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INTRODUCCION

De acuerdo a los lineamientos del modelo integrado de planeacion y Gestion “Mipg”; en el
cual define que el propdsito del componente de comunicacion “es garantizar un adecuado
flujo de informacién interna, es decir aquella que permite la operacién interna de una
entidad, asi como de la informacién externa, esto es, aquella que le permite una interaccién
con los ciudadanos; para tales fines se requiere contar con canales de comunicacion
acordes con las capacidades organizacionales y con lo previsto en la Ley de Transparencia

y Acceso a la Informacion”.

Por ello con el fin de fortalecer el proceso de las comunicaciones internas y externas el
Hospital Granja Integral pone a disposicion de sus partes interesadas el manual de
comunicaciones como mecanismo de planeacion que va mas alla de la entrega de la

informacion a sus partes interesadas.
Este manual fue elaborado teniendo en cuenta el mapa de procesos, el funcionamiento de

nuestros procesos internos aprobados por Sistema de Gestidén y Calidad, los flujos de la

informacion en la entidad y la normatividad vigente.
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1. OBJETIVO

Establecer las directrices generales para el manejo efectivo de la comunicacion interna y
externa, asociado a todos los procesos que hacen parte del Hospital Especializado Granja
Integral Empresa Social del Estado en el marco de las funciones, responsabilidades y la

normatividad vigente.

2. ALCANCE
Las directrices definidas en este manual aplican para todos los funcionarios y contratistas

del Hospital Especializado Granja Integral de Lérida Tolima, en la ejecucién de sus

procesos, el desarrollo de sus funciones y en concordancia con la normatividad vigente.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Comunicacion: Es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor establecen una
conexion en un momento y espacio determinados para transmitir, intercambiar o compartir

ideas, informacion o significados que son comprensibles para ambos.
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Emisor: Es la persona encargada de codificar, generar y transmitir un mensaje de interés

a traves de diferentes medios y canales.

Receptor: Es aquella persona que es destinatario y recibe un mensaje de interés.

Comunicado de prensa: Informacion de interés periodistico dirigido a los medios de

comunicacién. Tanto en su estructura como en su lenguaje, debe seguir los principios del

periodismo en cuanto a claridad, brevedad, precision, sencillez, interés y fluidez.

Canal de comunicacion: Espacio o escenario a través del cual se emite un mensaje y se

da la posibilidad de interactuar, estableciendo un contacto directo entre el emisor del

mensaje y los receptores del mismo.

Clientes, usuarios o grupos de interés: Son las partes interesadas, con las cuales se

establece un flujo de comunicacién.

Usuarios Internos

¢ Junta Directiva: Es el organismo directivo del Hospital Especializado Granja integral de

Lérida Tolima, cuyas funciones se establecen en la ordenanza 087 del 28 de 1994.

e Asociacion de Usuarios: Es el grupo de afiliados del régimen contributivo y subsidiado del

Sistema General de Seguridad Social en Salud, que usan los servicios del Hospital

Especializado Granja Integral y que tiene como funcién velar por la calidad del servicio y

defensa del usuario y su familia.

e Funcionarios: Son aquellos funcionarios tanto del area administrativo como asistenciales

encargados de ejecutar sus funciones en el hospital.
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o Contratistas: Son las personas y empresas que prestan servicios de apoyo al Hospital en
un determinado tiempo. Ejemplo: Lavanderia, aseo, alimentacion, laboratorio clinico,

farmacia.

Usuarios Externos

e Usuarios y su familia: son los habitantes del departamento del Tolima y Departamentos

circunvecinos que hacen uso de nuestros servicios de Salud

o Clientes: Entidades prestadores de servicios de Salud EPS, Entidades Territoriales;

Municipales y otras IPS a las que la institucién les presta servicios de salud.

e Proveedores: Personas juridicas que le brindan bienes o servicios que se requiere para su

funcionamiento.

e Entidades y organismos gubernamentales: Ministerio de Salud, Supersalud,
Gobernacion, Alcaldias, Organos de control (Contraloria Departamental, Contaduria
General de la Nacién, Procuraduria General de la Nacion, Fiscalia, etc.), entidades
reguladoras (ICBF, Comisarias de Familia, Personerias Municipales, etc.) y demas

entidades territoriales.
e Comunidad en General: Corresponde a la ciudadania en General

e Otras partes de Interés: Asociacion Colombiana de Hospitales y Clinicas (ACHC), Centro
de Gestion Hospitalaria (CGH), Asociacion Colombiana de empresas sociales del estado y
Hospitales publicos (ACESI), Asociacion de Empresas Sociales del Estado del Tolima
(AESETOL), Universidades, Colegios y Juntas de Accion General, entre otras.
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Informacion: Hace referencia a un conjunto organizado de datos procesados, que
constituyen un mensaje que cambia el estado de conocimiento del sujeto o sistema que

recibe dicho mensaje.

Informacién y Comunicacién Interna: Conjunto de datos que se originan del ejercicio de
la funcion de la entidad y se difunden en su interior, 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. Este tipo de comunicacion esté dirigida al usuario
interno, funcionario publico o contratista que hace parte de la entidad y conlleva a
implementar estrategias de manera coordinada al interior de la entidad, promoviendo la
participacion en el desarrollo de las diferentes actividades que se ejecutan y en muchos

casos se visibilizan al exterior.

Informacién y comunicacion externa: Hace referencia a todos los datos que provienen o
son generados por el cliente y/o usuario externo. Es a través de la cual la organizacion esta
en contacto directo con la ciudadania, los proveedores, los contratistas, las entidades
reguladoras y otros organismos; 0 en contacto indirecto pero que afecta su desempefio,
como el ambiente politico, las tendencias sociales, las variables econémicas, el avance
tecnolégico, entre otros. Es decir, es la vinculaciéon de la entidad con su entorno, con el
objetivo de posicionar la imagen institucional y alcanzar un alto nivel de reconocimiento de

acuerdo con la gestion que realiza en el dia a dia, proyectandose como una entidad lider.

Informacién publica: es toda la informacién generada por el sector publico o que sea de

naturaleza publica que es puesta a disposicion de la ciudadania a través de varios medios.
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4. POLITICAS DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA DEL
HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA INTEGRAL DE LERIDA
TOLIMA

El Hospital Especializado Granja Integral de Lérida Tolima, se compromete a ofrecer la
informacion de su gestion tanto para los clientes internos, como externos de forma
oportuna, objetiva, veraz, completa, clara y actualizada, en aquellos canales establecidos

por la Entidad, de acuerdo con la normatividad vigente.

5. LINEAMIENTOS

5.1 GENERALES
5.1. 1 Contenido
Caracteristicas de Redaccion: la redaccion de los documentos se realiza en forma clara,

con términos apropiados. Todos los documentos se redactan en el idioma espafiol, en

tiempo verbal infinitivo y sin errores ortograficos.

Las comunicaciones producidas por el Hospital Especializado Granja Integral de Lérida
Tolima, independientemente de si buscan ser utilizadas para publicos internos o externos,

deben ofrecer algun beneficio para los destinatarios, ser claras y precisas.

Para su elaboracion se deben tener en cuenta los procedimientos establecidos por el

sistema de gestion y calidad.

Se debe evitar que las comunicaciones den pie a interpretaciones erradas.
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Los contenidos de ninguna forma pueden ser ofensivos, sexistas, racistas, discriminatorios
u obscenos. En todo momento se debe tener presente que se trata de la imagen

Institucional.

Se debe evitar todo tipo de estereotipos por raza, género, religiébn, origen étnico,

localizacion geografica, orientacion sexual, discapacidad, apariencia fisica o estrato social.

No se deben utilizar regionalismos o frases coloquiales que son de uso comun en algun

lugar del pais pero que en otras regiones pueden ser consideradas ofensivas.

Se procurara que los contenidos se cifian a las normas béasicas de ortografia, gramatica,

sintaxis y estilo establecidas por la Real Academia Espafiola.

Las entidades deben ofrecer s6lo aquellos contenidos que sean de su competencia y sobre

los cuales se tenga completa seguridad en términos de veracidad de los mismos.

En caso de ofrecer contenidos tomados de un tercero ajeno a la entidad, se debe incluir la
fuente de donde fueron tomados.

La informacion debe provenir de fuentes totalmente confiables.

Antes de ofrecer contenidos, se debe validar la vigencia, la fuente y calidad de los mismos.
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En caso que se detecten errores, omisiones, malas interpretaciones o cualquier situacion
en la que el contenido quede en duda, se debe corregir esta informacion de la manera
diligente.

Es importante conocer el tipo de contenidos que pueden producir las dependencias de la
Entidad, la periodicidad con que se publican y cada uno de los responsables encargados

de aprobar y publicar los contenidos asi.

e Contenidos noticiosos: Cuya finalidad es garantizar el derecho que tiene todo ciudadano
a mantenerse informado sobre las actividades del Hospital Especializado Granja Integral
de Lérida Tolima. A través de este tipo de contenido se difunde la gestion tanto del Gerente

como de las diferentes dependencias del Hospital.

e Campafas de comunicacién: Hace referencia a una estrategia de comunicacién creativa
gue se genera a partir de piezas publicitarias tales como afiches, volantes, cufias de radio,
cufias televisivas, entre otras; cuya finalidad es enviar mensajes de facil recordacion. Por
ejemplo Camparfas del uso de tapabocas, campafias del uso y ahorro de energia,
campafas del ahorro de agua, campafias de Seguridad del paciente, campafias del

programa de humanizacién; entre otras.

e Textos para intervenciones publicas del Gerente: Hace referencia a los discursos y/o
comunicados elaborados por la Gerente de acuerdo con el tema y en el momento que se
requiera. Por ejemplo palabras de la Gerente en la audiencia de rendicién de cuentas,

palabras de la Gerente en la celebracion de cumpleafios del hospital.
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e Informacidn institucional: Hace referencia a aquella informacion relacionada con la
gestidn realizada por una dependencia o entidad, cuyo objetivo es servir de apoyo en los
procesos de decision y determinacion de objetivos, ya que se pone a disposicion de la
ciudadania y ésta puede ser participe de la gestibn antes mencionada. Se pueden

mencionar los informes de gestion e informe de seguimiento a planes, entre otros.
e Normatividad: Hace referencia a aquella informacién relacionada con actos normativos
como leyes, decretos, resoluciones entre otras que pueden afectar la gestion de la entidad

o la ciudadania.

