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RESOLUCION 355
20 de diciembre de 2016

“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA LA POLITICA DE COMUNICACIONES DE LA
E.S.E. HOSPITAL REGIONAL MANUELA BELTRAN DE SOCORRO”

El gerente de la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran de Socorro en uso de sus

atribuciones legales, y en especial las que le confiere el Decreto 00436 del 12 de
diciembre de 2007

CONSIDERANDO

1. Que la comunicacién publica en las entidades del estado cobra vigencia cada dia por
sus implicaciones en el proceso social, y propende por fortalecer la comunicacion
organizacional y garantizar la produccion, circulacién y socializacién de la informacion
en las entidades del estado hacia los diferentes grupos de interés y que ennquezca y
desarrolle la rendicion de cuentas a la sociedad.

2. Que el enciso 1 del articulo 209 de la constitucion politica, establece que la funcion
administrativa estd en el beneficio de los intereses generales y se desarrolla con
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, serenidad,

imparcialidad y publicidad mediante la descentralizacion y la delegacién y la
concentracién de funciones.

3. Que el Decreto 1537 de julio 26 de 2001 por el cual se reglamenta parcialmente la ley
87 de 1993, establece que reviste de gran importancia continuar con la
implementacién de estrategias para el desarrollo transparente, eficiente, y eficaz de
las entidades y organismos publicos que consoliden la modernizacién del estado.

4. Que se hace necesario adoptar, incorporar y establecer la politica de comunicaciones
de la E.S.E Hospital Regional Manuela Beltran dando respuesta al Eje Transversal
Informaciéon y Comunicacion del Modelo Estandar Control Interno 2014,

5. Que se deben establecer mecanismos para identificar la informacién externa.
- (Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y/o Denuncias, Buzdén de
sugerencias, Encuestas de satisfaccion, entre otras).

6. Que la entidad debe tener establecido un mecanismo donde se comunique

informacién sobre programas, proyectos, obras, contratos y administracién de los
recursos.

7. Que la entidad debe establecer un mecanismo de comunicaciéon con los usuarios
internos y externos.

8. Que la Entidad debe poner a disposicion de sus usuarios y/o grupos de interés
diferentes medios de acceso a la informacién como pagina Web, carteleras

comunitarias, periodico oficial, buzén de sugerencias, entre otros que crea
conveniente.
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9. Que es responsabilidad de la Alta Direccion, generar estructuras y procesos
organizacionales que garanticen que la informacién y comunicacion en la entidad, se

sostenga y extienda para el cumplimiento de las estrategias y objetivos
organizacionales.

10. Que la entidad debe aprovechar al maximo' su informacién, maximizando asi los
beneficios, capitalizando las oportunidades y ganando ventajas competitivas.

11. Que la entidad deben satisfacer la calidad y seguridad de su informacion,

optimizando el uso de los recursos dlspombles incluyendo aplicaciones, informacion,
infraestructura y personas.

12. Que el Decreto 2693 de 2013 establece los lineamientos generales de |la Estrategia de
Gobierno en Linea en Colombia y define los lineamientos, plazos y las
comunicaciones con el fin de contribuir a la construccidon de un Estado mas eficiente,

transparente, participativo y que preste mejores servicios con la colaboracion de todos
los actores.

13. Que se hace necesario definir la Politica de Comunicaciones de la E.S.E. Hospital
Regional Manuela Beltran del Socorro.

Resuelve

ARTICULO 1°: Adéptese la Politica de Comunicaciones de la E.S.E. Hospital Regional
Manuela Beltran del Socorro, de acuerdo a los lineamientos establecidos en la presente
resolucién, los cuales se encuentran anexos.

ARTICULO 2°: Obligaciones: Es responsabilidad de todo el personal que |abora en la
Institucidn cumplir y hacer cumplir la presente politica.

ARTICULO 3°: Socializacion: La presente politica debe ser conocida por toc?ol el
personal que labora en la E.S.E. mediante la socializacion e implementacion en la pagina
web e intranet.

ARTICULO 4°: Vigencia: La presente resolucion rige a partir de su fecha de expedicion.

