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RESOLUCION No. 385
(30 de Diciembre de 2014)

“Por medio de la cual se.adopta el Plan Estratégico de Comunicaciones de
Red Salud Armenia ESE”

El Gerente de Red Salud Armenia E.S.E., en uso de sus facultades
constitucionales, legales y estatutarias, especialimente las que le confiere el
articulo 30.10 del Acuerdo de Junta Directiva 06 de 2010 y,

CONSIDERANDO:

Que el articulo 20 de la Constitucion Politica de Colombia establece que “Se
garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento y
opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial, y la de fundar
medios masivos de comunicacion”.

Que la Ley 489 de 1998 reza en su Articulo 37°, sobre el sistema de informacion
de las entidades y organismos dispone: “Los sistemas de informacién de los
organismos y entidades de Ja Administracion Publica serviran de soporte al
cumplimiento de su mision, objetivos y funciones, daran cuenta del desempefio
institucional y facilitarén la evaluacién de la gestion publica a su interior asi como,
a la ciudadania en general”.

Que la Ley 87 de 1993 “Por la se establecen normas para el gjercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”,
dispuso en &l articulo 4°:“Flementos para el Sistema de Cohtrol Intemo. Toda
entidad bajo la responsabilidad de sus directivos debe por lo menos implementar
los siguientes aspectos que deben orientar la aplicacion del control interno (...); i),
Establecimiento de sistemas modernos de informacion que faciliten la gestion y el
control. (...)"

Que en desarrollo de las normas generales sefaladas en la Ley 87 de 1993, el
gobierno nacional expidi6 el Decreto 1599 del 20 de Mayo de2005, que adopté el
Modelo Estandar de Control Interno para elEstado Colombiano.

Que el gobierno nacional en ejercicio de sus facultades reglamentarias expidio el
Decreto 943 de 2014, que actualizd el Modelo Estandar de Control Interno —
MECI- 1000:2005.
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Que Red Salud Armenia ESE habfa adoptado el Modelo Estandar de Control
Interno MEC! 1000:2005 a través de la Resolucién 1500 de 2005, la cual dispuso
en el Articulo 4° como OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO los objetivos de control de la informacion, donde se establecié que la
ESE debe disefiar los mecanismos de comunicacion que le permitan desarrollar
procesos efectivos de comunicacion interna y externa, con el fin de dar a conocer
la informaciéon que se genera en la Empresa, garantizando la veracidad vy
oportunidad de la misma.

Que Red Salud Armenia ESEadopté la Actualizacion del MECI 1000:2005 a través
de la Resolucion No. 249det 2014.

Que Red Salud Armenia ESE en busca de garantizar el logro de sus objetivos
organizacionales y la transparencia de su administracion como institucion
prestadora de servicios de salud, debe garantizar un sistema de comunicacion e
informacion publica con los medios y canales requeridos para su difusion,
amparados en los principios de continuidad, veracidad, fluidez y oportunidad, lo
cual permita la evaluacion y el conocimiento de los resultados de la gestion y la
humanizacién de los servicios.

Que en mérito de lo anterior

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. Establecer y adoptar el Plan de Comunicaciones de Red
Salud Armenia ESE, como la directriz que define las politicas de Comunicacion
Organizacional, las politicas de Comunicacidon Informativa y politica de
comunicacion en salud. Para todos los efectos legales estos documentos forman
parte integral de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. La Oficina Asesora de Comunicaciones sera la
dependencia encargada de gjecttar. 8l plan de comunicaciones a que alude 1a
presente resolucion, asi mismo de hacer seguimiento al cumplimiento de cada uno
de los estandares establecidos en el Plan.

ARTICULO TERCERO. Los Subgerentes, los Directores Técnicos, los
Profesionales Universitarios con funciones de Coordinacion y los lideres de
procesos, seran responsables de apoyar la ejecucién, conocimiento y aplicacion
de las politicas de comunicacion contenidas en el Plan de Comunicaciones, en lo
que tiene que ver con las areas y personal a cargo. Asi mismo, deben vincular a
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sus dirigidos para que participen en el desarrollo de las actividades que garanticen
la ejecucidn idonea del Plan de Comunicaciones de Red Salud Armenia ESE.

ARTICULO CUARTO. Vigénoia. La presente resolucion rige a partir de la fecha de

su expedicion.

Dado en Armenia Quindio a los treinta dias (30) del mes de’dicijembre de dos mil
catorce (2014).

Comuniquese y Cumplase

A

RUBEN/DARIO LONDONO LONDONO
Gerente ‘\

Elaboré y Proyecto: José Luis Rubio Pava. Contratista—Comupi mones

Revisd: Subgerente de ificacién [nstitucion
Oficina Asesora Juridlca w
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1. PRESENTACION

La comunicacion se ha convertido en una herramienta que permite optimizar el
proceso organizacional, puesto que trae consigo factores claves en la construccion
colectiva de la vision de la empresa y permite la interaccion de los diferentes
publicos sin importar las escalas jerarquicas.

Aunque en esta época se habla de la comunicacién como herramienta
fundamental para el desarroilo organizacional y la administracién, muchas
empresas no han implementado procesos de comunicacion claros que les permita
optimizar su recurso humano y posicionarse en el mercado en el que se
desenvuelven.

Establecer una politica de comunicacion en la empresa, es dar una directriz de
como se debe manejar la comunicacion tanto a nivel interno como externo, pues
politica clara que sea comun a todos sus integrantes, el no establecer una ruta
oficial podria dificultar la gestién organizacional.

Por las razones anteriores, surge la necesidad de configurar un Plan de
comunicacion, donde se establezcan los parametros para un adecuado proceso
de comunicacion en la Empresa Social del Estado, tanto con sus clientes internos
como externos.

