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INTRODUCCCION 
 
En cumplimiento de la Ley 872 de 2003 mediante la cual se crea el sistema de 
gestión de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Público, y en concordancia 
con la Resolución 2181 de 2008 y el Decreto 4295 de 2007, que  fija como Norma 
Técnica de Calidad para las instituciones prestadoras del servicio de salud la 
adoptada por el Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad de la Atención de 
Salud y definida a través del Decreto 1011 de 2006; la E.S.E. Hospital San Juan 
de Dios del Municipio de Santa Fe de Antioquia , viene trabajando  la 
implementación del Sistema Único de Acreditación como referente de estándares 
de calidad superior para la mejora continua de nuestra institución. La  resolución  
123  del  2012  del  Ministerio  de  Salud  y  Protección  Social  por  la  cual  
modifica  el artículo  2 de la  resolución  1445  de  2006 . 
 
Adicionalmente, no podemos desconocer la importancia de otros modelos de 
carácter obligatorio, como es el caso del Modelo Estándar de Control Interno- 
MECI, para demostrar la integralidad y control de la gestión  institucional, un 
sistema estructurado para asegurar la gestión administrativa, el logro de la misión 
y los objetivos institucionales con eficiencia, eficacia y efectividad, en 
concordancia con las normas y las políticas de Estado. 
 
A partir de  este  año, además  se  buscará Acreditación  de  procesos  
institucionales,  lineamientos  de  alta  dirección,  se  han seleccionado 
inicialmente los procesos de Talento humano, Contratación  y  Referencia y contra 
referencia, para lo  cual  se enfocan nuestros  esfuerzos . 
 
Por estas razones, la E.S.E Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia, 
establece el presente documento como marco de referencia para mejorar los 
procesos de comunicación pública y los sistemas de información de modo que se 
promueva la transparencia de la gestión, el cumplimiento legal, las estrategias de 
promoción y divulgación de procesos con  el objetivo    de lograr la  certificación  
de    procesos  y  la  mejora continua  en  la prestación  de servicios habilitados  .   
 
Teniendo como base la información, el MECI, precisa tres elementos de 
comunicaciones:  
El organizacional, el informativo y los medios de comunicación, los cuales están 
encaminados a la producción, visualización y circulación de la información que se 
promueva, dentro y fuera de la organización y el desarrollo de la gestión 
institucional de manera eficiente, eficaz y efectiva. 
El presente documento está conformado 4 capítulos: El primero, relacionado con 
el marco institucional, el segundo con el marco conceptual del componente de 
Comunicación armonizado con el MECI y el tercero  con el desarrollo del Plan de 
Comunicaciones aplicable a la institución y el cuarto, el Plan de medios para 
identificar estrategias de aplicación. 
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JUSTIFICACIÓN 
 

La comunicación entendida como el ejercicio que las entidades plantean para 
buscar soluciones a la necesidad de divulgar su gestión administrativa  a 
proyectar y posicionar una buena imagen de la entidad. Es  el fundamento  para el 
despliegue de una plataforma estratégica participativa y efectiva. 
 
Desplegar e implementar un plan de comunicaciones,  previamente diseñado con 
un enfoque visionario y creativo, va a garantizar a la Empresa Social del Estado 
Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia, la estabilidad en el 
mercado, fidelización de los clientes, empoderamiento de los empleados, un buen 
nombre en la competencia y sirve como herramienta para el mercadeo 
institucional, para la gestión y el cumplimiento de la visión empresarial. 
 
Además de estos beneficios, también cabe resaltar que es importante que los 
clientes internos y externos estén enterados del trabajo que desempeña la 
institución en la implementación del Sistema Obligatorio de Garantía de la Calidad 
y la aplicación de un plan bien estructurado de comunicación ofrece  ventajas 
competitivas. 

 
 
OBJETIVOS 
 
OBJETIVO  GENERAL 
 

Establecer las directrices que se deben considerar para desarrollar la 
comunicación del Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia con sus 
clientes internos y externos  facilitando: 
 
1. El flujo de información oportuna y veraz entre los clientes internos y los 

procesos de la entidad. 
2. La comunicación con el usuario y su familia. 
3. La comunicación con los proveedores y la comunidad. 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 
 

 Diseñar estrategias que propendan por la eficacia y mejora de  la 
comunicación, la cultura y la adherencia de los temas relacionados con el 
Sistema Obligatorio de garantía  de  la  calidad y  la Cultura de  seguridad 
del paciente.  
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 Dar a conocer los procesos  de  mejora  continua  a la Junta Directiva, 
todos los usuarios internos y a los usuarios externos, logrando así el aporte 
de cada uno en forma integral para atención con calidad. 

 Identificar diferentes mecanismos de divulgación y promoción, para  dar a 
conocer a los usuarios, las familias y la comunidad, los avances y mejoras 
del hospital con respecto a la calidad de la atención en salud y  su 
portafolio  de  servicios. 

 Alcanzar la certificación de  procesos cumpliendo con los estándares de 
calidad en la prestación de servicios.  