COMUNIQUESE, PUBLI SE Y CUMPLASE

ARIEL ALF O JIMENEZ ESCOBAR

Proyecté: Subproceso de Mercadeo
Revis6: Jefe Oficina de Calidad Mﬁ“—"‘-“'
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PRESENTACION

La Politica de Comunicaciones hace parte del Plan de Desarrollo de la E.S.E. Hospital
Regional Manuela Beltran, la cual busca responder de manera oportuna y eficiente a los

intereses .y necesidades de la comunidad por medio de la informacién transmitida por la
Entidad.

Con los diferentes canales de comunicacién establecidos se desea promover el dialogo y
a su vez la retroalimentacion entre la E.S.E. y los usuarios o sus grupos de interés con el
fin de generar transparencia en la gestion, como también fomentar la participacion
ciudadana en los diferentes procesos que se llevan a cabo en la institucién.

Por consiguiente, esta Politica establece las pautas y herramientas para el manejo de las

comunicaciones que vincula a la E.S.E. con su entorno, involucrando a todos los
procesos y colaboradores de la organizacién.

Todo lo anterior fortalecera la confianza de los diferentes actores en su relacion con la
E.S.E.

Jiménez Escobar
Gerente
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INTRODUCCION

La Politica de Comunicaciones desarrollada por la E.S.E. Hospital Regional Manuela
Beltran responde a la necesidad de la Entidad por realizar un correcto abordaje en los
medios de comunicacién en temas sobre divulgacién de resultados, mejoras en la gestién
como también informacién de interés general que se adecuen a las necesidades de la
ciudadania y de los diferentes grupos de interés. '

La alta direccion reconoce la importancia de la comunicacién como medio de interaccion y
acercamiento de la ciudadania con la Entidad, a través de un proceso constante de
comunicacioén directa con los usuarios internos y externos con el fin de establecer canales
de informacién efectivos y oportunos que propicie espacios de participacion.

Adicionalmente, es importante resaltar que la informacion debe recopilarse teniendo en
cuenta todas las areas y procesos internos de la E.S.E. en forma descendente,
ascendente, horizontal y transversal cuyos resultados seran favorables en la toma de

decisiones y por consiguiente en el cumplimiento de los objetivos estratégicos trazados
por la Institucion.

De esta manera, para que se lleve a cabo una comunicacién efectiva es elemental que la
informacion sea transmitida en un en lenguaje claro, preciso y sencillo que coadyuve a
todo tipo de receptor a su correcta interpretacién y comprension.

Todo lo anterior fortalecera el mejoramiento continuo de la comunicacién organizacional
dela E.S.E.

Finalmente, esta politica responde a las necesidades del momento y es objeto de
actualizacién y posibles cambios en el futuro.
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DEFINICIONES

Para efectos de aplicacion de la presente Politica se establecen las siguientes
definiciones:

* Grupos de interés: todos aquellos grupos que se ven afectados de forma directa
o indirectamente por las actividades o decisiones de |la E.S.E.

* Redes sociales: Son espacios virtuales personalizados que permiten intercambiar
mensajes, fotografias, videos o enlaces a recursos.

* Efectividad: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

o Gestion: Actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar
una entidad.

¢ Plan de Mejoramiento: Es aquel aspecto que permite el mejoramiento continuo y
el cumplimiento de los objetivos institucionales de orden corporativo de la entidad
publica. Integra las acciones de mejoramiento que a nivel de su misién, objetivos,

procesos, etc., deben operar la entidad publica para fortalecer integralmente su
desempefio institucional. '

* Procesos misionales: incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser
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OBJETIVOS

Objetivo General

Fortalecer la comunicacion organizacional con los usuarios internos y externos de la
E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran.