El presente plan, condensa la politica para un adecuado proceso comunicativo y
objetivos, asimismo, se constituye como un elemento de consulta y trabajo para
todas aquellas personas responsables de la correcta utilizaciéon de los simbolos
institucionales, pero también, para todos los integrantes de la organizaciéon que
interacttian permanentemente con el cliente interno y externo.
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PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES DE

RED SALUD ARMENIA ESE

Rl(JBEN DARTOLONDONO LONDONO
Géreiite

JOSE LUIS RUBIO PAVA
Lider Comunicaciones

DAVID MARIN IBARRA
Publicista

Armenia, Quindio. 2014
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2. ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

2.1. Nuestra Empresa

Red Salud Armenia ESE, esta ubicada en el municipio de Armenia, Departamento
del Quindio, fue creada en ef afio 1998 mediante Acuerdo 016 del Honorable
Concejo Municipal, como una entidad pablica descentralizada del orden municipal,
dotada de personeria juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa,
encargada de prestar servicios de salud de baja complejidad.

Nuestro modelo de atencién se centra en actividades de promocion de la salud,
prevencion de la enfermedad y deteccién temprana. La atencidn secundaria en
salud cuenta con un enfoque del riesgo, el cual se despliega mediante el ’
yesarrolld de programas integrales de salud por cada etapa del ciclo vital.

Desarrollamos un sistema de gestion de calidad orientado al mejoramiento
continuo, contamos con clientes internos idoneos y comprometidos con la
prestacion de servicios con calidad, calidez, contribuyendo de esta manera a
dignificar la condicion humana.

Nuestra amplia infraestructura nos permite hacer presencia en toda la ciudad.
Contamos ademas con equipos de salud extramurales que facilitan el acceso a los
servicios a comunidades especiales y favorecen el incremento de coberturas de
atencion.

Red Salud Armenia E.S.E. sobrepone la rentabilidad social a la econdmica, lo que
nos ubica hoy como la empresa de servicios de salud de mayor impacto en el
departamento del Quindio.

2.2. Plataforma Estratégica
2.2.1. Vision

Red Salud Armenia ESE, sera reconocida por la excelente calidad en la prestacion
de los servicios de salud, modelo en desarrolio e innovacion de programas
especiales, investigacion clinica y servicio al cliente gracias a su avance en
tecnologia e infraestructura y un equipo humano competente y comprometido con
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ta ética, la eficiencia y la mejora continua, asegurando su rentabilidad social y
financiera.

222121 MlSlén

Atender las necesidades y los problemas de salud de la poblacion de Armenia,
mediante la prestacion de servicios de baja complejidad, en los diferentes puntos
de atencion ubicados estratégicamente en toda la ciudad, ofreciendo una amplia
cobertura, servicio calido y un modelo de atencién con enfoque preventivo y de
gestion del riesgo.

Generar la investigacion clinica, mediante un permanente esfuerzo técnico y
humano en nuestro Centro de Estudios e Investigacion en Salud (CEIS) en
conjunto con los patrocinadores publicos © privados,' para que se incremente el
numero y la calidad de los estudios clinicos en la Region.

2.2.3. Politica de Calidad

Red Salud Armenia E.S.E. comprometida con el mejoramiento continuo a través
de su gestion basada en procesos, tecnologia acorde a sus necesidades y la
preservacion del medio ambiente, ofrece servicios de salud calidos, oportunos,
seguros, con buenas practicas clinicas en investigacion para los participantes y
con un talento humano competente que. supera las necesidades y. expectativas de.
los usuarios y sus familias.

2.2.4. Objetivos de Calidad

]

Incrementar la ventaja competitva de la empresa, a través del

fortalecimiento de las capacidades organizativas

» Mantener y/o mejorar la tecnologia para dar respuesta al modelo de
prestacion de servicios.

» Desarrollar acciones dirigidas a fortalecer la gestion ambiental en Ia
empresa y promover en el personal conductas ambientalmente
responsables.

» Mejorar los atributos de calidad en los procesos de atencién desprendiendo

Red Salud Armenia E.S.E.

Acciones de mejoramiento. que incremente tas. posibilidades del usuario. de

obtener los servicios que requiere.

N ]
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2.2.5.

Desarroflar el Plan institucional de formacién y capacitacién de la ESE.
Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente frente a la prestacién de los
servicios de salud

Mejorar el nivel de satisfaccién del usuario en la prestacién del servicio, a

- través de la medicién y seguimiento de planes de mejoramiento.

Incentivar la investigacion clinica en Red Salud Armenia E.S.E al favorecer
el entendimiento de esta disciplina en los equipos de salud, entidades
regulatorias, y la comunidad.

Propiciar el ambiente favorable para el desarrollo de investigacién clinica

Principios Corporativos

Los principios son las bases o normas morales que deben existir en toda
organizacion. Los cuales unidos a los valores comunes, a la mision y siendo
claramente identificados, contribuyen al desarrollo organizacional. Los pﬁncipios
adoptados por Red Salud Armenia E.S.E. son: '

Mejoramiento continuo: La empresa comprometerd todos sus recursos
normativos, técnico-cientificos, tecnoldgicos, administrativos y financieros,
con el fin de aumentar la capacidad resolutiva para cumplir los requisitos,
optimizar su desempefio, que le permitan responder con oportunidad, perti-
nencia, y competitividad a los cambios, para que soportado en un cliente in-
terno comprometido, logre resultados de gestion mediante el cumplimiento
de sus compeétencias laborales.

Oportunidad: La organizacion cumplira a tiempo y con calidad las respon-
sabilidades asignadas para que la prestaciéon de los servicios en salud se
ofrezcan a clientes y usuarios en el momento en que se requieran.
Eficacia: La organizacion se caracterizara por realizar las actividades plani-
ficadas con gestion, cumplimiento y orden para alcanzar las metas prbgra—
madas

Eficiencia: Los servidores publicos y contratistas de Red Salud Armenia
E.S.E, deben actuar con conciencia en la racionalizacion del uso de los re-

gestion y de calidad en sus funciones.