 
 

 
                       I.    CAPITULO      MARCO INSTITUCIONAL 
 
 
 

 
Imagenes Fachadas E.S.E. H.S.J.D 
Fotos tomadas por la  ESE Hospital San Juan de Dios 
 
 MUNICIPIO DE SANTA FE DE ANTIOQUIA: 
Gentilicio: Santafereño 
Otros nombres que ha recibido el municipio: "Ciudad Madre", "Cuna de la Raza 
Antioqueña", "Ciudad el Tonusco",  "Cuna de la Raza Paisa" "Yunque de la 
Libertad" "Cuna de la Antioqueñidad" "Capital Primigenia de Antioquia" 
 
La ciudad de Antioquia fue fundada por el Mariscal Jorge Robledo el 4 de 
diciembre de 1541.  
 
Es la antigua capital del departamento y conocida como "La Cuna de la 
Antioqueñidad", Santa Fe de Antioquia se encuentra ubicado a 45 kilómetros de 
Medellín y se caracteriza por sus empedradas calles y por las siete iglesias con 
las que cuenta. 
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Son tres los principales renglones en que se basa la economía del municipio: 
Agricultura, Ganadería y Turismo. Los sitios más visitados del municipio son el 
Puente de Occidente, La Casa de las Dos Palmas y el Volcán de La Sapera. 
Limita al norte con Giraldo y Buriticá; al oriente con Olaya, Sopetrán y Ebéjico; al 
sur con Caicedo y Anzá y al occidente con Abriaquí.  
Según el DANE el municipio de Santafé de Antioquia para el año 2016 cuenta con 
24.729 habitantes, de los cuales el 63.90 % reside en el área urbana y el 36.10 % 
en el área rural. 
Tiene una temperatura promedio  entre 23ºC y 27ºC. 
El turismo ha sido, es y probablemente será una de las entradas económicas más 
importantes para el municipio. La apertura del túnel de occidente (que reduce el 
tiempo y la distancia entre la localidad y Medellín). 
 
 

1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios del Municipio de Santa  
Fe de Antioquia, es una institución prestadora de servicios de salud –IPS – del  
orden Municipal, de segundo nivel de complejidad en la atención; los servicios  
que se ofrecen a la comunidad y que se encuentran habilitados se documentan en  
el portafolio de servicios. Ofrece además  servicios de  primer  nivel  de  atención 
y enfoque  en  programas  de  promoción y prevención. 

 
 

PLATAFORMA ESTRATEGICA 
 

 MISIÓN 
Somos una organización que presta servicios de salud de baja y mediana complejidad 
para el municipio de Santa Fe de Antioquia y todo el Occidente Antioqueño, basados en 
principios de humanización, sostenibilidad y calidad, especialmente seguros. Todo un 
equipo humano dispuesto a recuperar la salud de nuestros pacientes.  

 
 VISIÓN 

 En el 2020, seremos reconocidos por ser una ESE sólida, segura y humana enfocada en el 
mejoramiento continuo de sus procesos y con el paciente y su familia como centro de la 
organización.  

 

 VALORES 
- Respeto 
- Responsabilidad 
- Integridad 
- Confianza 
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 PRINCIPIOS 
- Seguridad 
- Responsabilidad Social 
- Mejoramiento Continuo 
- Liderazgo 

- Transparencia 

 
POLÍTICAS INSTITUCIONALES 

 

1. POLÍTICA DE CALIDAD 

2. POLÍTICA DE MEJORAMIENTO CONTINUO 
3. POLÍTICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE 

4. POLÍTICA DE PRIORIZACIÓN DE USUARIOS 
5. POLÍTICA DE BUEN TRATO Y COMUNICACIÓN ASERTIVA CON EL USUARIO Y/O PACIENTE 

6. POLÍTICA AMBIENTAL 

7. POLÍTICA DE DESARROLLO INTEGRAL DE TALENTO HUMANO 

8. POLÍTICA DE INTEGRIDAD Y TRANSPARENCIA 

9. POLÍTICA DE GESTIÓN TECNOLÓGICA 

10. POLÍTICA DE GESTIÓN FINANCIERA 
 
 

2. TRANSFORMACIÓN EN EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO 

 El estado colombiano ejecutó su política de descentralización según  el mandato 
de la Constitución de 1991 hacia el nivel municipal. 

El término  descentralización se entiende como un mecanismo de cesión de 
autoridad y  responsabilidad compartida por la gestión pública en pro de 
garantizar mejores  niveles de calidad de vida de los ciudadanos. 

Es así como ésta institución cambia su nombre de Hospital,  a ser en Empresa 
Social del Estado en el año 1995. 

Los Hospitales públicos, hoy transformados en Empresas Sociales del Estado son  
el producto de una reforma a todo el Estado Colombiano, donde se entra a  
competir en un mercado regulado, bajo el sistema de aseguramiento y con la  
participación de nuevos actores, que llegan a intervenir en el campo de la  
prestación de servicios y con funciones de administración de recursos lo que crea  
la figura de la intermediación. 