Objetivos Especificos

e Divulgar y suministrar a los grupos de interés informacion actual, veraz y oportuna.

e Transmitir informacion sobre programas, proyectos, obras, resultados de la gestion
y temas de interés general.

e Unificar informacion de los diferentes procesos y colaboradores de la Entidad con
el fin de mejorar el clima organizacional.
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1. COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna se centra en el Talento Humano de la E.S.E. Hospital Regional
Manuela Beltran, es decir, toda informacion generada en el interior de la Entidad. En el

cual durante el proceso comunicacional se integran desde la alta direccién con todas las
areas de la Institucion.

La informacion originada en las diferentes areas de la Entidad, permite visualizar de
manera clara el enfoque y el actuar de cada uno de los colaboradores; por consiguiente,

se lograran los resultados esperados en el direccionamiento estratégico y Plan de
Desarrollo institucional.

Todo lo anterior, es importante en el sentido que los funcionarios adquieren un
conocimiento mas preciso y exacto de la Entidad, lo que conlleva a mejorar las relaciones
interpersonales y el clima laboral generando en cada uno de ellos sentido de pertenencia.

Facilitara el acercamiento entre directivos y colaboradores como también permitira la
retroalimentacion de la informacion, a través de la participacion de cada uno de los
funcionarios en el proceso de comunicacién institucional. De esta manera, la E.S.E.
consolidara su imagen corporativa en torno al compromiso de cada de sus gestores y
ejecutores de las acciones propias del Hospital.

Existen tres tipos de comunicacién direccionadas por los procesos de la Entidad, las
cuales son:

» Comunicacion descendente: es la informacion que fluye desde la parte directiva y
jefes hacia los colaboradores con el fin de transmitir objetivos, actividades o funciones.

e Comunicaciéon ascendente: es la informaciéon que se genera desde los rangos

inferiores hacia los rangos superiores, es decir, desde los colaboradores hacia los
directivos.

» Comunicaciéon horizontal: es la comunicacién que se da en los equipos de trabajo,

entre las distintas areas de la E.S.E. que comparten funciones, es decir, la
comunicacién fluye entre iguales.

o Comunicacion transversal: es el intercambio de informacion entre los colaboradores
y procesos de las distintas areas.

Por otra parte, para el desarrollo de las estrategias de comunicacién se requiere de
medios e infraestructura para su aplicacion.
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1.1 Canales de Comunicacion Interna

La E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran dispone de los siguientes medios
institucionales de informacién:

* Reuniones y Comités

¢ Intranet

sCartelera institucional

* Sistema de Gestion Documental
¢ Sonido interno

1.1.1 Reuniones y Comités

La E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran desarrollara las siguientes reuniones

para el fortalecimiento de la comunicacion y el cumplimento de los objetivos del plan
estratégico institucional.

\/

+ Junta Directiva

La Junta Directiva se retne de forma bimensual extraordinariamente cuando se reqwera
se desarrolla de acuerdo con lo establecido en los estatutos.

+» Comité Técnico de Gerencia

El Comité Técnico de gerencia se reune de manera mensual y extraordinariamente
cuando se requiera; este comité tiene las siguientes funciones:

1. Expresar las necesidades y novedades de cada uno de los procesos.
2. Plantear acciones de mejoramiento en cada uno de los procesos.

3. Documentar en un acta lo concluido en el comité Técnico de Gerencia.
4. Realizar Seguimiento y evaluacién a las acciones de Mejoramiento

5. Planear |os servicios de la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran.

)

<% Comités institucionales

Se realizan comités institucionales los cuales toman decisiones y hacen seguimiento a los

planes de mejoramiento y son la herramienta fundamental para direccionar la
institucion hacia el mejoramiento continuo.

Q)

< Grupos primarios por procesos

Tienen por objeto realizar un andlisis a los resultados de su dia a dia, controlar
el desarrollo de las acciones y retroalimentar al Comité Técnico de Gerencia.

1.1.2 Intranet

Mediante el uso de la Intranet, red informatica, se publica informacién actualizada sobre
temas como: plataforma estratégica de la E.S.E.; noticias sobre eventos, campafas o
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actividades; guias de interés para el usuario; documentacion por procesos; informes;
entre otros.

Todos los colaboradores tienen acceso a la intranet como medio de consulta de
informacién institucional.