Efectividad: La empresa laborara en coordinacion a la relacidon entre los
resultados alcanzados y la utilizacion de los recursos técnico-cientificos,
tecnoldgicos, humanos, administrativos y financieros disponibles, de mane-
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ra que pueda cumplir con los impactos deseados a nivel de rentabilidad fi-
nanciera y social.

= Universalidad: Red Salud Armenia E.S.E, garantizara que el derecho a la
proteccion humanitaria para todas las personas residentes en el territorio
colombiano como obligacion del estado, se cumpla en toda la organizacién
con todo su potencial humano sin ninguna discriminacion, en todas las eta-
pas de |a vida para acceder a los beneficios consagrados en la Constitucion
politica, a través del Sistema General de Seguridad Social en salud, bajo
los pardmetros de pertinencia, oportunidad, continuidad, accesibilidad'y se-
guridad.

3. DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

Con el fin de conocer los procesos comunicacionales que se presentan en Red
Salud Armenia E.S.E, su efectividad y el mejoramiento de los mismos; desde el
PAMEC del proceso de Talento Humano, se adoptd la tarea de realizar un diag-
nostico de comunicacién que permitiera reconocer los canales de comunicacién,
tanto formal come formal, qué Se emplean eh 12 empresa, y 168 Tiujos d8 edomuni-
cacion (descendente, ascendente, diagonal y horizontal).

Es de anotar, que la empresa cuenta con procesos de comunicacion tanto interna
como externa. A nivel interno debemaos conocer que la Comunicacion Organiza-
cional Formal se establece por la propia empresa y esta estructurada en funcién
del tipo de organizacion y de sus metas. Se rige bajo reglas que establece la or-
ganizacién y tiene direccionalidad y se clasifican en:

+ Comunicacion descendente (de la direccion o gerencia hacia el persenal).

« Comunicacion ascendente (del personal hacia la direccion, gerencia pre-
sidencia de la empresa)

+ Comunicacion horizontal (entre el personal de igual jerarquia).

¢ Comunicacion diagonal (entre miembros de departamentos diferentes que
se cruzan) no necesariamente cubriendo la linea de forma estricta.

Teniendo -en cuenta o anterior, se disefio una herramienta de recoleccién de in-
formacion, tipo encuesta, la cual permitia que los encuestados calificaran en esca-
la del 1 al 5, el grado en el que esta de acuerdo con las afirmaciones que se reali-
zaban, ayudando con ello a identificar valores y el conocimiento que se tiene de Ia
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empresa por parte de los colaboradores, asimismo llevaba un cuadro que permitia
hacer las observaciones que los encuestados creyeran pertinentes.

La ESE cuenta con 453 colaboradores, lo cual incluye trabajadores de Planta, con-
tratistas y en mision, y cuenta con 14 sedes de atencion. La herramienta de reco-
leccion de informacion, se aplicd a 113 empleados (60 en el Hospital del Sur y 53
en las otras sedes), lo que representa el 25% de los empleados. Se tomé una con-
fiabilidad del 95% y un error maximo de estimacién del 8%.

Encuesta aplicada

Instrucciones

En escala del 1 al 5, favor de seleccionar el nimero que mejor represente el grado
en el que esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla que se
muestra a continuacion, presenta el significado de la escala mencionada.

{Totalmente de acuérdo

1De acuerdo

Neu.tro

{En desacuerdo

SN w] N ol

Totalmente en desacuerdo f

1. Los siguientes medios de comunicacion, han sido Utiles para entablar la
comunicacion de la informacion interna y externa.

No AFIRMACION 142131 4]s

Oficios “ ﬁ”

Circulares I I

Correo electrénico

Reuniones informativas

Carteles y carteleras

Dl AP LN

Boletines informativos
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7. Mensajero MSGPOPUP

Pagina Web

Sistema de audio. interno(bafles). |

2. Prefiero ser informado por los siguientes medios de comunicacion

AFIRMACION 112 314] 5

Z
(o]

Oficios

Circulares

Correo eiectronico

Reuniones informativas

Carteles y carteleras

Boletines informativos

Mensajero MSGPOPUP

Ragina Web.

O @I NP BN

Sistema de audio interno(bafles)

. §
©

Otro ¢,Cual?

3. En cuanto a la comunicacidén en general.

Lirea Gratiita Nadonal : 812000910333

N® AFIRMACION 101201314

Estoy oportunamente comunicado sobre
16. los objetivos, cambios, logros, y/o

actividades del SGC.

La informacién es comunicada por varias

17. formas hasta asegurar que fue
correctamente transmitida.

18 Se fomenta la comunicacion interna a

través de medios formales.
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Considero que [os medios de comunicacion

19. e .
utilizados son efectivos.

20 La comunicacion existente con mi jefe
' inmediato es efectiva.

21 Recibo retroalimentacion clara por parte de
) mis jefes acerca del trabajo realizado.

o Mis jefes y demas superiores escuchan mis

’ ideas y comentarios.

o3 La comunicacion con mis comparneros de

trabajo es buena.

Se me dio a conocer apropiadamente las
24. responsabilidades y actividades a
desarrollar en mi puesto.

Se me dio a conocer apropiadamente mis

25 derechos como trabajador.

Mi jefe inmediato conoce mis problemas de

26. trabajo.