El papel de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Santa Fe 
de Antioquia,  se  concreta  en cuatro áreas específicas:  

o Los servicios de salud deberán contribuir al cumplimiento de las 
metas en  salud pública fijadas por el ente territorial. 
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o Mejorar las condiciones de calidad en la prestación del servicio de 
salud. 

o Promover la equidad en salud.  

o Evaluar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de los 
servicios. 

 
 

3. RAZÓN SOCIAL: PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE SALUD CON CALIDAD 
 

  Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios, Santa Fe de 
Antioquia. 

  Nit: 890.982.264-1 

 Dirección Calle 10 N° 3-24 Barrio Jesús, Santa Fe de Antioquia, Antioquia, 
Colombia. 

 Sede Abriaqui  Calle 9ª  N° 12- 59 (primer nivel de atención) 

 Somos en Hospital de Segundo Nivel de Atención en Salud. 

 Número de teléfono: 853 10 20 

 E mail: info@hospitalsantafedeantioquia.com 

 Página Web : http://www.hospitalsantafedeantioquia.com 
 

 
En la Empresa actualmente laboran 360 servidores distribuidos de la siguiente 
manera: 

 Empleados de planta: 166 cargos.  
 Empleados por Sindicato:  194 cargos. Equivalentes a  2  contratos:                 

FAMY-SALUD : 91 y  SINTRACORP : 103  
 Empleados por contrato directo:  21 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ORGANIGRAMA 

Actualmente  el  organigrama Institucional está en proyecto  de  revisión, 
actualización  y  ajuste   

mailto:info@hospitalsantafedeantioquia.com
http://www.hospitalsantafedeantioquia.com/
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5.  PRINCIPALES LÍNEAS DE PRODUCTOS O SERVICIOS  

COMPLEJIDAD Y ORGANIZACIÓN DE LOS SERVICIOS 

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios del Municipio de Santa  
Fe de Antioquia es una institución prestadora de servicios de salud –IPS – del  
orden Municipal, de segundo nivel de complejidad en la atención; los servicios  
que se ofrecen a la comunidad y que se encuentran habilitados se documentan en  
el portafolio de servicios. Cuenta con  una  sede  de servicios de primer nivel de  
atención   en  el  municipio  de  ABRIAQUI y convenio con el  departamento 
(DSSA)  para   sede NUTRICENTRO .  

Tal como lo define el Decreto 1011 de 2006, que reglamenta el Sistema 
Obligatorio  de Garantía de la Calidad en la atención,  entendemos la calidad  
como la  provisión de servicios de salud a los usuarios individuales y colectivos de 
manera  accesible y equitativa, a través de un nivel profesional óptimo, teniendo 
en cuenta  el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propósito de lograr 
la  adhesión y satisfacción de dichos usuarios. 

Los servicios de salud se han organizado con un enfoque  por procesos,  
buscando cumplir  con los siguientes atributos: 

 Accesibilidad 

 Oportunidad 

 Pertinencia 

 Seguridad 

 Continuidad 

 Calidez humana 

 

a.    Accesibilidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los servicios  
de salud que le garantiza el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 

b.     Oportunidad. Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios  
que requiere, sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su  
salud. Esta característica se  relaciona con la organización de la oferta de 
servicios  en relación con la demanda y con el nivel de coordinación institucional 
para  gestionar el acceso a los servicios. 

c.   Seguridad.  Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, 
instrumentos  y metodologías  basadas  en  evidencias  científicamente  probadas 
que  propenden  por minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso 
de  atención de salud o de mitigar sus consecuencias. 
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d.    Pertinencia. Es el grado en el cual los usuarios obtienen los servicios que  
requieren, con la mejor utilización de los recursos de acuerdo con la evidencia  
científica y sus efectos secundarios son menores que los beneficios potenciales. 

e.    Continuidad. Es el grado en el cual los usuarios reciben las intervenciones  
requeridas, mediante una secuencia lógica y racional de actividades, basada en el  
conocimiento científico. 

f.     Calidez Humana: Trato amable y respetuoso por  la dignidad de los 
pacientes  y sus acompañantes. 

 

PORTAFOLIO DE SERVICIOS 

CONSULTA EXTERNA 

 Actividades de promoción y prevención 

 Consulta médica general y de enfermería 

 Consulta médica especializada 

 Ginecología y obstetricia 

 Medicina interna. 

 Cirugía 

 Pediatría 

 Ortopedia  

 Oftalmología 

 Anestesiología 

 Otorrinolaringología 

 Dermatología 

 Urología 

 Radiología 

 Odontología 

 Nutrición y Dietética 

 Fisioterapia. 

 Fonoaudiología  

 Psicología 

 Optometría. 
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SERVICIOS LAS  24 HORAS 

 Urgencias 

 Hospitalización adultos  

 Hospitalización pediátrica  

 Cirugía urgente  

 Laboratorio Clínico  

 Rayos  X 

 Transporte asistencial básico  

 Transporte asistencial   Medicalizado 

 Centro Regulador  

OTROS SERVICIOS 

 Centro transfusional 

 Servicio farmacéutico 

 Cirugía electiva 

 Toma de muestras de laboratorio 

 Mamografia 

 Endoscopia Digestiva  

 Colonoscopias 

 Rectosigmoidoscopias 

 Cistoscopias 

 Colposcopia Biopsia 

 Ecografías (Ultrasonido) 

 Fisioterapia 

 Toma e interpretación de radiografías odontológicas 

 Monitoreo Fetal 

 Tamizacion de cancer de  culello  uterino  

 Programas de  promoción y  prevención  
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6. CAPACIDAD INSTALADA. 
  