Otro factor importante, es que el disefio de la plataforma permite organizar la informacién
y mantenerla centralizada lo cual facilita a los funcionarios el acceso a la misma de
manera oportuna, por tanto, mejora el proceso de toma de decisiones.

La consistencia, es otra caracteristica elemental, puesto que la informacién publicada es
la misma a lo largo y ancho del Hospital. Finalmente, al proveer informacion instantanea y
segura en formato electrénico, se elimina el tiempo y costo asociado a la publicacion,
duplicacion y distribucién de la documentacién en papel.

Procedimiento

1) Capacitacion en la adecuada utilizacién del programa.
2) Identificar y clasificar la informacién a publicar en la intranet
3) Visto Bueno por parte de la oficina de calidad de la informacion a publlcar

4) Publicacién de informacién en formato PDF con el fin de controlar cambios en la
informacion.

Responsable y Apoyo:

El responsable de la administracion de la informacion es el proceso de Calidad;
Departamento de Administracion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
(DATIC); subproceso de Mercadeo.

1.1.3 Cartelera Institucional

La E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran dentro de sus canales de comunicacion
interna cuenta con las Carteleras Institucionales, este medio permite informar sobre temas
de interés tanto a publicos internos como externos.

Por tal razon, se requiere y exige que su contenido este ordenado para una lectura rapida
y actualizada.

v ¢Qué informacion debemos publicar?

La informaciéon que se publique en las carteleras debe ser de caracter informativo y
relacionado con la Institucién, tales como:

X3

4

Informacién institucional
Comunicados

Camparias Institucionales
Convocatorias

Eventos, actividades y capacitaciones.
Circulares

Cumpleafios
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Notas de interés general

Afiches o informacion de otras instituciones con autorizacién previa del subproceso
de Mercadeo.

¢ Qué informacion no debemos publicar?

Se prohibe la publicacion de informacién que promueva la venta de servicios de
entidades que sean competencia para el Hospital.

Se prohibe la publicacién de informacién no institucional, sin previa autorizacion
por el subproceso de Mercadeo.

El material de las carteleras debe ser suministrado y administrado por el responsable de
cada area. Toda informacidn que requiera ser publicada por personas externas de la

E.S.E.

v

e

¢

e

, debera ser entregada al subproceso de Mercadeo.

Normas de uso:

La informacién que se desea publicar no debe tapar la sefializacién de la cartelera.
La informacion, afiches, entre otras piezas, no podran quedar por fuera del marco
de la cartelera institucional.

El material a publicar debe adherirse con chinches en las cuatro puntas, se
recomienda que sea el mismo color con el fin de crear uniformidad.

El material a publicar en las carteleras debe estar organizado y se debe dejar
espacios vacios entre aviso y aviso con el fin de facilitar una lectura rapida.

Se recomienda que la informacién a publicar sea en hoja tamafio carta para crear
mayor armonia.

Los comunicados deben ser publicados en los formatos de oficios establecidos por
el subproceso de Gestion Documental.

Toda invitacidn a reuniones o actividades debe registrar de manera clara y visible:
fecha, hora y lugar.

Las carteleras deberan ser actualizadas cada 10 dias.

Las carteleras como herramienta de difusion de informaciéon y cuya ubicacion se
encuentra en lugares estratégicos de la Entidad, se prohibe la publicacién de informacion
en puertas, ventanas o paredes.

114

Sistema de Gestion Documental

Mediante el Sistema de Gestién Documental, la E.S.E. administra el flujo de todo tipo de
documentos que se genera en las dreas del interior del Hospital, como también se
encuentra establecido en la misma plataforma un s;stema de alarma para las
comunicaciones oficiales.

Esta conformado por seis médulos:

1) Comités: en él se desprenden tres pestarias, las cuales son: comité, actas y

tareas.

e En la pestafia de Comité, tienen acceso los colaboradores que son integrantes de los
comités institucionales.
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Es funcién del responsable de cada comité, mediante este medio, citar al comité
Institucional.

