mercadeo

Comunicacién Organizacional

Crear un planificador institucional para
lograr mayor articulacion.

Crear las reglas
necesarias que se
llevaran a cabo para
obtener reuniones
éxitosas

Todo el personal de la E.S.E

* Solicitar a las areas los dias de reuniones programadas
con anticipacion. Este sera de conocimiento publico de la
institucion a través de Carteleras Informativas, correos y
chats institucionales; entre otras herramientas de
informacion.El area de comunicacién Organizacional, hara
el filtro para tal fin.

Comunicacién
Organizacional
Todas las areas (encargado)

mensual

Laura Severiche Calderén

Lider de comunicacién organizacional

Subdirector Administrativo

Manuel Mejia

Eliana Mendoza Mendoza

Gerente

Elaboro

Reviso

Aprobé
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Actualizar los manuales de procesos y
procedimientos de la E.S.E

Lograr el conocimiento de las
actividades a desarrollar en
cada proceso.

Todo el personal de la E.S.E

Revisién y actualizacion de los procesos que existen, creacién
de los nuewos procedimientos, aprobacion y posterior
socializacion.

Asesora de Calidad
Comité de Calidad
Gerencia
Asesor MECI
Lideres de procesos

30 de abril 2017

Implementar el reglamento interno como
medida de orden y estricto cumplimiento de
las funciones establecidas.

Regir orden disciplinario
en los empleados de la

Todo el personal de la
ES.E

Socializar a los miembros de la institucion, después de
ser aprobado.

Control Interno
Profesional Recurso Humano

1mes

E.S.E Juridica

Actualizar y Socializar el Cédigo de éticay |Regir orden éticoy Todo el personal de la N e .

buen gobierno. empoderamiento en el ESE Actualizacion y Socializacion Planeacion 1 de marzo de 2017
buen gobierno, en los Profesional Recurso Humano
empleados de la E.S.E Asesor MECI

Implementar Mesas de participacion para el

Involucrar al personal en

Todo el personal de la

Realizar mesas de trabajo semestral con todo el personal

Comunicador Organizacional

ro-desarrollo de la institucion y sus aspectos generales de la ! Trimestral

pr y aspectos g E.S.E de la institucion. Gerente
clientes. institucion
Incentivar a los empleados de planta, con el |Lograr que todos los
fin de generar oportunidades de ascenso |empleados dela Empleados de Planta | VIS la estructura organizacional y mirar las Profesional Recurso Humano 3 meses
en la estructura organizacional de la institucion sean participes p posibilidades de ascenso de los empleados de planta Subgerente administrativo
institucion. de procesos Gerencia

Organizativos

Dar mejora al clima . . . Profesional Recurso Humano

. o Elaboracion de un mecanismos por medio del cual se s R
Elaborar Formatos de sugerencia e laboral y organizacional . . ) S . . : Comunicacién Organizacional
Funcionarios reciban inquietudes y sugerencias de los Funcionarios, 1 Mes

inquitudes para los funcionarios de la E.S.E

con la recepcion de
sugerencias e inquietudes

socializacion e implementacion.

Asesora MECI

Laura Severiche Calderén

Lider de comunicacién organizacional

Subdirector Administrativo

Manuel Mejia

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Elaboro

Reviso

Aprobé
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Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
Elaboré Reviso Aprobé