Tabla de frecuencia y responsables de contenidos externos

Contenidos Periodicidad Generador Supervisor | Publicar
Contenidos Cuando se | Areas Planeacion y | Ingeniero de
Noticiosos requiera funcionales Calidad - y | comunicaciones
Gerencia.
Textos para | Cuando se | Gerencia Area de | Ingeniero de
intervenciones solicite apoyo al | comunicaciones
publicas del Talento
Gerente Humano -
Area de

Planeaciéon y
Calidad

Campairias de | Cada vez que se | Encargado de la | Planeacion y | Ingeniero de
comunicacion encuentre en | dependencia Calidad comunicaciones
ejecucion  una | responsable de

la Informacion
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campafna de

comunicacion

Informacion Segun sea | Encargado de la | Planeacién y | Ingeniero de
institucional requerido dependencia Calidad comunicaciones
responsable de

la Informacion

Normatividad Segun sea | Asesor juridico | Planeacién y | Ingeniero de
requerido en el Calidad. comunicaciones
cumplimiento de

la ley

5.1.2 Forma

Tamafio del papel: La presentacion de los documentos debe hacerse en tamafio carta.

Tipo de letra: como regla general, para la documentacion del Hospital, se utilizaré letra Arial,
en tamafo doce (12).

Codificacion de Documentos: Los documentos que hacen parte del Sistema Integrado de
Gestion de Calidad del Hospital, deben tener asignado un codigo alfanumérico de
identificacion de acuerdo con los lineamientos del manual de elaboracién y control
documental MAN-GC-004 y cumpliendo el procedimiento PRC-GC-003.

Distintivos institucionales: toda comunicacion interna y externa que no requiera el uso

especifica de un formato aprobado por el SGC, debe utilizar el formato de oficio interno y
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externo donde se ilustran los distintos institucionales (logo, granjerito) en colores

corporativos (azul, verde y blanco) y la informacion institucional.

Cualquier material que sea tomado de alguna fuente externa a la entidad debe ser
considerado como una cita textual, por lo cual debe ir entre comillas dobles (“ “) y se debe
incluir la referencia del lugar donde fue tomada la cita, con al menos, los siguientes datos:

autor(es), libro u otra fuente del cual fue tomada, fecha de publicacion.

5.1.3 Seqguridad de la Informacion

En los casos en que se solicite informacion de los particulares, se debe contar con su
autorizacion o consentimiento y aclarar que la misma sélo serd utilizada para los fines para

los cuales fue solicitada.

El Hospital Especializado Granja Integral no se hace responsable por el contenido de las
paginas en Internet de terceros, a las cuales se puede acceder a través de los enlaces
disponibles en la pagina web.

El Hospital no es responsable de los problemas o errores técnicos ocasionados en sitios

web disponibles a través de su pagina web; ni puede garantizar un servicio permanente.

Cada uno de los funcionarios de acuerdo a su rol en el Hospital es responsable de la
informacion que maneja y de acuerdo al tipo de usuario creado en los sistemas de

informacion es responsable de la informacion a la cual tiene acceso.

Adicionalmente, el personal vinculado a través de contrato de prestacion de servicios

suscribe una clausula de confidencialidad de la informacion a su cargo.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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Se deberé aplicar los lineamientos establecidos en el manual de Seguridad y privacidad
de la informacion y en las politicas de tratamiento de datos establecidas en la resolucion
171 del 28 de diciembre de 2017.

5.2 ESPECIFICAS

La comunicacion de las entidades publicas promueve la transparencia de la gestion de las
mismas tanto al interior como al exterior. Lo anterior, teniendo en cuenta que debe existir
una comunicacion fluida entre servidores publicos, las diferentes dependencias y los
clientes o partes interesadas. Para lo anterior, es necesario establecer procesos y canales
de facil acceso que garanticen que la informacion que se genera en el Hospital
Especializado Granja Integral de Lérida Tolima llegue a cada parte interesada.
Promoviendo la participacion, la rendicion de cuentas y la transparencia. Para contar con
una entidad eficiente, eficaz y transparente se requiere contar con equipos de trabajo

comprometidos con su quehacer.

Para ello es necesario que todos los servidores publicos conozcan su mision, su vision, los
objetivos institucionales, valores institucionales, la estructura organizacional, sus funciones,
derechos y deberes. Lo anterior depende de cd6mo nos comunicamos al interior del Hospital
Especializado Granja Integral E.S.E, a través de los diferentes mecanismos creados para
tal fin como lo son las jornadas de induccion, re-induccion, la cartelera institucional, la
intranet, las actividades que incentivan la participacion de funcionarios y contratistas, entre

otras.

Es asi que gracias a la comunicacion interna se genera sentido de pertenencia y favorece

la eficacia de la estructura de trabajo y la eficiencia de los servidores publicos en el
“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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desarrollo de sus funciones. Esto se refleja en como nos ven desde afuera y al tener una

entidad organizada se genera otro tipo de comunicacion la cual se produce entre el Hospital

Especializado

Granja Integral E.S.E y sus partes interesadas 0 comunicacion externa a

través de la informacion que se transmite a través de diferentes canales sobre los resultados

de cada una de las dependencias de acuerdo con su misién. Sin embargo, esto depende

de como lo damos a conocer y para ello se requiere de procedimientos apropiados y

estandarizados que promuevan la imagen institucional y de gobierno hacia afuera de la

Entidad. Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta a continuacion el esquema de

Comunicacion Interna y externa del Hospital Granja Integral de Lérida Tolima.

/

E.S.E.

\

HOSPITAL

ESPECIALIZADO

GRANJA INTEGRAL

Imagen 1. Esquema Comunicacién HEGI
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USUARIOS

A GESTION DE RECURSOS FiSICOS COMUNICACION INTERNA
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Fuente: Unidad de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones
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6. PLAN DE COMUNICACIONES

El plan de comunicaciones interno y externo del Hospital Especializado Granja Integral de
Lérida Tolima, se formula cada afio por el area de tecnologias de la informaciéon y las
comunicaciones en coordinacion con el Area de Planeacion y Calidad. El Propoésito de este
plan es definir las acciones, los responsables y los recursos para fortalecer y hacer mas

eficientes y eficaces los canales de comunicacion.

Este se elabora teniendo en cuenta la encuesta de percepcion de los medios de
comunicaciones tanto interno como externo, igualmente se busca que este se alinee con el
plan estratégico institucional y sus objetivos, que para el caso de las comunicaciones esta
enfocado al objetivo de “Hospital de las tecnologias de la informacién y la comunicacion”.
Igualmente se tiene en cuenta la plataforma estratégica aprobada mediante acuerdo
namero 006 de fecha 06 de septiembre de 2020; asi.

Organigrama:

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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Mapa de procesos:
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Mision: Somos el Hospital Especializado Granja Integral ESE de Lérida Tolima, ofrecemos
un modelo de atencion en salud mental enmarcado en una filosofia de servicio con énfasis
en la integralidad, seguridad, humanizacién y calidad, con un recurso humano competente
y comprometido en la satisfaccion del usuario, solidez financiera y posicionamiento en el

departamento y la region.

Vision: Seremos un Hospital lider en el departamento y la region, en la prestacion de
servicios de salud mental, con un enfoque en laborterapia e inclusion educativa en
pacientes hospitalizados, comprometido con el medio ambiente y con altos estandares de

calidad en el programa de rehabilitacion en conductas adictivas.
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Objetivos Estratégicos:

e Misionales:

Hospital humanizado con filosofia de servicio
Modelo de atencién integral en salud mental
Mejoramiento continuo en la prestacion de servicios de salud

e Operativos:

Hospital seguro y confortable

Hospital comprometido con el medio ambiente
Hospital de las TICS

Recurso humano idéneo y competente

¢ Competitivos:
Hospital posicionado
Hospital sostenible

Valores Corporativos

HONESTIDAD: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con

transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

RESPETO: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus

virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion.

COMPROMISO: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy
en disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su

bienestar.

DILIGENCIA: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo
de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia para asi optimizar

el uso de los recursos del Estado.

JUSTICIA: Actio con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con

equidad, igualdad y sin discriminacién

Filosofia

“TRABAJAMOS POR UNA ATENCION SEGURA, HUMANIZADA Y CON CALIDAD”

6.1Andlisis interno y externo de la empresa

El diagnéstico de comunicaciones del Hospital Especializado Granja, tuvo como insumo la
encuesta de percepcion de los medios de comunicacion la cual se aplica anualmente a
nuestros grupos de interés. Para mayor informacion ver resultados de la encuesta aplicada,

la cual se encuentra en el archivo xIs (Excel).

A continuacion se presenta el andlisis de la respuesta que nuestros usuarios internos

respondieron a las preguntas:

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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¢ A través de gué medios se entera de la informacion interna del hospital?: (eventos, campanas,
capacitaciones, reuniones, etc.)?