En él se despliegan datos basicos, como es el nombre de los integrantes; frecuencia el
que se programa; fecha, hora y lugar en el que se va a realizar; entre otros.

o Actas: el secretario de cada comité redacta el Acta de la reunion, en la cual Ios
integrantes como invitados tienen acceso para su lectura y validacion.

e Tareas: los integrantes como invitados del comité determinado, tienen acceso para
visualizar las tareas o compromisos acordados.

2) Mensajeria: o correo interno, permite el envio de informacion institucional entre
los colaboradores de la E.S.E.

La administracion de las cuentas de correo sera realizada por la oficina DATIC y seran
creados para aquellos colaboradores que desemperfien funciones de coordinacién de una
oficina o los que requieran recibir o generar informacion.

Los funcionaros de la cuenta de correo son los responsables de la informacion enviada,
por tanto no esta permitido el uso de la cuenta para informacién publicitaria de caracter

comercial diferente a la institucional ni para datos personales no relacionados con la
actividad laboral.

3) Ventanilla Unica: Mediante la Unidad de Archivo y Correspondencia — Ventanilla
Unica, reglamentada por la Resolucién N°096 del 25 de marzo de 2014, la E.S.E.
Hospital Regional Manuela Beltran gestiona de manera centralizada y normalizada
el registro de las comunicaciones oficiales recibidas y producidas; su radicaciéon y
distribucion al interior de la Institucion.

4) Talento Humano: Esta conformado por tres pestafas: Capacitacion, empleados e
incapacidad.

En este modulo se podra consultar la hoja de vida de todos los colaboradores de Ia
E.S.E., adicionalmente, programar las diferentes capacitaciones de bienestar como
también documentar el registro de las incapacidades laborales.

Su administracion estara a cargo del profesional universitario de Talento Humano.

5) Gestion Documental: esta conformado por Tablas de Retencion Documental,
Documentos, Contratacién, Contratos EPS y Solicitud de Documentos.

En este modulo se ingresa la informacion correspondiente a tipos documentales,
producidos o recibidos de acuerdo a los campos anteriormente mencionados.

Los procesos que tienen acceso al médulo de Gestién Documental son los siguientes:
Subdirecciéon Cientifica, Subdireccion Administrativa, Oficina Juridica, Oficina de
Contabilidad y Oficina Financiera. ‘

6) Calidad: esta conformado por tres pestafias: Eventos Adversos, Incidentes y
PQR.
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Ev_ento adverso - Incidente: En esta pestafia, los jefes del servicio de los procesos
asistenciales, personal de enfermeria o la Oficina de Calidad podran realizar el

registro de los eventos adversos, para su seguimiento y realizacion del plan de
mejoramiento.

* PQR: En esta pestafia, se realiza el registro de las peticiones, quejas y reclamos.
Todos los colaboradores de la E.S.E. tienen acceso a la misma. Es
responsabilidad del proceso del Sistema de Informacién y Atencién al Usuario
realizar el trdmite y respuesta oportuna a la solicitud.

1.1.5 Spark

El Spark es una forma de comunicacién utilizada en la E.S.E., que permite la

comunicacion simultanea entre los diferentes funcionarios que tienen acceso a dicha
herramienta.

El intercambio de informacién o didlogo sobre temas institucionales como manejo de
procesos internos se desarrolla en tiempo real.

Actualmente tienen acceso al Spark, las siguientes areas de la Entidad:

»
’0

*,

Facturacion

Radicacion

Autorizaciones

Departamento de AdministracidSn de Tecnologias de Ila Informacién vy
Comunicacién (DATIC).

Cartera

Estadistica

Médicos de urgencia

Referencia y contra referencia

Admisiones
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1.1.6 Sonido interno

Este medio de comunicacion tiene alcance a todas las areas de la Institucion. Mediante
este mecanismo se transmite informaciéon de interés general, tales como:

¢ Campanas
¢ Codigos de alarma establecidos en el Plan de Emergencia
e Llamado al personal asistencial en el momento de presentarse una emergencia.