27. observaciones:

SU OPINION ES MUY IMPROTANTE PARA MEJORAR NUESTROS PROCESOS ADMINIS-

TRATIVOS... MUCHAS GRACIAS

.Los resultados:

Dentro de la primera pregunta sobre si “Los siguientes medios de comuni-
cacion, han sido Gtiles para entablar la comunicacion interna y externa’, se
establecio por mas del 50% de los encuestados, que los oficios, las cartele-
ras, boletines y las circulares, son canales efectivos para entablar comuni-
cacion directa con los colaboradores de manera oficial.
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Es de anotar, et gran crecimiento y aceptacion que tienen los empleados de
la ESE con las Nuevas Tecnologias de la informacién v la Comunicacion,
ya que en la afirmacion hecha frente al mensajero MSGPOPUP (mtranet)
correo electrénico y pagina web, mas del 80% de los encuestados estuvie-
ron de acuerdo en son medios efectivos a la hora de entablar la comunica-
cién con ellos.

El sistema de audio interno tuvo un 40% de aceptacién, lo que deja claro
que hay que iniciar acciones de mejora, que permitan generar una mayor
interaccion con los colaboradores a través de este medio y se vuelva efecti-
vo en el momento de utilizarlo.

La pregunta nimero dos “Prefiero ser informado por los siguientes medios
de comunicacion” nos confirma lo dicho anteriormente acerca de los medios
digitales como Pagina web, correo electrénico y MSG POPUP (intranet),
pues mas del 60% de los encuestados prefieren ser informados por estos
medios de comunicacion.

ASIMiSMo y teniendo en cuenta que dentrd dé 1a planta dé parsonal hay
personas mayores de los 45 afios ven lo medios escritos como los oficios,
los boletines y las circulares, efectivos para comunicarles oficialmente lo
que esta sucediendo u drdenes que se dictan desde la gerencia y otras
Areas. Estos medios obtuvieron calificaciones mayores del 50%, como pre-
feridos por los encuestados.

Es de resaltar que fas reuniones informativas obtuvieron un 55% de prefe-
rencia por los encuestados, viéndose esta como un medio alternativo en la
éntrega de informacion con [0S publicos objetivos de 1a empresa.

Los Boletines informativos con el 52 % de aceptacion por parte de los en-
cuestados, se convierte en uno de los medios informativos importantes para
el publico, pues allf encuentran informacién actualizada de cada una de las
act‘ividades‘que se desarrollan en la ESE.
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Con las carteleras y el audio interno se deben hacer acciones de mejora,
con el fin de generar una mayor dinamica de interaccién con los publicos
objetivos.

En cuanto a la comunicacion en general, la encuesta nos permite afirmar
que el 52% del publico de Red Salud Armenia ESE, “esta oportunamente
comunicado sobre los objetivos, cambios, logros y/o actividades del SGC”,
lo que demuestra que aunque pasa la media, hay que seguir optimizando
los canales de comunicacion, a fin de ser mas efectivos para la entrega de
informacion.

A la pregunta “La informacion es comunicada por varias formas hasta ase-
gurar que fue correctamente transmitida”, el 41% de los encuestados res-
pondieron positivamente lo que demuestra que se hacen ingentes esfuer-
zos para lograr este objetivo, lo que llama la atencién es que el 38% de las
personas respondieron neutro, no teniendo claro cada una de las acciones
que se implementan para que llegue la informacién al receptor final.

Se conocié con la pregunta “Se fomenta la comunicacion interna a través
de medios formales”, que el 70% de los encuestados estan satisfechos
frente a este items, lo que representa que desde la ESE si se han generado
acciones gue motiven a la comunicacion por medios formales.

Con el 59% de los encuestados se “Considerd que los medios de comuni-
cacion utilizados son efectivos”, llama la atencion el 30% de las personas
que se declaran como neutros, demostrando desconocimiento de los cana-
les utilizados.

El 86% de los encuestados, consideraron que “La comunicacién existente
con el jefe inmediato es efectiva’, el 14% se declard como neutro. Esto de-
muestra la facilidad en la comunicacion con los jefes directos.

Frente a la afirmacién “Recibo retroalimentacion clara por parte de mis jefes
acerca del trabajo realizado” el 79% de personas encuestadas respondieron
posmvamente [0 que representa la buena comunicacion que hay entre los
empleados y los jefes.
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Los colaboradores se sienten incluidos en los procesos, pues a la afirma-
cion “Mis Jefes y demas superiores escuchan mis ideas y comentarios”, el
79% respondieron positivamente.

La afirmacién “La comunicacién con mis comparieros de trabajo es buena”
fue respondida positivamente por el 90%, demostrando que entre compane-
ros de trabajo (voz a voz) es un medio alternativo para implementar proce-
s$0S comunicativos.

Con el 83% de encuestados que respondieron positivamente a la afirmacién
“Se me dio a conocer apropiadamente las responsabilidades y actividades a
desarrollar en mi puesto®, se evidencia que hay un proceso de induccién
efectivo y comunicacion asertiva con los jefes directos.

El 59% de encuestados, respondieron positivamente frente a la afirmacion
‘Se me dio a conocer apropiadamente mis derechos como trabajador” de-
jando claro que es necesario establecer mecanismos para dar a conocer los
derechos y deberes como colaboradores de la Empresa.

El 72% de los encuestados consideran que “el jefe inmediato conoce mis
problemas de trabajo”, demostrando que hay una relacién laboral con co-
municacion asertiva y con un factor humano positivo.

Conclusiones

Red Salud Armenia ESE, al ser una entidad de caracter ptblica tiene un flu-
jo de comunicacién descendente bastante fuerte, pues es a través de co-
municacion oficial como circulares y oficios que se comunican las érdenes y
decisiones que se toman desde las diferentes jerarquias.

La relacion y comunicacion entre personal de la misma jerarquia se califica
de buena calidad, pues hay una comunicacién horizontal que permite cono-
cer y retroalimentar dia a dia, las acciones que se adelantan por cada uno
de los colaboradores.
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+ Dentro de las observaciones hechas por los encuestados, es importante re-
saltar la canal de comunicacién voz a voz, pues en muchas ocasiones llega
la informacién a todas las areas, pero falla cuando no se socializa la infor-
macién.