)
B0
aG I I I
@oa\ '\F& e $ -Lﬂ“:' w2
wt qo" T v e xl.'f-‘ \ﬂ'{"&\ a o™
P22 -5 o oo cd

De acuerdo a las respuesta se observa que nuestros usuarios internos se enteran de la
informacion interna en un mayor porcentaje a través del WhatsApp, porque es un medio
que les permite enterarse al instante de nuestros eventos y acontecimientos a través del
grupo institucional llamado “Familia Hegi”, representado en un 65%; seguido de la
comunicacién verbal con un 63%, en tercer lugar se encuentra el altavoz con un 45%; en
cuarto lugar las carteleras institucionales con un 41%; luego el correo electrénico en un
39%; teniendo en cuenta que estos correos son institucionales y son mas dirigidos al
personal del &rea administrativa y a los lideres de las areas asistenciales; en sexto lugar se
encuentra el mensajerito, medio que es usado a nivel de red local en un 31%; en séptimo
lugar se encuentra la intranet con un 27%, seguido de la ventanilla Gnica con un 18%, medio
gue se enfoca al recibido y envié de comunicaciones internas de nuestros colaboradores y

por ultimo se encuentra el buzon nuestra voz con un porcentaje del 9%.
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$Con queé frecuencia utiliza los medios de comunicacion interna?

g0 I Siempre I Casi Slempre

Algunas Veces [l Nunca

JLL.J ul o,

Pag. Intranet Buzon Nuestra Voz

Mensajerita Carlelera

Correo Electrdnico Institucional

WhatsApp Altavoz Comunicacion Verbal

Nuestros usuarios internos respondieron que el medio de comunicacion que mas utilizan

es la comunicacion verbal, seguida del WhatsApp, de tercero el correo institucional, en

cuarto lugar el altavoz, en quinto lugar el mensajerito, en sexto la cartelera, en séptimo lugar

la ventanilla Unica, en octavo lugar la intranet y en noveno lugar el buzén nuestra voz.

Observandose que se debe fortalecer el uso de la intranet con mensajes actualizados,

haciéndola mas amigable e interactiva y dandole a conocer a nuestros usuarios internos

como es el acceso y sus politicas de uso. Igualmente se debe establecer estrategias que

nos permitan que nuestros usuarios hagan mas uso del buzén de nuestra voz, medio

habilitado para que nuestros funcionarios puedan transmitir sus expectativas, quejas,

sugerencia y felicitaciones.
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iComo califica la efectividad de los medios de comunicacion interna?
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Nuestros usuarios internos califican la efectividad de la informacion como buena,
representado en un 70%; mostrando que de una u otra manera utilizan nuestros medios de

comunicacion.

.:-';'l.l'_""""-l_"":ll:l O SOMUNCACKON FEmE OOrdaders Que dethe fortalecerss 7

Conrelacién a esta pregunta nuestros usuarios internos respondieron que debe fortalecerse
en primer lugar la pagina intranet y en segundo lugar el altavoz, seguido del buzdn nuestra

VOZ.
“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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;Gu aspectos considera que debe fortalecerse en los medios de comunicacion interna que

senala en la pregunta anterior !
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De acuerdo a esta pregunta nuestros usuarios internos respondieron que se deben mejorar

los aspectos en primer lugar de acceso, seguido del uso, la estructura y el contenido y por

ultimo lugar en la oportunidad.

Dentro de sus recomendaciones generales nos aportan sugerencias como hacerle

mantenimiento al altavoz debido a que en muchas ocasiones se escucha como un ruido.

Implementar foros, actualizar la intranet e instalarla en todos los equipos. Establecer

mensualmente un folleto con la informacioén institucional del mes. Actualizar el contenido de

las carteleras. Implementar el uso de tablet, para recoger datos de encuesta de satisfaccion

en consulta externa. Capacitar en el uso de los medios de comunicacion.
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En cuanto a nuestros usuarios externos (proveedores, organismos gubernamentales,
Secretaria de Salud, Contraloria), no se observa motivacion para responder la encuesta. Lo
que se pensaria que del Hospital no se obtiene informacion de interés, ni existe el

acercamiento ni el conocimiento del uso de los medios de comunicacion.

A la pregunta: conoce los canales de comunicacion externos? De los 70 encuestados
veintiocho contestaron que no, lo que representa un 40% de los entrevistados; indicAndonos
que se debe generar estrategias que permitan que nuestros usuarios externos conozcan

nuestros canales de comunicacion. El 60% respondié que si los conoce.

Que medios de comunicacion externa deben fortalecerse?

WhatsApp s 6
ventanilla unica = 1
Teléfono, Ventanilla Unica == 1
Telefono I )3
Presencial mm 1
Pagina Web, Twitter, WhatsApp, Correo...mm 1
Pagina Web, Teléfono, Facebook, Twitter,... w2
Pagina Web, Teléfono, Facebook, Twitter,... mm= 2
Pagina Web, Facebook, Twitter, WhatsApp,... = 1
pagina Web y facebook mmssm 3
pagina Web mssssss 5
Ninguno T 19
facebook m——— 4
Correo electronico institucional mm 1

0 5 10 15 20 25

Con relacién a la pregunta de qué medios de comunicacion se deben fortalecer el 32,86%
respondié que el teléfono debido a que en muchas ocasiones llaman y se encuentra
ocupado o no contestan, que se debe difundir actividades y servicios, que se tenga una

persona encargada de contestar oportunamente los nameros telefénicos y que estén
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actualizados en los medios electronicos de la entidad, que se divulguen los procesos de
solicitud de citas y portafolios de servicios, que se mejore el acceso de las llamadas para la
citas y dar a conocer a nuestros grupos de interés tanto internos como externos los medios

de comunicacion con los que cuenta la institucion.

¢éCuales de los siguientes medios de comunicacion externa utiliza?
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De acuerdo a la encuesta a la pregunta ¢ Cuales de los siguiente medios comunicacion
utiliza? Nuestros grupos interés externo respondieron que el teléfono en primer lugar con
un 20% , seguido de la comunicacién presencial con un 18%; indicAndonos que no conocen
el buzoén tu voz, ya que ninguno de nuestro encuestados lo referenciaron, igualmente el
porcentaje del uso de los deméas medios de comunicacion es muy bajo, para lo cual el

hospital debe implementar estrategias que permitan que nuestros grupos de valor externos
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conozcan y utilicen con mas frecuencia los medios de comunicacion dispuestos por el

Hospital.

A continuacion realizamos nuestra matriz DOFA, con el fin de conocer la situacién interna

y externa del Hospital.

DEBILIDADES: Falencias en los recursos
organizacionales que ponen al hospital por

debajo de la competencia.

OPORTUNIDADES:

insatisfechas, son los factores positivos que

Son necesidades

S€ generan en el entorno Yy que uha vez

identificados pueden ser aprovechados.

Los medios de comunicacion no son
actualizados y no tienen contenidos de
interés para acercarse y satisfacer las
necesidades de los publicos. Puesto que
manejan informacién muy limitada o se
usan solo para reportar eventos adversos

en el personal asistencial.

Falta de acercamiento del Hospital a los
grupos de interés externo, no muestran

interés en la respuesta de la encuesta.

Las herramientas de comunicacidon no son

utilizadas de manera correcta.

Los grupos de interés manifiestan segun la
encuesta que no conocen los medios de

comunicacion dispuestos por el Hospital.

Al contar con los recursos comunicativos
necesarios para integrar a los publicos
como pagina web, Facebook, intranet y
carteleras se debera crear contenidos
segmentados para cada uno de ellos, es
decir, crear notas de salud de interés y
actividades que se realizan periédicamente
en la institucion, informacién clara y concisa
gue sirva de apoyo y acompafiamiento a los

grupos de interés.

Actualizar la pagina intranet, ya que el afio

pasado se encontraba desactualizada.

Capacitar a nuestros grupos de interés

sobre el uso y acceso de los medios de
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Bajo uso de los medios de comunicacion

por parte de nuestros grupos de interées.

comunicacion en general; dando respuesta

a la pregunta 12 de la encuesta.

Mantener a nuestros usuarios internos y
externos bien informados lo que creara una
cultura de pensamiento mas critico y con

mayor autonomia.

Facilidad de acceso de nuestros grupos de
interés a las tecnologias ( celulares,

equipos de computo, tables)

FORTALEZAS: Son los aspectos positivos

gue tiene la organizacion.

AMENAZAS: Son situaciones negativas
que puedan atentar contra los proyectos
futuros del hospital.

Contar con diversos canales de
comunicacién a disposicion de nuestros
grupos de interés. (Intranet, pagina web,
Facebook; carteleras, buzones de

sugerencias, entre otros.

Contar con un ingeniero presencial que
permita fortalecer el tema de Ilas

comunicaciones.

La diversidad de grupos de interés genera
dificultades para interactuar. Ya que al
contar con diferentes grupos de interés
(proveedores, funcionarios, familiares,
pacientes, contratistas, asociaciones,
organismos de control, entre otros) es una
amenaza alta, porque a pesar de tener

variedad de publicos con los que se

interactla, actualmente afecta porque es
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La mayor parte del personal del hospital
son profesiones lo cual le permite al
hospital apropiarse del uso de los medios

tecnoldégicos mas facilmente.

Uso y aprovechamiento de la informacion
gue emite el Hospital a sus grupos de
interés la cual es utilizada para acceder a
los servicios del hospital como para realizar

actividades laborales.

dificil llegar a todos y tener un acercamiento
frecuente con los mismos.

Los altos costos de las herramientas de
comunicacion. (Adquisicion de Tablet para
la recepcion de datos de la encuesta de
satisfaccion de consulta externa 'y
hospitalizacion, adquisicion de lineas
telefénicas fijas para citas, celulares, entre

otras herramientas tecnoldgicas.)

Posicionamiento de la marca Hegi en sus
grupos de interés, es decir el grado de
entendimiento que tienen los grupos de
interés y percepcién de la misién que
cumple. Ya que lo reconocen como
referente de la salud mental en el
Departamento del Tolima.