MANUAL DE COMUNICACIONES

GESTION DE COMUNICACIONES

Cédigo: GCO-MA-CO-01
Version:1.0

Vigencia:29/03/2017

Pagina 28 de 40

Documentar e Implementar Mecanismos de . - . . . o
P . . _|Conocer las necesidades Disefiar mecanismos de consultas que permitan| Comunicador Organizacional
consulta con distintos grupos de interés . . . S
; . y prioridades de los Clientes internos, participacion de todos los actores que hacen parte de la Prensa
parar obtener informacion sobre|’,. ) . ) . ) . L. 1mes
. L - _|diferentes clientes que intermedios y externos. |E.S.E: entrevistas, chat en lineas, encuestas, buzones de Profesional Atencion al
necesidades vy prioridades en la prestacion . ) )
. hacen parte de la E.S.E sugerencias, redes sociales, call center; entre otros. Usuario
del servicio.
Revision, organizacién y Seguimiento de los medios de
acceso a la informacion. Actualizar pagina web, con
informacion pertinente de acuerdo a lo establecido en
. . . Llevar a cabalidad los . . Gobierno en linea y redes sociales de la ESE. Comunicador Organizacional
Cumplir con los parametros de Gobierno en|,. . . Clientes internos y . - . .
. ) T lineamientos estipulados Crear comité de gobierno en linea. Prensa mensual
linea y redes sociales de la institucion. ) . externos. . . S .
de gobierno en linea. Crear normativas para los chat institucionales. Sistemas
*Implementar servicio de almacenamiento de archivo
multiplataforma en linea, de manera institucional: Dropbox,
one drive, Firedrive; entre otros.
Establecer el modelo de
-, . estion de seguridad de la . . iy L s . Comunicador Organizacional
Crear Politicas y manual de seguridad de la g ) g Clientes internos y Creacion,Aprobacion y socializacién de las politicas vy 9
. L informacion para el ) . ) Prensa 2 meses
informacion. : externos. manual de seguridad de la informacion. .
hospital. Sistemas
Informar a la comunidad Planeacion
en general, los logros, Todo el personal de la Planear y organizar, con un mes de anticipacion el evento | Comunicador Organizacional
Planear y organizar Rendicion de cuentas  [avances y balance de la E SE de rendicién de cuentas. Consolidacion de informacion, Prensa 1mes
gestion de la Gerente de = estrategia y publicidad Gerencia
la E.S.E y su equipo de Control Interno
trabajo

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente

Laura Severiche Calderon
Lider de comunicacién organizacional

Manuel Mejia
Subdirector Administrativo

Elaboré Reviso Aprobé
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Elaborar el Plan de medios de la institucion . Difundir frecuentemente a través de los medios contratados por la
; . ' Seleccpnar los canales Clientes internos y institucion, la informacion generada. Se debera crear Prensa 1

como  herramienta que permite  mayor|informativos adecuados externos. cronograma, niimero de pautas, presupuesto, seleccién de Comunicador Organizacional mes
cobertura de la informacion. para llegar con mayor medios con mayor cobertura.

difusién al pablico objetivo

Estructurar la accion
conjunta entre el empleador
y los trabajadares, en la Dar cumplimiento a lo establecido en la Resolucién
Implementacion del sistema d ridad aplucacpz d; s r|miidldas|de Todo el personal de la actualizada 1016 de 1989 "Porla cual se reglamenta la Profesional ridad lud en
plementacion del sistema de seguridad y Seguridad y Salud en e P organizacién, funcionamiento y forma del Sistema de otesional seguricad y salud e mensual

salud en el trabajo. Trabajo. La Proteccion y E.S.E Gestion de S dad ud | Trabai deb el trabajo

Promocion de la salud de los estion de Seguridad y salud en el Tral ajo'qt‘fe eben

mismos, a través de la desarrollar los empleadores del pais.
implementacion de un
método légico y por etapas
cuyos principios se basan en
el ciclo PHVA.
Laura Severiche Calderén Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
Elaboré Reviso Aprobé
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COMUNICACION EXTERNA

EVENTOS EXTERNOS A LA INSTITUCION

Cualquier invitacién o evento por parte de otras entidades a la institucion, deberé ser
comunicado al proceso de comunicaciones, la cual evaluard junto al gerente la
divulgacion del mismo. Dependiendo de la magnitud del evento, sera convocado al
personal pertinente para la organizacién y participacion del hospital en las
eventualidades.