* Es importante implementar canales de comunicacién alternativos como
reuniones periddicas con el personal, ya que el personal se siente tenido en
cuenta y participa en la administracién de la empresa.

4. PROCESO DE COMUNICACION DE RED SALUD ARMENIA ESE

de comunicacion:

P\et\’oaﬁmenta(ffdn.

Area que produce ) i Gerencia
1a informaz;ién Canal. Mensaje .Canal (Receptor} L ]
{Emisor, ’ ) . : . Ganal | ‘Piblico nterno |- <‘
Mensajo {Receptar)
2
8 Areade Canel
Mensaja Canal { Comunicacionss
{Receptor y. Canal
Emisor} .
4 L. M Canal | Plblico Externo
ens3fe (Receptor)
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5. POLITICA DE COMUNICACION EN RED SALUD ARMENIA E.S.E.

Red Salud Armenia ESE, en busca de garantizar el logro de sus objetivos
organizacionales y la transparencia de su administracién como eje central de la
gestion gubernamental mantendra un sistema de comunicacién e informacién
publica con los medios y canales requeridos para su difusion, amparados en los
principios de continuidad, veracidad, fluidez y oportunidad, lo cual permita la
evaluacion, la humanizacién de los servicios y el conocimiento de los resultados
deé la gestion.

6. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Comprometidos ¢on la difusion de 1as politicas v 1a informacion generada al intetior

de la Entidad, Red Salud Armenia ESE implementa el proceso de Comunicacion
Organizacional como una herramienta para optimizar los canales de comunicacion
internos existentes y la comunicacién con sus colaboradores en los 13 Centros de
Salud y el Hospital del Sur, los cuales conforman la red de servicios de salud.

6 .1. DIAGNOSTICO DE LOS CANALES DE COMUNICACION INTERNOS
EXISTENTES EN RED SALUD ARMENIA E.S.E.

- "CANAL DE "
‘;-CQMUNICACION
lNTERNO

Linea Gratuita Nadons) * 018000910333

Contiene informacidn sobre politicas, planes, capacitaciones,
actividades y eventos desarrollados por la Empresa, la cual
genera interés del cliente interno. Asi mismo, se manejan
secciones orientadas a fortalecer el clima organizacional con
menciones especiales para areas o funcionarios que se han
Boletin interno destacado por su buen desempefio, cumpleafios y juegos que
permitan fortalecer el conocimiento de los empleados frente a
la empresa. Su circulacion bimensual y su distribucion se
hace a través de intranet y en medio impreso (Uno por
dependencia y a los empleados de planta, los cuales son
entregados a Talento Humano para su distribucién)

Mensajero Canal de comunicacién no formal que permite una interaccion
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(Intranet) inmediata y eficaz (siempre y cuando el funcionario se

encuentre en su computador); facilita el proceso de
comunicacion especialmente en el HOSpital del Sur. Este canal
no es tan efectivo para la comunicacién con los Gentros de
Salud, teniendo en cuenta factores como: el software es un
demo y no permite interconectar toda la red, solo tiene 5
canales y en los Centros de Salud todos los funcionarios no
cuentan con computader.

Existen las carteleras y estan asignadas a las dependencias
que lo han requerido, en ocasiones hay funcionarios que no
Carteleras respetan los sitios y publican informacién donde no es
Internas permitido. En ocasiones la informacién que se publica en los
diferentes Centros de Salud no se actualiza fo que genera |
desinformacion.

Estos espacios son importantes para la organizacion, ya que
permiten el didlogo y fortalecimiento de las relaciones
interpersenales: En el procese de mejora continua que ha
Reuniones tenido fa ESE en este tema, se ha optimizado los recursos
desde la planeacidn de las mismas y los contenidos,
empezando por los comités administrativos y las reuniones

periédicas de gerencia.

'Este es un medio de comunicacién oficial, ya que son |
radicadas en la unidad de correspondencia y notificadas a los
receptores de la informacion. Dentro de las comunicaciones
escritas se encuentran las cartas, las citaciones y las

_eirculares.

Comunicaciones
escritas

Medio de comunicacién eficaz, permite la comunicacién
inmediata con cualquier funcionario o0 usuario que se
encuentre en el Hospital del Sur o el CAA del Sur. De igual
forma, permite transmitir informacion educativa en temas de
salud, ubicacién de personas, informacién institucional e |
informacion de interés para los usuarios.

Se debe optimizar la calidad del audio y direccionar una
politica adecuada para su uso.

Sistema de audio
interno (Altavoz o |
bafles) '

Dentro de este se encuentra el Correo. electrdnico. y la pagina |

Medios Virtuales web, los cuales se han fortalecido desde la gerencia, dado que

La red que cuida de ti
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estamos en la era de las TICS. Después de realizar un
diagnostico y encontrar que en el sistema de cuentas de
correo que se manejaba a través de hosting de la pagina web
‘se perdfa la informacion, en la ESE se pasé todo ef sistema a |
cuentas gmail, generando una dinamica diferente que permite
el almacenamiento de la informacion, la no perdida de la
misma y la consolidacién de un canal de comunicacion interna
- oficial.

Asimismo, la pagina web ha permitido la publicacion de
informacion institucional y la descarga de informacién por
parte de los funcionarios.

6.2. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE COMUNICACION INTERNA
EN RED SALUD ARMENIA E.S.E.