6.2 Objetivos
Desarrollar un Plan de Comunicacion el cual fortalezca y haga mas eficientes y eficaces los
canales de comunicacion del Hospital Especializado Granja Integral de Lérida Tolima.

6.2.1 Objetivos Especificos
e Emitir informacion de interés y calidad, con el fin de satisfacer la necesidad de

informacion de cada grupo de interés.
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e Fortalecer en el uso de los canales de comunicacion

e Fortalecer la imagen institucional del Hospital

6.3 Publico objetivo

Este plan de comunicaciones va dirigido publico interno como externo es decir

colaboradores, proveedores, entidades y organismos de control, pacientes, familiares entre

otros grupos de interés.

Edad

78 respuestas

@ Menos de 20 afios
@ de 20 a 29 arios
@ de 30 a 39 afios
@ de 40 a 59 arios
@ de 60 a 69 afios

Nuestros usuarios internos se caracterizan por tener una edad entre los 20 y 60 afios. Del

rango entre 40 a 59 afios se tiene un 42.3%; de 30 a 39 afios un 32.1%; de 20 a 29 afios
un 20.5%; y entre 60 a 69 afios un 5.1%
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Sexo
78 respuestas

@ Mujer
@ Hombre
@ Prefiero no Decirlo

Fuente: Encuesta percepcion de los medios de comunicacién interna 2019

De los 78 entrevistados que respondieron la encuesta de percepcién de los medios de
comunicaciéon interna el 76,9% son mujeres y el 23,1 son hombres, es decir nuestra

poblacién interna son mas mujeres que hombres.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD ’ Avenida Via lguacitos Km 1 Lérida, Tolima o
Cédigo: FOR-GC-002 Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634 Pagina 32 de 73
Versién: 02 www.hegranjelerida.org

Fecha aprobacion: 19/03/2015


http://www.hegranjelerida.org/

4"
HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA

INTEGRAL E.S.E. LERIDA — TOLIMA
Nit 800.116.719-8

MANUAL DE INFORMACION
Y COMUNICACIONES

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD

Cdédigo: MAN-GI-005
Version: 05
Fecha de Aprobacién: 22/09/2020

USUARIOS INTERNOS POR TIPO DE VINCULACION

= CONTRATISTAS
= LIBRE NOMBRAMIENTO Y REMOCION
= PERIODO FlJO

1,30% I\

3,80%
3,80%

OFICIALES

= PROVISIONALIDAD

= EMPLEADOS DE CARRERA

De acuerdo al tipo de vinculacién, nuestros usuarios internos en un 74%, corresponde al

personal de contrato, seguido del personal en provisionalidad con un 10.30%; seguido por

el 6.4% empleados de carrera, el 3.8% de periodo fijo y un 1.3% empleados oficiales y de

libre nombramiento y remocion.
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USUARIOS INTERNOS POR AREAS

60

50

40

30

20

10

ADMINISTRATIVA

50%

ASISTENCIAL

18

TERCERIZADOS

En gran parte de nuestros colaboradores internos en un 50% pertenecen al area asistencial,

32% al area administrativa y el 18% son tercerizadas es decir empresas que prestan

servicios al hospital (aseo, lavanderia, vigilancia).

Con relacion a nuestras partes interesadas externas de la encuesta de los medios de

percepcion se obtuvo:
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PARTES INTERESADAS - ENCUESTA PERCEPCION MEDIOS DE

PROVEEDORES . 24,20%

COMUNICACION EXTERNA

PACIENTES I 10%

FUNCIONARIOS

FAMILIA

. 2,80%
T 41,40%

ENTIDADES TERRITORIALES | 5,70%

EMPRESAS DE SALUD N 8,50%

COMUNIDAD EN GENERAL

0,00%

5,00%

I 7,10%

10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

El mayor porcentaje de participacion en esta encuesta la obtuvo la familia con el 41,40%,
seguida de los proveedores con un 24,20%; luego pacientes con un 10%; las empresas de

salud con un 8.5%, la comunidad en general 7.10% y los funcionarios externos con un

2.80%.

En esta encuesta participaron 28 hombres y 42 mujeres.
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6.4 Mensaje

Se identificard que temas queremos comunicar teniendo en cuenta nuestros grupos de
interés (familia, pacientes, proveedores, funcionarios, contratistas, empresas de Salud,

entidades territoriales, entre otros). El mensaje debe ser claro, directo y con un tono acorde.

Para temas de publicacion en la pagina Web del Hospital se tendrd en cuenta el esquema
de publicaciones FOR — GI-028.

6.5 Asignhacién de recursos y presupuesto

Los recursos para desarrollar el plan de comunicaciones deberan ser incluidos en las
necesidades del area de sistemas con el fin de que sea tenido en cuenta para la asignacion
de los recursos en el presupuesto anual. FOR GF-001 Reporte de necesidades de bienes

y servicios para elaboracién de presupuesto de la vigencia.

Recurso humano: Personal de planeacion y calidad, ingenieros del area de tecnologia de

la informacién y comunicacion y generadores de informacion (funcionarios, usuarios).

Recursos Tecnoldgicos: Equipos de computos, celulares, altavoz, Digiturno, Tablet entre
otros.

6.6 Definicion de canales de comunicacion

Los Canales de comunicacion que se utilizaran son los dispuestos por el hospital para

nuestros grupos de interés:

Pagina web, Facebook, teléfono fijo, intranet, ventanilla Unica, alta voz, correo electrénico,

mensajerito, WhatsApp, buzon nuestra voz, buzon tu voz, teléfonos celulares, entre otros.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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6.7 Plan de accion

Una vez analizada la situaciéon a nivel interno como externo y estudiadas las necesidades
de los usuarios a través de la encuesta de percepcion de los medios de comunicacién se
definen las acciones que nos permitiran cumplir con los objetivos del plan de

comunicaciones. Ver Plan de comunicaciones en formato Excel.
6.8 Evaluacién de resultados

Para evaluar los resultados se tendra como base la encuesta realizada en el afio anterior
la cual se hard comparacion, con el afio siguiente con el fin de analizar cudl sera nuestro
plan de mejoramiento; igualmente se tendra como insumo el cumplimiento de los
indicadores establecidos en el plan de comunicaciones. Que seran base para la formulacion

de nuestro plan de comunicaciones para el afio siguiente. Por ejemplo:
Nro. De visitantes de nuestra pagina Web

Nro. Usuarios internos capacitados (Listados de asistencia)

% de funcionarios que utilizan nuestros medios de comunicacion.

NuUmero de peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones.

7. COMUNICACION INTERNA

Es toda aquella comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, a nuestros funcionarios y

contratistas que hace parte del quehacer del hospital; estableciendo vinculos informativos

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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de diversa naturaleza, ya sea desde los lideres de las areas hacia sus colaboradores o

viceversa, 0 entre comparfieros dentro de una misma area funcional.

Esta comunicacion tiene como objetivo mejorar el intercambio de informacién entre las
areas funcionales, le permite a la Gerencia conocer su equipo de trabajo cuales son sus
fortalezas y de debilidades; como operan sus procesos y fomentar la participacion entre sus

colaboradores.

El Hospital con el fin de fortalecer el sentido de pertenencia, ahorrar tiempo y recursos;
interiorizar sus valores corporativos y mejorar los resultados en la organizacion ha puesto
a disposicion de nuestros colaboradores diversos canales y productos cuyo fin es transmitir

la informacién que circula a través de la organizacion.

Dentro de los canales y productos de comunicacion interna identificados por el Hospital

Granja Integral se encuentran:

7.1Canales y productos de comunicacién interna

Correos electrénico interno

Todo funcionario tiene acceso a este servicio, previa solicitud del area de personal con el
Formato GI-007; su objetivo es permitir el intercambio de informacion entre las diferentes

areas funcionales. El correo interno facilita el envio y recepcion de informacion entre los

funcionarios de la entidad, garantizando una comunicacién agil, veraz y eficaz.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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La direccién de correo institucional sera asignada utilizando el nombre del area, precedida
de la asignacion oficial @hegranjalerida.org, todo en minuscula. Todos los correos deben

contener el pie de pagina de seguridad y confidencialidad definidos:

(Nombre del colaborador)

(Cargo) (Area)

Hospital Especializado Granja Integral (Nombre empresa)

Avenida Via Iguacitos Km.1 (Direccion)

Tel: (8) 289-0526 - 109(Teléfono y extension)

Email: nombrearea@hegranjalerida.org (Correo Electrénico corporativo)

Nota de confidencialidad

“La informacion contenida en este mensaje y en cualquier archivo o documento
adjunto al mismo, es confidencial y privilegiada. Esta dirigida exclusivamente para el
uso privado del destinatario y no debe ser difundida ni utilizada por otra persona. Si
usted, por error recibe esta transmisién, por favor notifigue inmediatamente al
remitente por esta misma via y destruya la transmision original y sus adjuntos. Este
mensaje ha sido verificado con software antivirus. Sin embargo, el Hospital
Especializado Granja Integral no garantiza la transmisién de mensajes electrénicos
en forma segura y libre de errores debido a que la informacion puede ser
interceptada, manipulada, dafiada, perdida, destruida, pueda llegar tarde, incompleta

0 conteniendo virus"

“‘Antes de imprimir este correo electronico piense bien si es necesario hacerlo.

Preservar el medio ambiente es cosa de todos”.
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Para consultar los criterios establecidos para el uso de este servicio debera dirigirse

al Manual de politicas de seguridad y privacidad de la informacion.