1.1.7 Store 2.0 - Sistema de Almacén

La E.S.E. cuenta con el software Store 2.0 para la realizacién de diferentes procesos,
tales como:
% Pedidos a almacén. _
% Mantenimiento de equipos de cémputo, equipo biomédico, infraestructura,
equipo industrial.
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<+ Seguimiento al plan de mantenimiento preventivo de equipos.

“* Registro de mantenimiento correctivo en cada una de las hojas de vida de los
equipos.

% Inventarios de dotacién hospitalaria por proceso.

v Registro de hojas de vida de equipos, entre otros.

Para el adecuado manejo de la herramienta, se requiere la capacitacion en el proceso de
induccion del personal nuevo que ingresa a la Institucion.

Responsable

La capacitacién del manejo de la plataforma y seguimiento del uso adecuado estara a
cargo del Departamento de Administracién de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (DATIC).
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2. COMUNICACION EXTERNA

La' Cpmunicacig’m externa de la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran tiene como
Obje'FIVO gara_ntlz_ar la interaccion entre la Entidad y los diferentes grupos de interés,
mediante la difusién de informacién en temas relacionados con su funcionamiento, gestién

y resultados en forma amplia y transparente lo que conlleva a proyectar una imagen
favorable.

La oficina de Mercadeo es la encargada de dirigir las relaciones de la E.S.E. con los
medios de comunicacion.

Adicionalmente, toda informacién institucional que requiere ser divulgada en los medios

de comunicacién debe ser autorizada por la Alta Direccién, Subdireccién Cientifica y
Subdireccién Administrativa de la Entidad.

2.1 Canales de Comunicacién Externa

Para el manejo de la Comunicacién Externa, la E.S.E. cuenta con los siguientes espacios:

Pagina web

Programa Institucional de Televisién
Programa Institucional de Radio
Rendicién de Cuentas a la Ciudadania
Lineas de Atencion a la Ciudadania
Ruedas de Prensa

Sistema de Informacién y Atencién al Usuario
Encuestas de Satisfaccion

Buzones de Sugerencias

Redes Sociales

Boletin Informativo

Comunicados de Prensa

Reunién de usuarios

Chat en linea

2.1.1 Pagina web: www.hospitaimanuelabeltran.gov.co

A través de la pagina web, la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran busca garantizar
el acceso de todos los grupos de interés a toda la informacion relativa a temas
institucionales, misionales, portafolio de servicios, proceso de solicitud de citas
especializadas, acceso al chat en linea, informes, encuestas de satisfaccion, noticias,
mensajes de felicitaciones por parte de los usuarios, noticias, entre otros.

Toda la informacidn publicada en la pagina web estd organizada de forma que sea de facil
ubicacién y uso; con el fin de crear acceso a mayores datos institucionales como espacios
de participacién con los grupos de interés lo que conlleva a un mejor control social.
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Tomando como referencia la Estrategia Gobierno en linea, como informaciéon minima a
publicar en la pagina web de la E.S.E sera la siguiente:

3

*

Plataforma estratégica

Directorio de las areas

Teléfonos, lineas gratuitas y fax

Correo electrénico de contacto con las areas

Correo electronico para recibir notificaciones electrénicas
Horarios y dias de atencion al publico

Localizacion Fisica

Politicas de Seguridad de la informacion y datos personales
Preguntas y respuestas frecuentes

< Glosario

< Noticias

% Informacién para nifios

% Calendario de actividades

Resoluciones, circulares y otros actos administrativos de caracter general.
Politicas, lineamientos, manuales.

Estados financieros

< Politicas, planes o lineas estratégicas.

% Entes de control que vigilan la Entidad.

% Informes de Gestion

% Metas e indicadores de gestion.

Planes de mejoramiento.

s Otros planes.

% Reporte de Control Interno.

s Plan de compras

Publicacidon de los procesos contractuales

% Listado de tramites y servicios

% Informe de peticiones, quejas y reclamos.

< Manual de funciones

% Perfiles de los servidores publicos principales

< Asignaciones salariales

)
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La informacion que se publique en la pagina web sera responsabilidad de cada area de la
cual provenga la informacioén, como también su actualizacién.