.. Informacion sobre NS
Comunicacion Comunicacion
. proyectos, acuerdos, N o .
escrita (con e e ey = descendente y: .Gerencia,
) - noermatividad, . - o
radicado y .. horizontal . _|.. subgerencias,
. solicitudes, R S
enviada desde . entre los - Coordinadores
. convocatorias a . o
correspondenci . o, coordinadores y lideres de
.. reuniones y comités, L e
aviaintranety . i y lideres de . proceso
SR directrices, entre e :
entrega fisica) - Procesd
otros.
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Mejorar el
clima
organizacional, )
i gapoyar ol Gerencia,
Pésames, felicitacion . Talento
) . fortalecimiento
de cumpleanos, e Humano,
L . iy . institucional y .
Disefio grafico | celebracién de dias ol sentido de lideres de
Institucional especiales, X X . proceso.
) . : - pertenencia de |
(Tarjetas) invitacion a eventos (Elabora el
.. ios empleados
academicos y o, Proceso de
) a través de la .
sociales .. | comunicacione
conmemoracio 5)
n de fechas
especiales y
momentos.
Temas cotidianos,
. . - Gerente,
informacion Agilidad en la
. e : . subgerentes,
correo institucional, Cb ‘ informacion y- ,
L ) . X X o Lideres de
electrénico directrices, optimizacién
) ) proceso y
informacion urgente. de recursos. .
coordinadores.
Gerencia,
Documentos - lideres de
. Facilidad en el i
institucionales, proceso, lider
acceso ala L
., . descarga de . ., comunicacione
Pagina web X X informacion y .
formatos, manuales, . . s e integrantes
e unificacionde | ~ Y
protocolos, entre . del comité de
criterios .
otros. . gobierno en
linea
Informacion sobre . Gerencia, Lider
. Divulgar la
actividades, eventos, e de
; - informacion | L
proyectos, comunicacione
- o . actual de la
Boletin interno capacitaciones, X X , s, talento
.. ESE con el
conmemoracion de e humano, .
. publico .
fechas especiales, . lideres de
’ SN interno. N
entre otros. proceso
carteleras Informacion X X Publicar Gerencia,
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institucionales especifica de informacion de | subgerentes,
(se asignan a | eventos, actividades cada area que Lideres de
los procesos de cada area, sea importante Proceso,
que las normatividad e para los Lideres que
requieran) informacion que publicos de la | tengan a cargo
interese a los ESE carteleras,
funcionarios Lider del SIAU
Difusionde |
informacion de | Subgerencias,
i ) interés det Lider
) Envio de mensajes, . ..
Sistema de .. publico Comunicacione
. campanas internas, | x X . i
audio interno interno, s, Lider SIAU,
entre otras, = -
campanas e Talento
informacion de Humano.
interés

6.3. POLITICAS DE USQ Y PERIODICIDAD

cional

y veraz

Boletin interno
cia

- Promover la cultura organizacio-
nal y favorecer el clima organiza- |

- Contener informacion actualizada

- lenguaje. claro. y uso. adecuado. |
del idioma espafiol
- Revisidn y aprobacion de geren-

- Se debe enviar por intermedio de
la oficina de correspondencia pa- |
ra que quede con numero de ra-
dicacion, este se debe conservar
como soporte de entrega

- Se debe enviar 100, boletines. |

Mensual
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impresos al proceso de Talento
Humano para el personal de
Pianta

Se debe enviar 1 ejemplar a ca-
da lider de proceso para que es-
te realice la socializacion con su
equipo de trabajo

Debe quedar archive fisico de lo
boletines emitidos

A N |

Intranet

Cada usuario debe estar debi-
damente identificado con el car-
go y nombre completo

Se debe utilizar para la difusion |

exclusivamente de asuntos [abo-
rales

No se permite difundir cadenas,
chistes. y otro tipo de contenidos.
diferente a los relacionados con
temas laborales

Manejar un lenguaje claro, preci-
SO y respetuoso

Solo se debe utilizar para casos
estrictamente necesarios

Cuando sea
Necesario,

. Carteleras. Intemas.

Permanecer actualizadas

Se prohibe publicar informacién
ajena a la institucidn sin previa
autorizacion de la oficina de co-
municaciones

En constante
actualizacion

Reuniones y
Comités

Deben ser convocadas de mane-
ra oficial minimo con 2 dias de
anticipacion

Se debe realizar una planifica-
cion previa de la reunién con: or-
den del dia, objetivos y metodo-
logia

Siempre debe quedar acta de la

Cuando se
requiera

La red que cuida de ti
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reunién y formato de asistencia
firmado

- En lo posible tener una duracién
inferior a 1 hora

- Los comités se deben planificar
dentro del cronograma que lleva
el proceso de planeacién.

Comunicaciones
escritas

- Se deben seguir los parametros, |

establecidos en el manual de
gestién documental y los forma-
tos adoptados para la ESE

- Su lenguaje debe ser claro vy
preciso.

-Las comunicaciones externas
van firmadas exclusivamente por
el gerente. Ningln funcionario

estd autorizado para emiticr co- |

municaciones externas sin la fir-
ma de gerencia.

- En comunicaciones internas los
funcionarios de planta y los con-

tratistas podra utilizar las hojas |

con membrete institucional, los
contratistas se deben identificar
como tal, debajo de su firma y
cargo.

- Entregar por intermedio de la
unidad de correspondencia con
su debido nimero de radicacion

y conservar [os soportes de en-

trega

Cuando se
requiera

Altavoz

- Canal de comunicacién que se
utiliza exclusivamente para edu-
car e informar

- No. se debe utilizar para localizar
funcionarios que no se encuen-

Permanente

La red que cuida de ti
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tren en su lugar de trabajo (en
casos especiales y con autoriza-
cion de gerencia o de las subge-
rencias se puede realizar)

- Se puede utilizar para difundir
informacion de interés general
(ubioacién de personas ubica-
tre otros)

- Los mensajes deben ser emitidos
por una persona con buen mane-
jo de voz y diccién

- Se debe conservar un volumen |
bajo, especialmente cuando se
emite musica de ambientacién

7. LA COMUNICACION PUBLICA

Por ser una entidad de caracter publico y en su funcidon tener un componente
social, establece y optimiza sus procesos de comunicacion efectiva que le permite
a la organizacion interactuar con sus plblicos, tanto internos como externos, esto
garantiza la difusion de informacion de la Entidad sobre su funcionamiento, gestion
y resultados de forma amplia y transparente hacia tos diferentes grupos de interés.