Intranet

Es un sitio web interno, disefiado para ser utilizado dentro de los limites del Hospital, la
diferencia entre un sitio de internet es que la intranet es privada y la informacién que en ella
reside facilita a los funcionarios la generacion de valor para el Hospital; su objetivo es
compartir informacién entre las areas del Hospital Especializado Granja Integral, colocando
a disposicion contenidos como iniciativas del hospital, mision, vision, estrategias, objetivos,
noticias, eventos, imagenes, videos, politicas, procesos, entre otros. Se utiliza como
herramienta para fortalecer la cultura organizacional, agilizar los flujos de informacion y

optimizar los procesos internos.

Imagen 2. pagina intranet
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Bienvenidos a la intranet del Hospital Especializado Granja Integral

' .
ESE. de Lerida
El Hospital Especializado Granja Integral cuenta con una amplia trayectoria en el tratamiento de pacientes con enfermedad mental aguda y cronica,
dispane de un recurso humano calificado y una infraestructura campestre que permite articular en el proceso de rehabilitacion las actividades

terapeuticas de granjay talleres, Junto a una Intervencion in

Fuente: Unidad de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones

Buzdn de sugerencias interno

El Hospital Especializado Granja Integral tiene a disposicién de nuestros funcionarios el
“Buzdn Nuestra Voz”; como mecanismo para que exprese sus necesidades, expectativas,
inquietudes, sugerencias, quejas o felicitaciones frente a las diferentes situaciones que se
puedan presentar. Tiene como nombre “NUESTRA VOZ”, estd disponible de manera
permanente en las instalaciones del Hospital en lugar visible.
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Imagen 3. Buzon Nuestra Voz

Fuente: Unidad de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones

La apertura de este buzdén se realiza de forma semanal, por parte de un profesional de

Talento Humano y lider de humanizacion, quienes mediante acta registran los mensajes

escritos, seleccionando y priorizando los casos, y se remite copia de la misma a la Gerencia.

El profesional de Talento Humano debera llevar trazabilidad del resultado de las aperturas

realizadas durante la vigencia, es la responsable del archivo de los registros y tendra en

cuenta aquellas relacionadas con la administracién del talento humano, clima laboral y

seguridad y salud en el trabajo para posibles ajustes en la Planificacion del Recurso

Humano incluyendo planes, programas y estrategias.
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Las quejas y reclamos deberan responderse de forma escrita, dentro de los quince (15)
dias siguientes a la fecha de la apertura del buzon.

En caso de requerir la inclusion de un tema en el buzén interno “Nuestra Voz”, el area
responsable debera solicitar aprobacién por parte de la Oficina de Talento Humano, para
gue sea ajustado el formato FOR-TH-002 o se autorice el uso y apertura extraordinaria,

segun sea el caso.

Ventanilla Unica Para comunicaciones Interna

Es la encargada de la recepcion, radicacion, distribucion y envio de oficios, llevando registro

en el programa COVIS y planilla de control, en los formatos FOR-GI-005 y FOR-GI-006.

Cartelera Institucional Interna

Es un medio de comunicacion general al interior del Hospital Especializado Granja Integral
E.SE., para informar las disposiciones de las diferentes dependencias, en las cuales
quieran hacer participes a los funcionarios de la Entidad.

Alli se publican temas relacionados con asuntos administrativos, sociales, comerciales,
financieros, de eventos, fechas especiales, premios, reconocimientos, o de interés general,

entre otros.

Actualmente el Hospital cuenta con cinco carteras:
1. Talento Humano

2. Sistema de informacion y atencion al usuario

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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Gerencia

Enfermeria

o 0k w

Reglamentos

Seguridad y salud en el trabajo

Su administracion estéd a cargo de cada lider del area donde pertenece la cartelera. Para

mayor informacion sobre el uso y administracion de las carteleras institucionales favor

referirse al Manual de uso de carteleras.

WhatsApp

Aplicacién que permite enviar y recibir mensajes instantaneos a travées de un teléfono mavil

(celular). El servicio no solo posibilita el intercambio de textos, sino también de audios,

videos y fotografias.

Boletines informativos internos

Es una publicacién que se realiza de acuerdo con las necesidades de las dependencias,

que contiene temas de interés de los funcionarios. Estos pueden socializarse a través de

correo electrénico internos, cartelera institucional o Intranet.

El boletin debe contener una estructura en el cual el mensaje sea organizado y coherente;

para ello se establece como estructura.

El logo del Hospital
Fecha de publicaciéon
El titulo

Subtitulos

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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Contenido o desarrollo
La firma de quienes lo redactaron.

Chat interno o mensajerito

Programa de mensajeria instantanea, conformado por la red de usuarios internos de la
Entidad. Este programa es administrado por el Area de Tecnologias de la informacion y la

comunicacién y a través de este se pueden compartir documentos.

Comités

Los comités del Hospital Especializado Granja Integral E.S.E Lérida Tolima, estan
conformados por funcionarios que se encargan de tratar o resolver un asunto particular, de
acuerdo con las funciones asignadas a este. La conformacion de un comité debe estar
institucionalizado, se establecera a través de resolucién y de acuerdo a la normatividad

vigente.

En el Diagnéstico se encontré que el Hospital Especializado operan diversos comités entre

estos:

e Comité de Gestion, evaluacion y desempefio
e Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo.
e Comité de Emergencias

e Comité de gestion ambiental

e Comité de Historias Clinicas

e Comité de Seguridad del paciente

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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e Comité de Vigilancia Epidemiologica

e Comité Comision de Personal

e Comité de Bienestar Social

¢ Comité de adquisiciones.

e Actualmente el “MIPG”, Modelo de Implementacion, Planeacion Gestion y desempeno, esta
coordinando o recopilando los Comités de Comité de Gestidn, evaluacién y desempefio; y

de Archivo o Gestién documental. Y quien lo lidera es el Jefe de Planeacion y Calidad.

De cada sesion el secretario del mismo debera generar un acta y sera el responsable de

su archivo y conservacion, durante el tiempo que dure su periodo.

El lider del area al cual pertenece el comité sera el responsable de la custodia de las actas
y de hacer la transferencia al archivo central para su conservacion y disposicion final de

acuerdo a lo establecido en las tablas de retencién documental.

Telefonia Fija

Servicio dispuesto para el personal del Hospital Especializado Granja Integral, con el fin de
mantener una comunicacion constante y en tiempo real entre las diferentes areas, a través
de las respectivas extensiones, asi como el acceso al auto parlante marcando el nUmero

3. Este servicio es administrado por el area de mantenimiento. Fijo: 2890803

« Gerencia Ext. 109

o Citas Ext. 145

o Caja Ext. 106

« Remisiones Y Consulta Externa Ext. 138
e Coordinacion Asistencial Ext. 131

e Salud Ocupacional Ext. 116

e Facturacion Ext. 105

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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Financiera Ext. 113
Almacén Ext. 112
Sistemas Ext. 132
Archivo Ext. 136

Granja Ext. 127
Farmacia Ext. 118
Porteria Ext. 114

Cocina Ext. 111
Mantenimiento Ext. 115
Lavanderia Ext. 137
Ventanilla Unica Ext. 101
Coordinacion de Enfermeria Ext. 144

Hospitalizacién

Hombres Ext. 139
Mujeres Ext. 140
UAICA Ext. 129

Agudos Ext. 104

Larga Estancia Ext. 107.

Sede Administrativa 2890526

Talento Humano
Contratacion
Calidad

Control Interno

Plataformas Internas

Aplicaciones destinadas para el almacenamiento, edicion y actualizacion de informacion

dentro del Hospital Especializado Granja Integral. Estas plataformas son administradas por

el area de tecnologias de la informacion y la comunicacion, es esta area la encargada de

velar por el buen uso y funcionamiento de las mismas. Dentro de estas plataformas

podemos encontrar el sistema de informacion — SIHOS y el sistema de informacion COVIS.
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Circulares Internas

Tiene como fin informar a nuestros colaboradores sobre un tema de caracter normativo y
legal, son elaboradas por los lideres de las areas funcionales, revisadas y firmada por la
Gerencia. Su disefio se encuentra establecido en el formato FOR-DE-011; el cual reside en
el servidor en la carpeta denominada Documentos Vigentes. Su radicacion esta a cargo de
la Secretaria de la Gerencia. Para mayor informacion Usted podra consulta el
Procedimiento para la expedicién de actos administrativos PRC-DE-002; que se encuentra
en el servidor en la carpeta control de documentos vigentes, carpeta 1. Direccionamiento

estratégico.

Las circulares son remitidas a través de los correos electronicos a cada uno de los
funcionarios con el fin de garantizar que la comunicacion le llegue a la totalidad de los

mismos. En algunos casos socializadas a través del grupo de WhatsApp.

Resoluciones internas

Comunicacion mediante la cual se formaliza las decisiones de la Gerente, son de caracter
general, obligatorio y permanente; se debe generar un original que queda archivado en la
serie resoluciones de la Gerencia y la copia se conservara en la unidad funcional que la
solicito. Ver formato FOR-DE-004 y procedimiento de expedicion de actos administrativos
PRC-DE-002, adicionalmente se cuenta con el formato de anulacion de documentos FOR-

DE-010, en el caso de que un acto administrativo requiera ser anulado.

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”
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Oficios internos

Se refiere a todas las comunicaciones que circulan dentro de la entidad. Formato de oficios
internos FORGC-010

Los oficios de circulacion interna son firmados por los que desempefan cargos directivos
en la institucion. Por lo tanto, el oficio no puede ser usado a titulo personal, sino en

representacion del hospital, o en mérito al cargo que se ocupa.