CONCEPTO 
2016 2017 

CAMAS DE HOSPITALIZACIÓN ADULTOS 
36 36 

CAMAS DE HOSPITALIZACION PEDIATRIA  
14 14 

CAMAS( CAMILLAS)   OBSERVACIÓN   EN URGENCIAS 
14 14 

CAMAS( CAMILLAS) GINECOBSTETRICIA URGENCIAS   
3 3 

SALA REANIMACION  URGENCIAS   
1 1 

SILLAS APLICACIÓN TRATAMIENTOS URGENCIAS  
8 8 

NUMERO DE CONSULTORIOS  PARA CONSULTA EXTERNA 
18 18 

NUMERO DE CONSULTORIOS TRIAGE  URGENCIAS 
1 1 

NUMERO DE CONSULTORIOS  URGENCIAS CONSULTA PRIORITARIA  
1 1 

NUMERO DE SALAS DE QUIRÓFANOS 
2 2 

SALAS DE PARTOS 
1 1 

SALAS DE PROCEDIMIENTOS  
1 1 

NUMERO DE UNIDADES ODONTOLÓGICAS 
4 4 

TOTAL CARGOS DE PERSONAL PLANTA  ( PROVISIONAL) Y 
CARRERA 

- 166 

TOTAL CARGOS PERSONAL CONTRATADO POR  SINDICATOS  
- 194 

PERSONAL  QUE LABORA SEDE  ABRIAQUI 
9 9 

PERSONAL QUE LABORA  NUTRICENTRO  
9 9 

AMBULANCIAS  TAM 
1 2 

AMBULANCIAS  TAB 
4 5 

 
  

 
  

 

7. LOGO  INSTITUICIONAL 
 
 La elaboración del logo es una  imagen corporativa y reconocida de la Institución, 
es por esto que su objetivo es crear o recrear un diseño visual que identifique a la 
entidad, es decir, materializar la imagen institucional con el diseño gráfico 
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definimos y aportamos soluciones al problema de cómo comunicar, a nuestros 
públicos, nuestra identidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Logotipo  
El símbolo caracteriza la misión médica y los elementos del territorio, Luego el 
nombre de la institución y su asentamiento territorial componen los elementos fijos 
de la institución. La leyenda “Camino a la excelencia con respeto y humanización” 
constituye la época y la administración pública del director y su comunidad 
hospitalaria, que Visionaron la institución bajo estos principios como bases del 
trabajo comunitario 
 
El símbolo está basado en un instrumento vital para la misión médica. El 
estetoscopio enmarca el significante de una entidad dedicada a salvo guardar la 
salud y la vida, este elemento está diseñado y organizado a su vez, en forma de 
corazón que propone la vida como principio y fin de la razón de la institución.  
 
La forma icónica del símbolo también resalta aspectos de la región, el elemento 
gráfico de color verde tiene semejanza a un puente. Medio que identifica como 
punto de referencia al Puente de Occidente de Santa Fe de Antioquia. Lugar 
donde se encuentran las instalaciones de la institución, el segundo elemento de 
color azul, hace referencia a los afluentes como riqueza y fuente de vida del 
territorio. 
 

Los colores tienen connotaciones culturales que debemos tener en cuenta, ya que 
estos son los soportes visuales que facilitan la transferencia de los contenidos y 
significados de la cultura corporativa de la entidad hacia nuestros públicos.  
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8. PRINCIPALES CLIENTES 

La cobertura de población asegurada al Sistema General de Seguridad Social en 
Salud en el régimen subsidiado ha sido mayor  con promedio del  68%, en el 
régimen contributivo se encuentra el 20% de la población santafereña y el 12% la 
población pobre no afiliada. También es  de  tener  en cuenta  la  población 
flotante por  actividades como la minería . 

 
          RÉGIMEN CONTRIBUTIVO          SUBSIDIADO CAPITADO           
 

                                                                OTROS CLIENTES 
 

 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
9. POBLACION DE SANTA FE DE ANTIOQUIA  
 
Población  
Fuente: DANE-
SISPRO-MSPS 

Población 
cabecera 
Municipal 
15.799-  
63,90% 

   

  Población resto                           
           8.925 

- 
36,10%  Población 

Total                      
24.724  

 

ENTIDADES 

CAFESALUD 

NUEVA EPS  

COOMEVA EPS 

UNISALUD 

SALUD TOTAL 

SURA 

ENTIDADES 

TOTAL IPS PRIVADAS 

MEDICINA  PREPAGADA 

CIAS SEGUROS 

COPAGOS 

MUNICIPIOS 

IPS PUBLICAS 

INSPONAL 

RIESGOS PROFESIONALES 

SOAT 

FOSYGA  

FUNDACION MEDICA 
PREVENTIVA 

ENTIDADES 

SAVIASALUD 

COOSALUD 

ECOOPSOS 

MUNICIPIO 
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Figura 1. Pirámide poblacional del municipio de Santafé de Antioquia, 2005, 
2016, 2020.  
Fuente: DANE-SISPRO-MSPS 