7.1. CARACTERIZACION, PERIODICIDAD Y POLITICA DE USO DE LOS
CANALES DE COMUNICACION EXTERNA

“€anat de comunicacion directa con los medios de |

comunicacién de la ciudad, la region y el pais,
permite socializar las actividades desarrolladas
por la entidad, las campafias emprendidas,

Boletin de Prensa Semanal
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“de informacion amerita enviar mas comunicados.

difundir los programas y proyectos desarrollados
por la ESE. Se envia un boletin semanal como
minimo, claro esta, que en ocasiones la cantidad

El envio de este, se hace a través del correo
electronico institucional
(info@redsaludarmenia.gov.co) y se envia a
prensa de la alcaldia municipal, para replicar por
medio del boletin diario del municipio.
- Se recomienda utilizar un lenguaje claro y
el buen uso de la lengua espafiola.
- Se debe resaltar el nombre de la Institu-
cién y enfatizar en el gerente.
- Las noticias deben llevar datos precisos
(objetivos, lugar, fecha y hora, entre otros)
- El boletin de prensa antes de ser enviado
debe contar con el visto buene del gerente |
- Debe quedar archivo en fisico y digital de
cada comunicado de prensa enviado, los
vistos buenos, el archivo digital del disefio
y las fotos utilizadas en formato digital.

Redes Sociales
(facebook - Twitter
— Youtube)

Red Salud Armmenia ESE cuenta con |
comunicacion directa a través de la redes
sociales con el publico interno y externo, se
cuenta con las siguientes redes sociales:

- Facebook: En esta red, se deben publicar
los albumes fotogréficos de las actividades
que realiza ta ESE, las noticias, mensajes
sobre actividades, comunicados de
prensa, campanas de Promocién de la
salud y prevencién de la enfermedad,
videos, entre otros.

- Twitter: Se utiliza en la entidad, para
publicar mensajes concretos y cortos
acerca de actividades que adelantan en la |

ESE, asimismo se publican noticias con su

Permanente

La red que cuida de ti
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sociales.

respectivo LINK para que accedan los
seguidores, imagenes, campafias de
Promocién y prevencion, entre otros.

- Youtube: Se utiliza para publicar videos |
institucionales y de campanias educativas.

El lider de Comunicaciones es quien hace el filtro
de la informacion que se publica en las redes

Pagina Web

- Manuat para la Implementacion de la Estrategia |

protocolos,  noticias, eventos, contratacion,

-area que corresponde el PQRS.

La pagina web www.redsaludarmenia.gov.co, se
desarrolld teniendo en cuenta los nuevos
lineamientos los lineamientos establecidos en el

Gobierno en Linea. Se actualiza diariamente y se
publica informacion como: servicios, documentos
institucionales, informes de gestién, manuales,

estados financieros, entre otros.

La pagina web cuenta con el servicio de chat en
linea, el cual debe estar activo de Lunes a jueves
de 07:00 a.m. & 12:00 m. y- de 02:00 p.m. 2 0600
pm. y los Viernes de 07:00 am. a 12:00 m a
02:00 p.m. a 5:00 pm, el administrador debe
resolver cualquier inquietud a los usuarios.

Los PQRS qgue se interponen por medio de la
pagina web siempre llegan al correo del proceso
de comunicaciones, estos deben ser
direccionados al SIAU para su respectiva y al

Permanente

Entrevistas

‘trabajo periodistico a los medios, evitando con

Se realizan entrevistas y se envian en el boletin
de prensa, con el fin de reforzar la informacion
que se emite en el boletin y para facilitar el

ello desplazamientos y optimizando el tiempo

Semanal

_La red que cuida de ti

Av. Montecario Urbanizacion Guaduales de la Villa CPR.630001

Conmutador: 7371010
www, redsaludarmenia.gov.co




* o

VIGILADO Supersalud (7

Linea de Atencion of Usuarlo: 6500870 —Bagotd, D.C.
Linea Gratuits Nadonal : 018000910383

! Red Salu! Armenia
e Emprecs Social ded Estade

La red que culda de t

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
ARMENIA QUINDIO
NIT. 801001440-8

“del Lider de comunicaciones.

gerencial. La Unica persona autorizada para dar
declaraciones a los medios de comunicacién es
el gerente o la persona que él delegue a través

Programa
Salud al Dia

Radial

Programa de Radio institucional, el cual es
emitido por la Superestacién Latina y Re-emitido
por Zuldemayda Comunicaciones, con el fin de
llegar a cada une de los publicos objetivos de la
ESE.

El Programa tiene una duracién de una hora y se
emite los miércoles de 11:00 AM a 12:00 M.

Existen en el programa 4 secciones las cuales se
describen a continuacion:

- Noticias: Se leen las noticias de actuali-
dad de la institucion y algunas de Secre-
taria de Salud Municipal, estas se sociali- |
zan con la mesa de trabajo para un facil
entendimiento de los radioescuchas.

- Consultorio Médico: Se invita a un exper-
to en temas de salud para dialogar sobre
un tema especifico. El enfoque es muy |
educativo y se abren las lineas telefonicas
para que los oyentes interactien con el
experto y obtengan respuestas a sus du-
das:.

- Actualidad en salud: En esta seccion se
tratan temas actuales de salud o un tema
especifico de la ESE, siempre se cuenta
con un especialista en el tema quien con la
mesa de trabajo hacen un espacio de pre-
guntas y respuestas. Aqui pueden partici-
par los oyentes realizando preguntas a
través de la linea telefonica de la emisora,
la pagina web o las redes sociales de la |
ESE.