Acuerdos

Comunicacion formal que contiene las decisiones tomadas en sesiones de la Junta
Directiva relacionados con adiciones o modificaciones al presupuesto, planta de personal,
modificaciones a estatutos, aprobacion del plan de gestion entre otros que le competen al
cumplimiento de la funciones de los miembros de Junta Directiva. Ver FOR-DE-08 y
procedimiento para la expedicion de actos administrativos PRC-DE-002. Su radicacién es

responsabilidad de la Secretaria de Gerencia, quien debe llevar un control de su expedicion.
Carnet

Comunicacion que acredita que nuestros colaboradores son funcionarios y los faculta para
ejecutar sus labores en el hospital; su disefio, solicitud y expedicion esta a cargo de la

unidad funcional de talento humano. Contiene:

Logo institucional
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Nombre del Hospital

Fotografia

Nombres completos del colaborador
Numero de Cédula

Tipo de sangre

Cargo que desempeia

Campanfas internas institucionales

Consiste en las estrategias de comunicaciones que duraran un tiempo determinado y
pretenden llevar informacion, crear conciencia y cambiar actitudes entre los funcionarios y
colaboradores acerca de algun aspecto que se considere necesario cambiar, mejorar o

dirigir hacia un comportamiento diferente.

Sefalizacion Interna

Unificar la imagen de la organizacion y orientar tanto a funcionarios como a los visitantes
en su desplazamiento por el Hospital Especializado Granja Integral en medio de un

ambiente de organizacion.

Talleres y charlas de capacitaciéon para los funcionarios

El Hospital Especializado Granja Integral elabora de manera anual el Plan Institucional de
Capacitacion. Para su formulacion se determinan las necesidades de capacitacion,
teniendo en cuenta las necesidades identificadas por cada una de las dependencias asi

como los resultados de las auditorias, evaluaciones de desempefio y otros lineamientos
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normativos. De todo lo anterior, se saca una priorizacion de programas de educacion formal
y no formal, al que pueden aplicar todos los funcionarios del Hospital Especializado Granja
Integral E.S.E de Lérida Tolima. La dependencia responsable de la ejecucién de dicho plan
es el Area de Talento Humano. Este plan es aprobado por la comision de personal. La
metodologia para su formulacion, ejecucion y evaluacién, se encuentra descrita en el
documento “PLAN INSTITUCIONAL DE CAPACITACION” Cédigo PLA-TH-001

Encuestas Internas

Son aquellas encuestas aplicadas exclusivamente a los funcionarios de la institucién, con

el fin garantizar un buen servicio dentro del Hospital.

8. COMUNICACION EXTERNA

Teniendo en cuenta que la comunicacion del Estado debe ser entendida como un bien
publico y el derecho que tiene la ciudadania de conocer la gestion de las entidades publicas,
se requiere de la formulacion de estrategias que promuevan no solo la publicacion de
informacion sino una relacién bidireccional con la ciudadania, ya que de ella depende en

gran medida la toma de decisiones y el funcionamiento del sector publico.

Es asi, que la comunicacion externa se debe entender como toda la informacién producida
por el Hospital Especializado Granja Integral, de libre acceso, dirigida a la ciudadania
general, los medios masivos de comunicacion y los usuarios de medios digitales. Todas las

comunicaciones tendran que estar alineadas con las politicas, bajo la supervision de la
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Gerencia, y el area funcional de la tecnologia de la informacion y la comunicacion de

acuerdo con lo establecido en la normatividad.

8.1 Canales y productos

Pagina Web

de comunicacion externa

Es el sitio web oficial del Hospital www.hegranjalerida.org, que puede ser consultado por

las partes de interés.

El portal web cumple con los siguientes criterios de accesibilidad:

v
v
v
v

SR N N N N N N IR VR VRN

Contenido no textual

Informacion y relaciones
Sugerencia significativa

Uso del color

Teclado

Sin trampas para el foco del teclado
Tiempo ajustable

Poner en pausa, detener, ocultar
Evitar bloques

Titulado de paginas

Orden del foco

Proposito de los enlaces (en contexto)
Idioma de la pagina

Al recibir el foco

Al recibir entradas
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v ldentificacion de errores
v' Etiquetas o instrucciones
v" Procesamiento

El portal web cumple con los siguientes criterios de usabilidad:

v’ permite conocer la ruta recorrida por el usuario en la navegacion del sitio (Ruta de migas).

v Las URL generadas en los diferentes niveles de navegacion no tienen variables o caracteres
especiales y son faciles de leer (URL limpios)

v’ El disefio gréfico del sitio web se conserva en todos los sitios de navegacion (Navegacion global
consistente)

v’ Ellogo de la entidad ubicado en el encabezado, direcciona al inicio del sitio web (Vinculo a pagina
de inicio)

v El sitio web de la entidad permite el ingreso a través de diferentes navegadores como Google
Chrome, Internet Explorar, Mozilla, entre otros (Independencia de navegador)

v" Los enlaces del sitio web indican claramente el contenido al cual conducen.

<\

El sitio no cuenta con ventanas emergentes en ningun nivel de navegacion

<\

El sitio web hace un uso adecuado de titulos y encabezados con sus correspondientes etiquetas
HTML, por ejemplo <h1>, <h2>...

El sitio web no tiene vinculos rotos

Todos los contenidos del sitio web estan alineados a la izquierda (Justificacién del texto)

El cuerpo de texto no supera los 100 caracteres por linea (Ancho del cuerpo de texto)

En ningln contenido del sitio web existen textos subrayados para destacar, excepto si son
enlaces a otros contenidos (Texto subrayado)

El sitio web no permite desplazamiento de izquierda a derecha para consultar contenidos.

El sitio web cuenta con diferentes hojas de estilo para su correcta navegacion (pantalla, mévil,
impresion). En caso de que el sitio web sea responsivo solo requiere formato de impresion.

v’ Los formularios del sitio web tienen correctamente sefializados los campos obligatorios

AN N NN

ASRN

v Es clara la correspondencia entre el titulo del campo en los formularios y el espacio dispuesto

para el ingreso de la informacién.
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El Hospital cuenta con un esquema de publicacién de informacion adoptado
mediante Resolucién 163 de 2019, donde se relacionan los responsable de la
actualizacion de la misma en la pagina web y estad disponible en el enlace
https://hegranjalerida.org/gestion-de-informacion-publica/#1576537409490-925fe55b-cfe0

Redes Sociales

Su objetivo es divulgar a través de las cuentas oficiales de Facebook y YouTube;
informacion de interés para la ciudadania. Dicha informacion la puede encontrar a nombre

del “Hospital Especializado Granja Integral”.

Buzdn de Sugerencias Externo

El hospital Especializado Granja Integral como estrategia comunicativa creo el buzén “Tu
voz”, este canal de comunicacion tiene como objetivo recepcionar las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones de los grupos de interés externos (pacientes,
familiares y comunidad, entre otros) con el fin de identificar oportunidades de mejora. El
responsable de su apertura es la oficina de Atencién al Usuario-SIAU. Para su registro y
control debe diligenciarse el FOR-AU-003. Para mayor informacién dirigirse al

procedimiento de gestidén de peticiones, quejas, reclamos, y felicitaciones PRC-AU-001.
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Ventanilla Unica Para Comunicaciones Externas

Es la encargada de la recepcion, radicacion, distribucion y envio de oficios, llevando registro
en el programa COVIS y planilla de control, en los formatos FOR-GI-005 y FOR-GI-006. De
igual forma dispone del correo oficial ventanillaunica@hegranjalerida.org; para el recibo

de los mismos.

WhatsApp

Aplicacion que permite enviar y recibir mensajes instantaneos a traves de un teléfono movil
(celular). El servicio no solo posibilita el intercambio de textos, sino también de audios,

videos y fotografias.

Telefonia Fija'y Movil
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Medios de comunicacion dispuestos para la ciudadania en general en donde se podran
comunicar para realizar diferentes tramites o recibir informacion acerca de la institucion. Su

administracion esta bajo la responsabilidad del area de mantenimiento.

Fijas Sede Principal Teléfono. 2890803 Y 2890526 Nueva Sede 289650 - Moviles

e Gerencia 3107685086

e Secretaria De Gerencia 3133971767

e Remisiones 3105770299

e Citas: 3175179886 y 3227686636

e Manejo de paciente COVID-19 3227683767
Fax

Herramienta tecnoldgica destinada a compartir informacion escaneada tanto en texto como
imagenes entre las partes interesadas, adicionalmente es muy sencillo de implementar y
usar. La linea destinada para este fin es la 0382890634.

Plataformas Externas

Son aquellas plataformas habilitadas por las instituciones gubernamentales o de control
para la rendicién de informacién del Hospital de acuerdo a las exigencias normativas,

ejemplos: PISIS, SIHO, RETHUS, SIGEP

Oficios externos

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD Avenida Via Iguacitos Km 1 Lérida, Tolima _
Cédigo: FOR-GC-002 Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634 Pagina 57 de 73
Versién: 02 www.hegranjelerida.org

Fecha aprobacién: 19/03/2015


http://www.hegranjelerida.org/

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD

u, MANUAL DE INFORMACION

Y COMUNICACIONES Cédigo: MAN-GI-005
HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANIJA Version: 05

INTEGRAL E.S.E. LERIDA — TOLIMA Fecha de Aprobacién: 22/09/2020
Nit 800.116.719-8

Los oficios son tipos documentales que son utilizados para comunicar disposiciones o
responder consultas a entidades y personas externas del Hospital Especializado Granja

Integral Empresa Social del Estado. Su disefio esta establecido en el formato FOR GC-010.

El Hospital cuenta con el area de Ventanilla Unica. Esta oficina fue creada mediante
resolucién namero 109 de fecha 12 de Julio de 2016 dando cumplimiento a la ley 594 del
2000; es la encargada de la recepcion, radicacién, distribucion y envio de oficios, llevando
registro en el programa COVIS y planilla de control, en los formatos FOR-GI-005 y FOR-
GI-006.

También se dispone del correo oficial ventanillaunica@hegranjalerida.org; para el recibo de

los mismos.