 
Fuente: DANE-SISPRO-MSPS 
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II.   CAPITULO     MARCO CONCEPTUAL 

 
 
El Modelo Estándar de Control Interno, MECI, relaciona los elementos 
conceptuales de los componentes de control “comunicación” e “información”, 
como parte fundamental para una adecuada gestión, haciendo parte integral, del 
Sistema de Calidad en Salud, como se mencionó previamente. 
 
 
 1. COMUNICACIÓN 
 
Conjunto de elementos que fortalece la construcción de visión compartida y las 
relaciones de la entidad pública con sus grupos de interés internos y externos, 
facilitando el cumplimiento de sus objetivos institucionales y sociales. 
 
El ejercicio de la comunicación en las entidades debe plantear soluciones a la 
necesidad de divulgar su gestión administrativa y a proyectar y posicionar una 
buena imagen de la entidad. 
 
El Componente de Control de la Comunicación se divide en tres elementos: 

• Comunicación Organizacional. 
• Comunicación Informativa. 
• Medios de Comunicación. 

 
a. Comunicación Organizacional 

Orienta la difusión de políticas y la información generada al interior de la entidad 
pública para una clara identificación de los objetivos, las estrategias, los planes, 
los programas, los proyectos y la gestión de operaciones hacia los cuales se 
enfoca el accionar de la entidad. 
Este elemento convoca a los servidores en torno a una imagen corporativa que 
proyecte su compromiso como gestores y ejecutores de las acciones 
institucionales. 
En la  E.S.E. H.S.J.D.  de  santa Fe  de  Antioquia  la comunicación circula en 
varias direcciones lo que conduce a la necesidad de establecer estrategias 
comunicativas concretas, que incidan en los flujos de comunicación descendente, 
ascendente y transversal. 
 

b. Comunicación Informativa 
Garantiza la difusión de información de la entidad sobre su funcionamiento, 
gestión y resultados en forma amplia y transparente hacia los diferentes grupos 
de interés.  
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La divulgación de la información y la interlocución con la ciudadanía, los clientes, 
usuarios y familiares, es una condición necesaria para que se realicen los 
principios de la democracia participativa y democratización de la Administración 
Pública. 
 
Como un elemento adicional que facilita la Comunicación Informativa entre las 
entidades y las partes interesadas se deben adelantar estrategias permanentes 
de rendición de cuentas a la ciudadanía, a través de las cuales se responda 
públicamente por las funciones encomendadas, los recursos, los planes, 
programas y servicios asignados por la Constitución y las leyes. 
 

c. Medios de Comunicación 
Están conformados por el conjunto de procedimientos, estrategias, recursos e 
instrumentos utilizados por la entidad pública, para garantizar la divulgación, 
circulación amplia y focalizada de la información, hacia los diferentes grupos de 
interés. 
 
La entidad debe establecer lineamientos de operación, mecanismos internos y 
externos para  socializar la información generada, esto es, diseñar un Plan de 
Comunicación.  
 
2.  PLAN DE COMUNICACIÓN 
 
Un Plan de comunicación es un conjunto de directrices, políticas, estrategias y 
acciones comunicativas que se establecen y articulan para la consecución de un 
propósito comunicativo. 
 
En tal sentido, el objetivo del plan de comunicación es fortalecer y garantizar la 
circulación, producción, visualización, socialización de la comunicación para que 
funcione como un sistema, que permita integrar cada una de sus áreas en un 
todo. 
Para diseñar e implementar el Plan de Comunicaciones, la E.S.E. Hospital San 
Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia, toma como referencia la metodología del  
Modelo de Comunicación Pública, Organizacional e Informativa para entidades 
del Estado . 
 
a. Formulación de elementos de diagnóstico de la comunicación: es el punto 
de partida técnico, ofrece información sobre la situación de la comunicación en la 
entidad. 
 
b. Definición de Objetivos: marca el horizonte hacia el cual se dirigen las 
estrategias y acciones del Plan. 
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c. Diseño de Estrategias: Son las acciones que deben realizarse para mantener 
y soportar el logro de los objetivos del Plan. Son el cómo lograr y hacer realidad 
cada objetivo. 
 
d. Diseño y ejecución de procesos: conjunto de políticas que generan un 
resultado o práctica comunicativa. 

 
e. Establecimiento de niveles de responsabilidad: define los actores que 
intervienen en la comunicación y sus funciones. 
 

 
3. OTRAS DEFINICIONES  
 
Políticas de Comunicación 
Una política es una directriz u orientación acerca de cómo debe relacionarse la 
entidad con sus servidores públicos, diferentes clientes, usuarios, familias, 
comunidad  o partes interesadas para el cumplimiento de los objetivos que se ha 
propuesto. La política de comunicación establece el carácter estratégico que la 
entidad le reconoce a la comunicación de manera que se garantice la necesaria 
coherencia entre sus prácticas y sus propósitos. 
 