Lo anterior es de gran importancia, ya que la E.S.E. se encuentra en proceso de

mejoramiento de la calidad, por tal razén debe ser un material vigente y de consuita para
los usuarios en general.

2.1.2 Programa Institucional de Televisiéon - Salud HMB

Mediante el programa institucional Salud HMB, la E.S.E. informa a la comunidad sobre
proyectos, procesos, planes, servicios, notas de salud y temas de interés general.

El programa esta compuesto por tres secciones: Institucional, informativa y de salud.
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2.1.3 Programa Institucional de Radio

!_a E.S.E. cuenta con un espacio de radio, mediante el cual se transmite informacion de
interés general sobre la entidad.

2,14 Rendicion de Cuentas a la Ciudadania

En el documento Conpes 3654 se indica que en su “acepcion general la rendicion
de cuentas es la obligacion de un actor de informar y explicar sus acciones a
otro(s) que tiene el derecho de exigirla, debido a la presencia de una relacién de
poder, y la posibilidad de imponer algun tipo de sancién por un comportamiento
inadecuado o de premiar un comportamiento destacado. (Comité de Apoyo
Tecnico en la Politica de Rendicion de Cuentas, 2014).

Adicionalmente, en el mismo documento hace referencia a lo siguiente:

“la rendicion de cuentas es una expresion de control social que comprende
acciones de peticiéon de informacion y explicaciones, tanto como la evaluacion de
la gestidén. Este proceso tiene como finalidad la busqueda de la transparencia de la
gestion de la Administracion Publica y a partir de alli lograr la adopcidon de los
principios de Buen Gobierno, eficiencia, eficacia y transparencia, en la cotidianidad
del servidor publico.” (Comité de Apoyo Técnico en la Politica de Rendicién de
Cuentas, 2014).

De esta manera, el objetivo de la Rendicién de cuentas para la E.S.E. es informar a la
comunidad acerca de la gestion del gerente de la vigencia inmediatamente anterior,
poniendo al servicio de la poblaciéon de las provincias Comunera, Guanentina y Velefa,
los programas y servicios de salud de mediana y alta complejidad.

Adicionalmente, es un espacio para:

J
0.0

)
e

Proporcionar a la ciudadania la informacidén necesaria para el ejercicio del control
ciudadano. Este objetivo precisa los fundamentos constitucionales ya que en una
democracia participativa el derecho a acceder a la informacion constituye un
instrumento indispensable, de lo cual depende la efectividad del principio de la
responsabilidad politica.

Informar a la comunidad y grupos de interés el diagnéstico general de la E.S.E.
Hospital Regional Manuela Beltran.

Informar las propuestas de gestion para el periodo Gerencial Actual.
Generar un espacio de consulta de la ciudadania y grupos de interés en temas
especificos relacionados con la E.S.E. Hospital Regional Manuela Beltran y los

servicios de salud que se prestan a la comunidad.

Informar sobre la gestion adelantada en la prestacién del servicio de salud, el
manejo presupuestal, financiero y administrativo, los avances y logros obtenidos.
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Roles y Responsabilidades en la Rendicion de Cuentas
Informe Area
Informe de Talento Humano Profesional de Talento Humano
Informe Financiero Subdirector Administrativo y Financiero
Informe sobre inversiones en dotacion Subdirector Cientifico

de equipos médicos y biomédicos

Informe de Contratacién Jefe de la Oficina Asesora Juridica

Informe de indicadores de produccién y Coordinador de Estadistica
calidad

Informe de gestion de calidad Jefe de la Oficina Asesora de Calidad.

Informe del Sistema de Informaciény | Coordinador del Sistema de Informacién
Atencién al Usuario y Atencién al Usuario

Informe de Gestién y Proyeccion Gerente

La solicitud y consolidacion de los informes de gestion de todas las areas de la entidad
estara a cargo de la oficina Asesora de Calidad. Esta informacion se remitira a |a oficina
de Mercadeo para la realizacién de |a presentacion final.
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Actividades a tener en cuenta para la realizacion de la Rendicion de Cuentas

Solicitar a los lideres de procesos la informacién requerida para la elaboracion del
informe.