Todo oficio externo que ingrese y salga de la institucion debera ser radicado por las areas

funcionales en la oficina de la ventanilla Unica asi:

Radicacion No:
Fecha:

Hora:

Folios:

Recibido por:

Para su gestion se distribuye al area competente para su respuesta y para su tramite se

tiene en cuenta la fecha de radicacion y los términos normativos para su respuesta.

Folletos, publicaciones
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El objetivo de estas herramientas es dar a conocer a la ciudadania los proyectos, politicas,
programas, deberes, derecho de los pacientes, entre otros temas de interés para nuestros

grupos de valor, asi como la gestion de las dependencias de acuerdo con su misionalidad.

Declaraciones a medios

Con el propdsito de responder de manera oportuna a la demanda informativa de medios de

comunicacion externa. Se define:

Gerente: Principal autoridad para abordar temas relacionados con la gestion del Hospital,
el presupuesto, los planes y politicas institucionales, asi como los contratos y convenios

Suscritos para el cumplimiento de los objetivos misionales.

Coordinador Asistencial: vocero en asuntos relacionados con el desarrollo asistencial, y

la prestacién de nuestros servicios de salud.

La Gerencia, autorizara a quien/es considere pertinente/s para que brinden declaraciones
a los medios de comunicacién sobre temas especificos, en tiempos establecidos.

Ningun funcionario o servidor estd autorizado a dar declaraciones a medios de
comunicacion o periodistas sobre investigaciones previas, asuntos de intereses

institucionales o similares.

En el caso de que un funcionario del Hospital sea abordado por un medio de comunicacion,

entidad, periodista o personal en general; sin haber avisado; debera excusarse de brindar
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declaraciones, criterios y comentarios, y solo en casos excepcionales, podra referirse

Gnicamente a la informacion que sea de dominio publico, sin emitir juicios de valor.

Ningun funcionario del hospital esta autorizado para difundir fotos de documentos a traves

de WhatsApp u otras vias, a los medios de comunicacion.

Encuestas Externas

Son aquellas encuestas creadas por el Hospital Especializado Granja Integral, destinadas
a recibir informacion de entidades externas. Dicha informacién es analizada y procesada

para realizar un mejoramiento continuo en la institucion.

Encuestas de Satisfaccion

Son todas aquellas encuestas aplicadas por el hospital a los usuarios que reciben nuestros
servicios tanto de hospitalizacion como consulta externa a través de los formatos encuestas
de satisfaccion consulta externa FOR-AU-010 y encuesta de satisfaccion hospitalizacion
FOR-AU-011

9. TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION

9.1 Transparencia Activa

Para garantizar el ejercicio del derecho fundamental de acceder a la informacién publica las
entidades tienen la obligacién de divulgar activamente la informacién publica sin que medie

solicitud alguna. Por tanto, el Hospital divulga informacién institucional a través de la pagina
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web (esquema de publicacion), redes sociales, rendicion de cuentas cuyas actividades se

define en el plan anticorrupcion y atencion al ciudadano.

Para implementar estas acciones el Hospital anualmente elabora el Plan Anticorrupcion y
participacion al ciudadano, en donde se programas diversas acciones de participacion
ciudadana y rendicién de cuentas, con el fin de que la ciudadania y demas partes
interesadas estén informadas de la gestion, logros, retos y recursos de la entidad, entre
otros aspectos de interés general, liderado por la oficina del area de control interno, este se
formula de acuerdo a la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de
lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley
1474 de 2011, segun el documento “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano — Version 2”; al cual se le hace seguimiento a
su cumplimiento cada cuatro meses; verificando la ejecucion de las actividades

establecidas en cada uno de los componentes que lo integran como son:

1. Gestién del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcién
2. Estrategia de Racionalizacion de tramites

3. Rendicion de cuentas

4. Servicio al Ciudadano

5. Transparencia y acceso a la informacion publica.

Se cuenta con el "MANUAL ADMINISTRACION DEL RIESGO" Cdédigo MAN-GC-002
aprobado por el Sistema de Gestidon de calidad.

Con relacion a la racionalizacion de tramites cuenta con algunos procedimientos

cargados en el aplicativo Suit, “Sistema Unico de Informacién de tramites” herramienta
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dispuesta por la Funcion Publica con el fin de facilitar la implementacion de la politica de
racionalizacién de tramites y contribuir a fortalecer el principio de transparencia, evitando la

generacion de focos de corrupcion.

Igualmente cuenta con el Manual de Atencion al usuario (MAN-AU-001), en donde se
establecen las politicas, lineamientos y orientaciones generales para prestar de forma
eficiente, eficaz y oportuna la Atencion a la ciudadania a través de los diferentes canales

de atencion definidos por el Hospital Especializado Granja Integral E.S.E.

Con el fin de facilitarle los tramites a nuestros usuarios el Hospital Especializado Granja
Integra de Lérida Tolima, ha puesto a disposicion el mecanismo para la recepcion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Y felicitaciones, de manera virtual a
través del correo electronico ventanillaunica@hegranlaridad.org; diligenciando el formulario
habilitado para tal fin; el cual se encuentra publicado en la seccién de atencion del usuario
de la pagina web subseccion PQRSF, en el link https://hegranjalerida.org/wp-
content/uploads/2019/11/FORMATO-TU-VOZ-FOR-AU-002-V4-11-09-19-1.pdf; Igualmente lo
pueden hacer de forma fisica a través del buzon TU VOZ, que se encuentra ubicado en las
instalaciones de la Sede Principal del Hospital, diligenciado el formato FOR-AU-002, o via
telefébnicamente a través de los numeros 2890803 y 2890526 Ext. 138, atendidas por el

grupo de funcionarios de la oficina de atencion al Usuario.

Cada seis meses el area de control interno hace seguimiento a la respuesta a las peticiones,
quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias, informe que se encuentra publicado en la
pagina web seccion Transparencia y acceso a la informacion subseccion de Gestion
publica, informes PQRSF. https://hegranjalerida.org/control-interno/#1552063736524-f062dc88-

828e
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En cuanto a la rendicion de cuentas su objetivo es dar a conocer los resultados de la
gestion anual del hospital por medio de una audiencia publica de rendicién de cuentas,
promoviendo espacios de participacion y retroalimentacion entre hospital y los ciudadanos
buscando generar confianza y garantizar el control social. Dicha audiencia es organizada
por el area de planeacion y calidad de acuerdo a los lineamientos normativos. La fecha de
su programacion es remitida en archivo plano a la Superintendencia de Salud de acuerdo

a los lineamientos de la circular 008 de 2018.

En relacion al subcomponente de Instrumentos de gestion de la Informacién, dando
cumplimiento a la ley 1712, Ley de transparencia y acceso a la informacion; define los
elementos minimos que deben publicar las entidades del gobierno, buscando garantizar el

derecho de acceso a la informacion por parte de la ciudadania.

Para ello el Hospital tiene publicado el Registro de Activos de Informacion FOR-GI-026; el
indice de Informaciéon Reservada y Clasificada FOR-GI-027 y el Esquema de Publicacion
FOR-GI-028; en la seccion de Transparencia y acceso a la informacion publica del sitio Web
del Hospital Especializado Granja Integral E.S.E en el siguiente link
.https://hegranjalerida.org/gestion-de-informacion-publica/

Con respecto al esquema de publicacion formato FOR —GI-028, este instrumento le indica
a los responsables de las areas funcionales que informacion deben reportar y su
periodicidad, la cual sera remitida al correo institucional publicaciones@hegranjalerida.org;
para ser publicada en la pagina web. La oficina de control interno hard seguimiento a su
cumplimiento a través del Plan Anticorrupcion, Atencion y Participacion Ciudadana; cada

cuatro meses, con el fin de plantear las mejoras para cumplir con la misma.
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Por otro lado anualmente el area de Talento Humano, mediante circular, solicita a los
funcionarios la actualizacion de las hojas de Vida a través de la plataforma el SIGEP
(Sistema de Informacion y Gestion del Empleo) y hace control en la recepcion de la
declaracion de renta, que debe ser diligenciada por el funcionario, firmada y remitida al area

de Talento Humano.

Con relacion al componente de Gestion documental y con el fin de generar transparencia a
la comunidad, el Hospital Especializado Granja Integral de Lérida Tolima, cuenta con el
programa de Gestion Documental PRG-GI-001, publicado en la seccion de acceso y
transparencia; Gestion de la informacién publica, instrumento que contiene las directrices
para la planificacion, procesamiento, manejo y organizacion de la documentacién producida

por el Hospital.

De acuerdo a la resolucién 046 del 13 de marzo de 2019; se actualizaron y aprobaron las
tablas de retencion documental, las cuales fueron aprobadas mediante acta 002 el comité
de archivo; en este documento se encuentra el listado de series documentales que maneja
el hospital y el tiempo de retencidon que se la ha asignado a los documentos tanto en el
archivo de gestion, central e historico; informacion que se encuentra publicada en la pagina
Web en el enlace https://hegranjalerida.org/wp-content/uploads/2019/11/RESOLUCION-046-

TRD.pdf.

Mediante resolucion 167 del 29 de noviembre de 2019; el Hospital especializado Granja
Integral define sus costos de reproduccion de documentos; con el fin de que nuestras partes
interesadas conozcan como es el proceso para acceder a la informacion a través de que

formatos o medios de almacenamiento y su costo de reproduccion. Ver enlace de la pagina
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Web https://hegranjalerida.org/wp-content/uploads/2019/12/Resoluci%C3%B3n-Costos-de-
Reproducci%C3%B3n-HEGI.pdf

9.2 Transparencia Pasiva

Asi mismo, tienen la obligacion de responder de buena fe, de manera adecuada, veraz,
oportunay gratuita a las solicitudes de acceso a la informacién publica. Para ello el Hospital,
cuenta con la ventanilla Unica a través de la cual se reciben todo tipo de solicitud
debidamente radicado, para ello se realiza la distribucion al area competente para que se

emita oportunamente la respuesta.