Plan de Medios 
El Plan de Medios y de Acciones Comunicativas consiste en la selección de los 
medios y acciones que va a ser implementados para lograr los objetivos; debe 
partir del análisis del diagnóstico y contar con un cronograma y un presupuesto  
valoración  realizada  por  equipo  directivo para  toma  de  decisiones.   
 
Rendición de cuentas a la Comunidad 
Consiste en la realización periódica de eventos públicos o brindar mecanismos a 
través de los cuales la entidad da cuentas a la ciudadanía del cumplimiento de 
metas del Plan de Desarrollo y de los Planes de Acción. Como proceso 
comunicativo, la rendición de cuentas supone la construcción de una cultura de la 
información como bien público y colectivo en las entidades, cuyo objetivo es lograr 
que la gestión pública responda a los principio de transparencia y visibilidad. 
 
Construcción y aplicación de indicadores 
Los indicadores se constituyen en instrumentos necesarios para el seguimiento y  
apoyo a la gestión de la comunicación. Permiten observar la situación y las 
tendencias de cambios generados en la entidad en relación con el logro de 
objetivos y metas previstos. 
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III.   CAPITULO   DESARROLLO  PLAN DE COMUNICACIÓN 
 
1. DIAGNOSTICO DEL PLAN DE COMUNICACIÓN 

 
La ejecución del Plan de comunicaciones es liderada por las directivas y la 
Oficina de la Calidad, con el apoyo de los coordinadores  de los  procesos de 
las  áreas que se convierten en sus realizadores en lo que tiene que ver con la 
aplicación y cumplimiento de las políticas de comunicación. Basados en el 
diagnóstico de  las  necesidades  de  información de  los  diferentes procesos . 

 
La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de 
Antioquia, cuenta con   un plan de comunicaciones  para socializar la 
información, este se ha elaborado con identificación de la importancia del 
conocimiento de plataforma estratégica, plan de desarrollo,  los procesos, 
procedimientos, guías, protocolos, manuales, políticas,  difusión de 
información de  interés y lineamientos de alta dirección ,entre otros . 
 Dentro de estas estrategias se encuentran las siguientes:  
 

 Página  Web  http://www.hospitalsantafedeantioquia.com   donde se  
encuentra  información  de  nuestra  institución  incluyendo  plataforma 
estratégica, historia, servicios, informes, convocatorias, indicadores, 
políticas,  asuntos de interés, entre otros.  
 

 Unidad de  Red compartida (calidad y seguridad del paciente ). 
 

 Comité  Técnico  asistencial liderado  por Subgerencia  científica 
reunión  se  realiza  cada 8  días  los  martes  a  las 10  am y  se  dejan  
actas  con  evidencias de  temas tratados,  en  este  cada  área  
presenta  un  informe   . 
 

 Reuniones  otros  comités   se  cuenta con  cronograma  anual . 

 Reuniones de  grupos  Gestores . 

 Reuniones para análisis  de eventos  reportados (Gestión  de  Eventos  
adversos). 

 Rondas de  seguridad : Rondas  grupales  con  directivas, rondas  por  
vigía  de  seguridad  y  rondas de  equipo  de seguridad  . 
 

 Página en periódico Notioccidente - contraportada, es un  medio  de 
comunicación del occidente medio antioqueño,  EMAIL 
notioccidente2012@hotmail.com,  teléfono  3137620223 , donde se 
exponen diferentes temas de pertinencia institucional,  socialización 
mensual  entre  20  y 25 de  cada mes  .  
 

http://www.hospitalsantafedeantioquia.com/
mailto:notioccidente2012@hotmail.com
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 Participación en emisora radial del Municipio de Santa fe de Antioquia   
“Hola Estéreo” 106.7  FM   

 Entrega  de plegables, volantes  e instructivos  a  los clientes  internos  
y  externos  

 Memorandos y Circulares  

 Acuerdos de Junta Directiva  

 Carteleras 

 Perifoneo 

 Línea Telefónica 

 Correos  Electrónicos  

 WatsApp  
 
 
Estos  medios han favorecido la implementación  de  una  cultura  de  
seguridad en la  atención, como también el conocimiento de los  procesos en 
todas las áreas de la institución, las  políticas  y  las  directrices  de la Alta 
Dirección. 
Cabe resaltar, que también se ha logrado  avance en el despliegue del 
Sistema Obligatorio de Garantía de la Calidad; muchos de los líderes de 
procesos han socializado los  temas y  se ha fomentado un ambiente para 
seguir desplegando estrategias de mejoramiento continuo. 