DISCURSOS
e Protocolo del evento: nombres y cargos de las personalidades que van a
asistir.
¢ Relacione el tipo de evento con alguno de los planes o programas que lleva a
cabo el hospital San Rafael, de esta manera podra hablar sobre las acciones
que adelanta la entidad en la region o los resultados alcanzados.
¢ Incluya cifras actualizadas, éstas le daran credibilidad al mensaje
e Agradecimientos a las entidades que organizan el evento y trate de mencionar

algunas de sus fortalezas o cualidades.

COMUNICADOS DE PRENSA

e Se usara para aspectos negativos en la institucion.

e El boletin de prensa, por el contrario, sera usado para los aspectos positivos
gue genere la institucion.

e El &rea que amerite divulgacion de informacién debera tener disponibilidad por
parte del jefe o delegado de la dependencia para atender a los periodistas del

proceso de comunicaciones, en caso de buscar y ahondar en la informacion o

Laura Severiche Calderon Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
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confirmar algunos datos. Si el area tiene otro tipo de informacion que
complemente la noticia como videos, audios, pdf, entre otros, deberan
enviarlos a la proceso de comunicaciones y, posteriormente, con su
webmaster seran cargados a la pagina web.

e Elcomunicado debera ser revisado por el responsable de cada &rea, antes de
ser publicado en la pagina institucional y enviado a medios.

e Cualquier queja o reclamo de las areas debera ser transmitida al Coordinador
del Grupo de Prensa o, en su caso, al jefe o lider del proceso de
comunicaciones.

e Elenvio de informacidn o cualquier otro documento, debera estar acomparfiado
del crédito, a fin de asegurar los derechos de autor. Si la informacién no es
suministrada al proceso de comunicaciones, no se vera reflejada la publicacion

del mismo.

RESPONSABILIDADES DEL PROCESO DE COMUNICACIONES

e ElUnico proceso del Hospital San Rafael que tiene la autonomia y autorizacion
para elaborar comunicados de prensa, enviarlos a los medios de
comunicacion, es el proceso de comunicaciones, con el acompafiamiento de
Sistemas para el uso de la pagina web.

e Todas las publicaciones, impresas o digitales; libros, revistas, catalogos,
folletos, cartillas, afiches, volantes, CD’s, DVD’s, entre otros, que tengan como
fin difundir o comunicar planes, programas o acciones que lleven el nombre o
representen al Hospital San Rafael, debera ser evaluadas previamente por el

proceso de comunicaciones antes de su impresion o produccion.

CUNAS RADIALES
El proceso de comunicaciones es la encargada de:
¢ Realizar los textos para las cufias de radio, los cuales serén aprobados

por las areas que solicitaron el servicio, antes de la grabacion.

Laura Severiche Calderon Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
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e Hacer la negociacion con las cadenas radiales para la difusién de la
cufia de radio. Sin embargo, serd la subdireccion administrativa la
encargada de colocar los recursos para la transmision de la misma.

e Las &reas deberdn solicitar ese servicio a la proceso de
comunicaciones.

AVISOS DE PRENSA
e Los textos para el aviso de prensa, seran realizados por el area de
comunicaciones los cuales seran aprobados por las dependencias antes de la
publicacién. Asimismo, el area de comunicaciones sera la encargada de la
negociacién con los diarios o revistas para la difusién del aviso.
NOTA: El area o la subdireccion administrativa sera la encargada de colocar los
recursos para la negociacién y publicacién, a su vez, solicitar el servicio al area de
comunicaciones con 1 mes de anticipacion. De igual forma, contar con el apoyo del
disefiador grafico para la diagramacion del aviso.
e Si las areas deciden contratar a un diseflador grafico o una agencia de
publicidad, el aviso debera ser revisado antes por el area de comunicaciones

para su publicacion.