Semanal
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- Pauta: En el espacio de una hora, se rea-
lizan tres cortes comerciales, los cuales
son utilizados para emitir campafias edu-
cativas de la Empresa, informacién de in- |
terés, campafas del municipio, entre otras
gue tengan que ver con salud.

Siempre debe quedar archivo de audio de los
pregramas radiales emitides.

Ruedas de Prensa

Son utilizadas cuando se requiere ampliar una
informacién especifica, estas deben realizarse
siempre, con el acompafiamiento y
direccionamiento del proceso de comunicaciones.

Se debe seguir los siguientes pasos:

- Convocar minimo con dos dias de antici-
pacion a través de comunicado de prensa
y tarjeta de invitacién personalizada. |

- Desarrollar un material impreso con la in-
formacion mas relevante de la rueda de
prensa: cifras, graficos, objetivos, datos de
contacto, entre otros.

- Debe durar un méximo de 45 minutos

- Ellider de comunicaciones inicia con el sa-
ludo de bienvenida y expone la metodolog-
fa. El experto en el tema desarrolla la pre-
sentacion y se procede al espacio para
preguntas de los medios de comunicacion.

- Siempre debe quedar registro fotografico y
de asistencia.

Cuando
requiera

se

Pauta Radial

-En Red Salud Armenia ESE, se utilizan las cufias |

radiales para emitir mensajes de fortalecimiento
institucional y campafias de prevencion de la
enfermedad y promocién de la salud, estos
mensajes deben ser claros, precisos y concisos, |
los cuales permitan que al oyente le llegue el

Permanente
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mensaje con claridad. De igual forma, siempre al
finalizar debe llevar el nombre de la empresa y el
eslogan.

8. LA COMUNICACION EN SALUD

Red Salud Armenia E.S.E. teniendo en cuenta su objeto social, en el proceso de
comunicacion trasciende de lo informativo a lo educativo, desarrollando diversas
estrategias de promocién de la salud, prevencion de la Enfermedad, tratamiento y
rehabilitacion, implementando campafias educativas disefiadas con la estrategia
IEC (Informacion, Educacidén y Comunicacion).

8.1. RROCEDIMIENTO. RARA ELABORAR RIEZAS DE COMUNICACION CON
LA ESTRATEGIA IEC (INFORMAR, EDUCAR Y COMUNICAR)

1.

N

@0 s w

9.

Definir que pieza de comunicacién se va a desarrollar

Investigar acerca del tema (Recolectar informacion con el profesional de la
salud experto en la tematica a desarrollar e investigar en otros medios)
Procesar la informacion para convertiria en textos publicitarios y educativos
Validar los textos con el profesional de salud experto en el tema

Elaborar |la pieza de comunicacién.

Validar la pieza de comunicacion con el equipo interventor de Secretaria de
Salud (en el caso del Plan de intervenciones Colectivas ~ PIC —y en el ca-
so de piezas institucionales, validar con el lider del proceso)

Realizar los cambios sugeridos

Validar y aprobar la pieza de comunicacion con los interventores de Secre-
tarfa de Satud o el Lider del Proceso en Red Salud Armenia ESE

Envio a impresién o produccion del material educativo.

10. Entregar el material educativo al lider de Salud PUblica para la entrega final

a la comunidad o el Lider del proceso que solicité el material.

8.2. RECOMENDACIONES PARA ELABORAR PIEZAS DE COMUNICACION
CON LA ESTRATEGIA IEC (INFORMAR, EDUCAR Y COMUNICAR)

PRODUCTO = . =
Piezas. impresas.

'RECOMENDACIONES GENERALES

La red que cuida de ti
Av. Montecario Urbanizacién Guaduales de Ja Villa CPR.630001
Conmutador: 7371010
www.redsaludarmenia.gov.co
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publico al cual va dirigido el mensaje
Los textos deben cuidar la ortografia y un uso adecuado
del idioma espafiol
Las imagenes deben ser claras y se emplean para reforzar
el mensaje.
No se debe recargar los disefios, deben ser limpios.
Toda pieza publicitaria impresa debe estar acompafiada de
- PIC: Alcaldia de Armenia, Secretaria de Salud Mu-
nicipal, Red Salud Armenia ESE, Plan de Interven-
ciones Colectivas y Vigilado Supersalud.
- Institucional: Red Salud Armenia ESE

Piezas radiales

{9

Debe ser claro, corto y preciso.
Hacer una adecuada seleccién de la musica que acompa-
fia el mensaje. Esta debe reforzar el mensaje sin generar
ningun tipo de ruido en la comunicacion.
Se recomienda seleccionar la emisora segin el ndmero de
oyentes y horarios de acuerdo al pUblico al cual se quiere
ltegar.
Al final de cada pieza radial se debe incluir el mensaje:
- PIC: Una campafia de la Alcaldia de Armenia, Se-
cretaria de Salud Municipal y Red Salud Armenia
ESE a través del Plan de Intervenciones Colectivas
de Salud Publica, Vigilado SUPERSALUD.
- Institucional: Una campafia de Red Salud Armenia
ESE. “la red que cuida de ti".

Linea Gratuita Nacionel : 018000510383

Piezas
audiovisuales

N

. Asegurarse de que el mensaje, el lenguaje y el estilo se

consideran relevantes y son apropiados para la audiencia
especifica.
Resumir y repetir el mensaje principal.
Seleccionar el canal de television dependiendo a que |
publico objetivo va dirigido el mensaje.
En la parte final el comercial debe llevar los logos de la si-
guiente forma:’

- PIC: Alcaldia de Armenia, Secretaria de Salud Mu-

T e NLNAL ML e

nicipal, Plan de Intervenciones Colectivas de Salud
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Publica, Red Salud Armenia ESE y Vigilado SU-
PERSALUD.

- Institucional: Red Salud Armenia ESE y Vigilado
SUPERSALUD.
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