Con el fin de hacer un control de las comunicaciones que ingresan o salen de la institucion,
la funcionaria responsable del area de ventanilla registra en el formato FOR-GI-05 todas
aquellas comunicaciones que se reciben en la institucién y en el FOR-GI-06, las
comunicaciones enviadas por nuestros funcionarios en respuesta a peticiones o solicitudes
de nuestras partes interesadas o viceversa. El Hospital desarrolla el programa de Gestion
Documental PRG-GI-001- en el cual se formula y documenta a corto y largo plazo, el
desarrollo sisteméatico de los procesos archivisticos; desde que se produce el documento

hasta su disposicion final.

Todo funcionario debe tramitar el radicado de sus oficios internos como externos en la

ventanilla Unica de acuerdo a los procedimientos establecidos PRC-GI-002

Para los tramites de citas se pone a disposicion de nuestros usuarios el correo electronico

citas@hegranjalerida.org o por via telefonica al whatsapp o celular 3227686636.
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Las solicitudes de historias clinicas, podran hacerse personalmente o por medio de la
pagina Web diligenciando el formulario FOR GI-002; el cual es enviado al correo electrénico
ventanillaunica@hegranjalerida.org, en donde es radicado y remitido al area responsable

de su entrega alli se llevara un registro de la solicitudes y la oportunidad de la respuesta.

Estas solicitudes deberan ceiiirse a los procedimientos establecidos por la institucion PRC-
GT-004. Para su cancelacion del numero de copias se debera diligenciar el formato

cancelacion de documentos FOR-GI-001

Por ningan motivo los funcionarios se encuentran autorizados para la impresion y entrega

de las historias clinicas sin cumplir con los formalismos establecidos en los procedimientos.

Para las solicitudes de certificaciones meédicas deberd seguirse el procedimiento
establecido PRC-GI-001.

La Trabajadora Social del area de Atencién al usuario gestiona las diferentes solicitudes de
peticiones (PQRFS), con el fin de dar respuesta dentro de los tiempos establecidos por la
Ley. Mensualmente se analizan a través de las estadisticas e indicadores del formato de
seguimiento de gestion PQRSF FOR-AU-003 y se toman las acciones de mejora
pertinentes. Luego se genera el informe el cual es publicado semestralmente en la pagina

web.

Con relacion a las solicitudes de certificaciones laborales estas se deben hacer y cefiirse al
formato FOR-TH-001.
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10. DESCRIPCION DEL PROCESO DE COMUNICACION EN SITUACION DE CRISIS

Tipos de crisis

e Crisis circunstancial: Situacion de anormalidad que se origina a partir de una causa
natural (desastres ambientales) o de accidentes ocurridos al interior del Hospital
(caida, incendio, entre otros).

e Crisis social: Hecho de desorden publico ocurrido en las instalaciones Hospital
(protestas, retencion de personas, atentados contra bienes y personas, entre otros)

o conflictos interpersonales entre los integrantes de la institucion.

e Crisis institucional: Situacion de anormalidad generada a partir de acciones
institucionales (inversiones, convenios, adopcion de politicas, entre otras), de

desinformacion o manejo erréneo de la identidad visual corporativa.

Lineamientos basicos

v' La informacion brindada a la comunidad interna y externa en situaciones de crisis
debe ser verdadera y estar sustentada en hechos corroborados, no supuestos.

v Unicamente la Gerente o sus delegados podran brindar declaraciones a los medios
de comunicacion.

v Lainstitucién reaccionara con inmediatez y el vocero delegado segun el caso debe
ser diligente con la transmision de la informacion.

v" Los comunicados oficiales seran difundidos primero en la comunidad interna de la
institucion.
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v Se debe procurar el acercamiento constante con la prensa y los lideres de opinion.

v" Segun el caso, se determinara el formato de comunicacion a utilizar.

Fases de actuacion
v Conocer la crisis: En primera instancia se identificara la crisis y se clasificara segun
su nivel de gravedad para determinar las acciones necesarias desde el ambito

comunicativo.

v' Comprobar el alcance de la crisis: Se evaluara el impacto que la crisis puede tener

sobre los diferentes publicos del hospital.
v' Determinar las acciones, formatos comunicativos y medios institucionales que seran
usados para transmitir la version oficial de la Institucién (boletin, entrevista,

comunicado, etc...)

v" Nombrar al vocero: se determinara dentro de la lista de voceros institucionales, quién

sera el encargado de hacer las declaraciones a los medios de comunicacion.

v Difundir o congregar a los medios de comunicacién para dar informacion de primera

mano.

11. MARCO NORMATIVO
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NTCGP 1000 2009 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.3 Comunicacion interna. La alta direccion debe asegurarse de que se establezcan
los procesos de comunicacion apropiados dentro de la entidad y de que la comunicacion
se efectla considerando la eficacia, la eficiencia y la efectividad del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Gobierno en Linea La estrategia de Gobierno en Linea busca construir un estado mas
eficiente, mas transparente y mas patrticipativo, con el fin de prestar mejores servicios
en linea a los ciudadanos, lograr la excelencia en la gestion, empoderar y generar

confianza en los ciudadanos.

Lineamientos y metodologias de usabilidad de Gobierno en Linea. Los lineamientos
y metodologias en usabilidad para Gobierno en linea son el resultado de una
investigacion en la que se analizaron diversas experiencias en el campo de la usabilidad
en sitios web estatales en diversos paises, como Estados Unidos, Chile, Nueva Zelanda,

Reino Unido, Tasmania, India, entre otros.

Las directrices estan agrupadas en capitulos tematicos relacionados con el proceso
de desarrollo de un sitio web: Arquitectura de Informacion, Disefio de Interfaz de

Usuario, Disefio de Interaccién, Blusqueda, Pruebas de Usabilidad y Contenido.

Ley 1680 de 2013. Por la cual se garantiza a las personas ciegas y con baja vision,
el acceso a la informacion, a las comunicaciones, al conocimiento y a las Tecnologias

de la Informacion y las Comunicaciones.
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Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica, los procedimientos para el ejercicio y
garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de informacién. El objeto de
la presente ley es regular el derecho de acceso a la informacion publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la
publicidad de informacion. En este sentido la informacién publicada por la entidad
deberé estar a disposicion del publico a través de medios fisicos, remotos o locales
de comunicacion electrénica. Los sujetos obligados deberan tener a disposicion de
las personas interesadas, dicha informacion en la web, a fin de que estas puedan
obtener la informacion, de manera directa o mediante impresiones. Asimismo, estos
deberan proporcionar apoyo a los usuarios que lo requieran y proveer todo tipo de

asistencia respecto de los tramites y servicios que presten.

MECI 2014 EI Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano —
MECI, proporciona la estructura basica para evaluar la estrategia, la gestién y los
propios mecanismos de evaluacion del proceso administrativo, y aunque promueve
una estructura uniforme, puede ser adaptada a las necesidades especificas de cada

entidad, a sus objetivos, estructura, tamafo, procesos y servicios que suministran.

Manual de Gobierno en Linea Esta nueva estrategia, que se plasma en el Decreto
Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones 1078 de 2015, comprende cuatro grandes propésitos: lograr que
los ciudadanos cuenten con servicios en linea de muy alta calidad, impulsar el

empoderamiento y la colaboracion de los ciudadanos con el Gobierno, encontrar
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diferentes formas para que la gestion en las entidades publicas sea 6ptima gracias
al uso estratégico de la tecnologia y garantizar la seguridad y la privacidad de la

informacion.

Resolucion 3564 de 2015 de Min Tic. Lineamientos respecto de los estandares de
publicacién y divulgacion de la informacién, accesibilidad en medios electrénicos
para poblacién en situacién de discapacidad, formulario electrénico para la recepcién
de solicitudes de acceso a la informacién publica, datos abiertos y condiciones de
seguridad en medios electronicos. Contempla dentro de sus principios orientadores,
la masificaciébn de Gobierno en Linea, exigiendo a las entidades publicas adoptar
todas las medidas necesarias para garantizar el maximo aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en el desarrollo de sus

funciones con el fin de lograr la prestacidon de servicios eficientes a los ciudadanos.

Norma ISO 9001 - 2015 Numeral 7.4 Comunicacion La empresa tiene que
establecer las comunicaciones internas y externas concernientes al Sistema de

Gestion de la Calidad, lo que debe incluir:

-Qué comunicar

- Cuando comunicarlo

- A qué persona comunicarselo

- Como realizar la comunicacion

- Quién es la persona encargada de realizar la comunicacion.

La norma ISO 9001:2015 quiere incrementar la precision en aspectos de

comunicacion externa e interna para que sea mucho mas eficiente, se deben

“Trabajamos por una atencion segura, humanizada y con calidad”

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD ’ Avenida Via Iguacitos Km 1 Lérida, Tolima o
Cédigo: FOR-GC-002 Teléfonos: (8) 2890526-2890803-2890650 Fax: 2890634 Pagina 71 de 73
Versién: 02 www.hegranjelerida.org

Fecha aprobacién: 19/03/2015


http://www.hegranjelerida.org/

'&‘ MANUAL DE INFORMACION

HOSPITAL ESPECIALIZADO GRANJA Y COMUNICACIONES

INTEGRAL E.S.E. LERIDA — TOLIMA
Nit 800.116.719-8

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD

Cdédigo: MAN-GI-005
Version: 05
Fecha de Aprobacién: 22/09/2020

establecer canales de comunicacion con los que se tenga claro qué, cuando y con

quién vamos realizar la comunicacion.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. En el componente de informacion y

comunicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG. Cuyo objetivo

principal es garantizar un adecuado flujo de la informacion tanto de la informacion

interna como externa.
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