PROGRAMA RADIAL INSTITUCIONAL
e Se realizara los dias y horarios estipulados que acuerde la institucion con el
medio radial. El fin, educar y suministrar informacion saludable a la comunidad.
Difundir las gestiones y proyectos que se vayan generando a partir de las

acciones y plan de desarrollo de la institucion.

e Los funcionarios del area administrativa, sin importar su profesioén, deberan
estar dispuesto a participar del programa radial y en el momento que el
proceso de comunicaciones requiera del aporte del profesional, éste,
colaborara en lo requerido. Asimismo, el equipo médico, especialista, auxiliar
y enfermero (a) debera estar presto a participar del espacio radial.

e El Tiempo por intervencién del entrevistado serd maximo de 15 minutos

Laura Severiche Calderon Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
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o La descripciéon y definiciébn del tema de salud debe ser coordinado por el
Comunicador del Programa y el entrevistado.

e Los guiones radiales antes de su emision deberan tener verificacion previa del
area competente

e Se deberé realizar minimo una reunion antes de la emision del programa radial

con el entrevistado

INSTRUCTIVO PARA EL MANEJO DE LA PAGINA WEB

Mantener actualizada la pagina y evitar que el contenido que se publique tenga algun
tipo de error, sea en la redaccion o en la informacién que suministren. Las medidas
son las siguientes:

e Los contenidos noticiosos seran elaborados y revisados por el editor y/o
encargado del proceso de comunicaciones.

e Cada area debe suministrar la informacion que necesite ser divulgada al
proceso de comunicaciones, esta, se encargara de trabajar
mancomunadamente con el proceso de sistemas de la institucion para cargarla
a la pagina web.

e Cada éarea tendra su espacio en la pagina institucional, y sus contenidos
deberan montarse en la pagina del area especifica. La informacion no se

subird sin la autorizacion del proceso de comunicaciones.

APOYO A PROGRAMAS INSTITUCIONALES

El proceso de comunicaciones apoyara siempre y cuando se requiera, los programas
institucionales en labores sociales, difusion y conceptualizacion de publicidad.
REDES SOCIALES

El perfil de la red social debe responder a la imagen corporativa de la institucion, con
el fin de publicar informacion actualizada, apelando a la interaccién que brindan las

nuevas plataformas Web 2.0 buscando una comunicacion bidireccional con el usuario.

Laura Severiche Calderon Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
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v" Su fin es dar a conocer el portafolio de servicios, estimulando al usuario a dar

comentarios y sugerencias de la atencién en los servicios.

v" Publicar informacion de logros a nivel administrativo, asistencial y de

investigacion.

v' Enlazarse, con la pagina web de la institucion y aprovechar los recursos multi-

mediaticos, con sus respectivos hipervinculos.

v La frecuencia de las publicaciones deberan ser maximo 4 por dia

CUMPLEANOS DEL HOSPITAL SAN RAFAEL DE SAN JUAN DEL CESAR

1. Convocar a los trabajadores a reunién General

2. Seleccionar al personal que tenga habilidades artisticas de escenarios para evento.

3. Preparar a los oradores con libretos y presentaciones.

4. Hacer pruebas antes de la fecha

5. Organizar el orden del dia, que debe abrir con la bienvenida del Gerente.

6. Fotografia oficial de todos los trabajadores de la institucion.

7. Ofrecer coctel, refrigerio o almuerzo para los asistentes.

8. Invitar a personajes estratégicos para la organizacién: Secretario de Salud

departamental, Gobernador, Periodistas, Presidentes de la Junta de Accién Comunal,

Lideres de barrios; entre otros.

Seria recomendable que todos los trabajadores, de una u otra forma, se vean

involucrados, asi se demuestra el sentido de pertenencia por el hospital, generando

de esta manera afinidad y armonia.

La organizacion del evento sera escogido en una reunion previa con la aprobacién del

Gerente y el apoyo de todas las areas.

Laura Severiche Calderon
Lider de comunicacién organizacional

Manuel Mejia
Subdirector Administrativo

Eliana Mendoza Mendoza
Gerente
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REVISTA INSTITUCIONAL

Su objetivo es brindar informacion al cliente interno y externo sobre aspectos
relevantes de la gestibn y desarrollo institucional, con el fin de mantenerlos

actualizados y asi generar motivacion.