 
 
2.  DISEÑO DEL PLAN DE COMUNICACIÓN INTRAINSTITUCIONAL                        
 

ESTRATEGIAS GENERALES DE FORTALECIMIENTO DE 
COMUNICACION INTERNA 

 

 REUNIONES Y COMITÉS 

 

El Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia desarrollará en 
estas reuniones  el fortalecimiento de comunicación del proyecto de 
certificación de servicios de referencia contrarreferencia, Talento  Humano  
y contratación, además de  comunicar  las mejoras  continuas de  trabajo 
con estándares de  habilitación y continuar con la tarea de implementación 
de la cultura de seguridad en la prestación de servicios de salud , claro 
está sin perder el objetivo y el reconocimiento de las  funciones 
documentadas en la resolución de conformación de cada comité.  
El Hospital cuenta con Comités Obligatorios  regidos  por  resolución  de  
gerencia , con  integrantes  y   sus  funciones    donde se analizan los 
temas pertinentes y  se  deja  como  evidencia   las actas en  las  carpetas 
de  cada  uno  de  ellos    . 
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 REUNIONES DE JUNTA DIRECTIVA. 
 
Cuentan con un cronograma de reuniones, que deben desarrollarse de 
acuerdo con lo establecido en los estatutos y la posibilidad de reuniones 
extras cuando la situación así lo amerite .  

 

 COMITÉ TÉCNICO ASISTENCIAL 
 
Tiene por objeto revisar el desarrollo de  las actividades  de  cada proceso 
y  recibir  informes  para  la  toma  de  decisiones, también tiene como 
objetivo revisar los indicadores de desempeño institucional. 

 

 GRUPO DE CALIDAD 
 
Tiene por objeto realizar un análisis a los resultados de su día a día, 
compartir el plan  de mejoramiento, controlar el desarrollo de las acciones y 
retroalimentar al  personal  Directivo. Velar por cumplimiento de estándares 
de seguridad en la  atención de los pacientes y sus familias .  
Además despliega las actividades relacionadas con los cuatro 
componentes del  Sistema Obligatorio de Garantía de la Calidad y su 
implementación. 

 

 GRUPO DE SEGURIDAD DEL PACIENTE  
 
Tiene  la  tarea  de  implementar  una  cultura de seguridad del  paciente  y 
procurar  cumplimiento  de  las  6  metas internacionales  de  seguridad, al  
igual  que  propender por el  cumplimiento  a  los  estándares de  seguridad 
dictados por  el  Ministerio de  Protección  Social y  la  adecuada  gestión  
de  eventos  reportados . Realizar  y  analizar  informes de  las actividades 
durante las diferentes Rondas de seguridad  para  ayudar a  la  toma  de 
decisiones .  
Tiene por objeto la minimización y si es posible la eliminación de los 
riesgos en la atención a través de la gestión de los eventos adversos e 
incidentes en la atención en salud, dicho grupo se reúne con una 
frecuencia mensual, donde se definen las estrategias para fomentar una 
cultura de seguridad del paciente. Se realizan secciones breves de 
seguridad diariamente por  vigía  de  seguridad  y ronda con 
acompañamiento de personal directivo cada mes. Son los encargados de 
valorar  reportes de  Tecno vigilancia, Farmacóvigilancia, hemovigilancia  y  
reactivo vigilancia. 
 

Otro objetivo  es humanizar los servicios de salud que se brindan en nuestra 
empresa, capacitando al personal para sentirse orgulloso de su labor y creando 
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conciencia sobre el trato cálido que necesita quien está enfermo y sus 
acompañantes, entre otras funciones  la  difusión de los derechos y deberes de 
los pacientes. 

 

 REUNIONES DE GRUPOS  GESTORES 
 
Tienen por objeto precisar las directrices y lineamientos a los 
colaboradores y  dueños  de procesos. Dar la retroalimentación al personal 
de temas tratados en el comité Técnico Asistencial. Las reuniones deben 
programarse y desarrollarse de acuerdo a un  cronograma definido y contar 
como evidencia con las actas y listado de asistencia . 

 

 REUNIONES DE PERSONAL 
 

Tiene por objeto de realizar una retroalimentación a todos los niveles de la 
Organización con miras de fortalecer la comunicación y aclarar situaciones 
que puedan dar lugar a equívocos. 
Las reuniones deben programarse y desarrollarse de acuerdo a la 
convocatoria del Comité directivo y  los  temas   direccionados  por  la  
gerencia  y  los  diferentes  comités  . 

 
 

 GRUPOS  DE  AUDITORES  INTERNOS  
 

El  Hospital  cuenta  con  un  grupo  de  auditores  que  reciben  
certificación  para  la  realización  de ésta  actividad .Se valoran las 
auditorías internas y se verifican los requisitos. 
Meta  importante  la  certificación  de  servicios  de  contratación , 
referencia  y  contra referencia  y  Talento  humano  .  Además  se  
desarrolla  un  cronograma  de  auditorías  internas con  procesos  
asistenciales :  Hospitalización, Urgencias, Servicio  farmacéutico, 
Esterilización y consulta externa . 