La revista institucional, es un medio impreso que debe ser elaborado anualmente, esta
a cargo del proceso de comunicaciones y va dirigido principalmente a funcionarios y
usuarios con informacioén trascendental y de interés general.

v' La informaciéon suministrada debe ser veraz, reciente y de interés para la
comunidad hospitalaria.

v Las areas seran apoyo para el suministro de la informacién escrita y
fotografica.

v' El disefio del Boletin Institucional debe ser analizado y aprobado por el
Gerente del Hospital.

v' La reproduccién del boletin, debe ser autorizado por el Gerente y el
Subgerente Administrativo.

v Se comunicaran los logros u objetivos obtenidos por la institucion y sus
empleados; actividades de integraciéon y de proyectos que desarrolla el
hospital.

v La oficina de planeacién, Calidad y Control interno, ayudaran en la
conformacion del comité de comunicaciones para tal fin.

v Cualquier funcionario puede solicitar publicacién de informacién en el boletin,
diligenciando de una manera formal y que cumpla con los requisitos
establecidos para su publicacion.

v' La publicacion estara a cargo de un Comunicador Social delegado.

<\

El boletin tiene que estar organizado por secciones.

v' El tiraje del boletin serd como minimo de 1.000 ejemplares.

Laura Severiche Calderon Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
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PUBLICO INTERNO

v' Su distribucion se hara entre todos los trabajadores del hospital mediante
formato de nombres y cargos por areas.

PUBLICO EXTERNO

v Gerentes de otras instituciones prestadoras del servicio de salud del
Departamento, Secretario de Salud, Gobernador, Proveedores, Organismos
de Control; entre otros.

v" Reuniéon del comité de comunicaciones para evaluar el resultado de la

publicacion.

PLAN DE MEDIOS

Presupuesto

Seleccion de medios de informacion, estudio y sintonia para asignacion de pautas de
acuerdo a las campafias publicitarias de la institucién.

El objetivo es garantizar la circulacion, produccion, visualizacion y socializacion de la

informacioén a clientes externos e internos.

La ejecucion del plan de medios es liderada por el lider de comunicacién externa de

la entidad y la Subdireccion Administrativa.

MEDIOS DE COMUNICACION
e Todo periodista que ingrese al hospital San Rafael, debe identificarse
previamente en la entrada principal con los funcionarios encargados de la
seguridad, quienes deberan anunciarlo al Comunicador Social y a Gerencia.
e El Gerente y los Subgerentes administrativos y cientificos son los Unicos que
pueden dar declaraciones; en caso de su ausencia, ellos determinaran que

funcionario puede dar la informacion ante los medios de comunicacion.

Laura Severiche Calderon Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
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e Se prohibe la grabacion de videos y la toma de fotografias por parte de medios
de comunicacion o particulares en el interior y exterior de la institucion sin
previa autorizacion del lider de Comunicacion Interna.

e Sialgun usuario hospitalizado da declaraciones dentro de la institucion, se les
aclara que el hospital no se hace responsable por las declaraciones que
proporcione ante el medio de comunicacion.

e Todo periddico que contenga informacion de la institucion, aparte de gerencia,
debe ser dirigido a la persona encargada del proceso de comunicaciones.

e Las correspondencias e informaciones que competa a los medios de
comunicacion seran direccionadas al Comunicador Organizacional. Si, por el
contenido de la informacion merece entablar un didlogo con el Gerente, el

comunicador organizacional seré el encargado de hacerlo.

HABLANDO CON LA COMUNIDAD: Es el espacio en que los usuarios y la
comunidad en general, pueden expresar directamente a la gerencia su grado de
satisfaccion, como también sus dificultades, necesidades y sugerencias. Para este

dia de concertacion, el gerente contara con el apoyo de su equipo administrativo.

Laura Severiche Calderon Manuel Mejia Eliana Mendoza Mendoza
Lider de comunicacién organizacional Subdirector Administrativo Gerente
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