 
 

 ESPACIOS DE COMUNCIACION INFORMAL  
 
Los espacios considerados para comunicación informal serán la Cafetería, la 
recepción,  los baños (Espejo y  puertas),  Escritorios, Carteleras,  entre  otros. 
Espacios  a  usar  con  visto  bueno  de la  oficina  de  calidad  y de la Alta 
Dirección. 
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PLAN DE COMUNICACIÓN EXTRAINSTITUCIONAL Y 
 

ESTRATEGIA ESCUCHA AL USUARIO 
 
 
 

 ESTRATEGIA DE BUZONES DE SUGERENCIAS  
 
Para el Hospital San Juan de Dios de Santa Fe de Antioquia, es de vital 
importancia escuchar a nuestros usuarios y para esta estrategia se utilizan 
Encuestas de Satisfacción al usuario y buzones de sugerencia en los diferentes 
servicios o procesos, que son evaluadas y revisadas por el Comité de Ética 
Hospitalaria, los funcionarios  de  SIAU son quienes se encargan de la gestión de 
cada una de las manifestaciones con  los  coordinadores  de  procesos y  la  
Subgerencia  Científica . 
Igualmente nuestra Empresa cuenta con una Oficina de Atención al Usuario, 
quien se  encarga de  la tabulación e informe de las encuestas de satisfacción al 
usuario y donde diariamente se le brinda información, ayuda y orientación en los 
procesos de atención en salud, a todos los usuarios y acompañantes, se gestiona 
todo inconveniente que se presente dándole solución oportuna cada día. 
La línea telefónica, la participación en comités y asociación de usuarios son 
mecanismos importantes de información.  
 
. 

 ESTRATEGIA DE ENSEÑANZA AL USUARIO 
 

       Derechos  y  deberes   de los Pacientes 
 
Estarán expuestos al público en áreas de circulación, se entregaran en algunos 
servicios de la institución. 
Se revisarán los derechos y deberes de los pacientes  definidos por el  hospital, la 
declaración generada por la alta dirección donde se evidencie el compromiso con 
los pacientes y sus familias y la normatividad relacionada, definiendo si es 
necesario crear o ajustar los documentos existentes. 
 
Se entrenará a todo el personal de la institución, en los derechos y deberes de los 
pacientes, a través del plan de comunicación intrainstitucional definido en la 
entidad. 
El personal  de atención al usuario  del hospital ayudará a la socialización de los  
derechos y deberes de los pacientes, el personal asistencial   igualmente colabora 
en esta tarea  dejando evidencia de ser  posible en la historia clínica.  
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           Rondas de seguridad del paciente 
 
El equipo de  seguridad brindará educación a los  pacientes  y  sus  familias en 
temas  de  interés. Especial  información  recibirán en la  ronda  realizada  por la 
vigía  de  seguridad  diariamente en los  diferentes servicios  Urgencias, 
Hospitalización , Cirugía, Pediatría , Laboratorio, entre  otros . Durante la  Ronda 
grupal de seguridad realizada cada mes con equipo directivo  igualmente se 
brindará educación a usuarios y  familiares. 
 
           Programa Radial 
 
Participación en emisora radial del Municipio de Santa fe de Antioquia   “Hola 
Estéreo” 106.7  FM  , con  lineamientos de  Alta  gerencia, se ofrecerá  a  la  
comunidad en general  información  de  temas  de  interés .  
  
           Articulo Periódico  
 
Página en periódico Notioccidente - contraportada, es un  medio  de comunicación 
del occidente medio antioqueño, se exponen diferentes temas de pertinencia 
institucional,  socialización mensual  entre  20  y 25 de  cada mes , igualmente 
con con  lineamientos de  Alta  gerencia, se ofrecerá  a  la  comunidad en general  
información  de  temas  de  interés .  

 
OTROS: Entrega  de plegables, volantes  e instructivos  a  los pacientes  y/o sus 
familias  para informar cuidados , preparaciones para ayudas diagnósticas, 
asignación de citas médicas , recomendaciones,  signos de  alarma, prestación de 
servicios ,entre otros .   
 
 

 
ESTRATEGIA DE INTEGRACION DEL HOSPITAL A LA COMUNIDAD A 

TRAVES DE PARTICIPACION SOCIAL Y CIUDADANA 
 

 

 Asociación de Usuarios: Información sobre prestación de  servicios,  los 
avances de  mejora  continua  y  certificación  de  procesos  . 

 Formación de líderes comunitarios en  comité  de  ética  hospitalaria   en 
temas de seguridad  del  paciente, acciones  de  mejora continua, 
indicadores  de calidad, certificación  de procesos, entre  otros  .   
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IV.  CAPITULO- DISEÑO DEL PLAN DE MEDIOS Y ESTRATEGIAS DE 
COMUNICACIÓN  

 
Se Diligencia la matriz diseñada para tal fin, con apoyo de la Gerencia, 
denominada “PLAN DE MEDIOS Y ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN”  Anexo 
al presente documento, donde se definen las estrategias de comunicación  a 
desarrollar en los años 2017- 2018 y 2019 , se inicia  con  diligenciamiento del  
segundo semestre  de  2017, ya  aprobado por la  alta dirección, esto nos ayuda a 
enfocarnos en los resultados que se esperan para  lograr procesos de mejora 
continua en la prestación de servicios y  logro metas  respecto a  certificación  de  
procesos   .  
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