Realizar con 30 dias de antelacién la convocatoria en el cual se adjuntara: el
informe de la gestidon gerencial del periodo inmediatamente anterior; formato de
preguntas; forma de inscripcidn y participacion.

Realizar rueda de prensa sobre la invitacion de la Rendicién de Cuentas.

Divulgar en redes sociales y en los medios establecidos en la Institucion la
convocatoria como el desarrollo de la audiencia Publica de Rendicion de Cuentas.
Consolidar el registro de asistencia en el formato institucional.

Recepcionar las preguntas realizadas por |la ciudadania en los diferentes medios
destinados para ello y posteriormente buscar la respuesta en el area que maneja
la informacion.

Se entregara a cada participante un formato de encuesta sobre el desarrollo de la
Rendicién de Cuentas y de esta manera se creara el plan de mejoramiento para el
afo siguiente.

Al terminar la audiencia, publicar, durante un mes, el formato de evaluacién de Ia
audiencia y remitir los resultados a la Direccion de Control Interno.

Hacer el cubrimiento periodistico de la audiencia y el registro de fotos y video.
Consolidar los documentos que evidencian la realizaciéon de la audiencia pUblica
de Rendicién de Cuentas.

Publicacion del Informe Final de la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas.
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Todos los colaboradores de la E.S.E. atenderan la solicitud para responder las preguntas
presentadas por la ciudadania y posteriormente ser resueltas en la Rendiciéon de Cuentas.

2.1.5 Sistema de Informacion y Atencion al Usuario - Lineas de atencion a la
‘ciudadania

La E.S.E. cuenta con dos oficinas del Sistema de Informacion y Atencién al Usuario, area
encargada de la orientacion, informacion y direccionamiento sobre tramites

administrativos; atencion al ciudadano; recepciéon de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias.

Linea telefonica: 7274000 ext. 258
Linea gratuita: 018000 954647

Los horarios de atencién: dias habiles de lunes a viernes de 06:00 am a 12:00 m. y de
02:00 a 05:00 p.m.

2.1.6 Encuestas de Satisfaccion

Mensualmente un grupo interdisciplinario de la E.S.E. realiza encuestas de Satisfaccion
al usuario por los diferentes procesos que se llevan a cabo en la Institucién con el fin de
conocer la percepcidn en los servicios prestados.

Mediante los resultados arrojados y comentarios consignados se crean planes de
mejoramiento.

2.1.7 Ruedas de prensa

La rueda de prensa serd convocada por la Oficina de Mercadeo. Se realizara
mensuaimente con el fin de dar a conocer masivamente a la ciudadania sobre temas de
interés general y avances de la gestion gerencial de la E.S.E

Los funcionarios autorizados para dar informacion institucional en los medios de
comunicacion son: el Gerente, Subdirector Administrativo y Subdirector Cientifico.

2.1.8 Buzones de sugerencias

Otro canal de comunicacién existente en la E.S.E. son los buzones de sugerencias, esta
herramienta se convierte un medio de participacion e interaccién entre la ciudadania y la
Institucion.

Mediante los buzones se conoce la percepcion de los usuarios en cuanto a los servicios
recibidos. Con los comentarios recibidos se realizan planes de mejoramiento lo que
resulta importante para el posicionamiento de la imagen institucional.
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2.1.9 Redes sociales

Facebook: Hospital Regional Manuela Beltran
Twitter: @ESEHMB

Medios de comunicacién masivos. En ellos se publican informacion sobre nuevos
servicios, actividades, noticias, entre otros temas de interés general.

La administracion de las redes sociales estara a cargo de la Oficina de Mercadeo.

2.1.10 Boletin informativo

El boletin informativo es una publicacion peridédica sobre las diferentes actividades
misionales, acciones, proyectos, noticias, temas de interés general de la E.S.E., que se
envia a los diferentes medios de comunicacion; clientes externos; correos institucionales,
como también se publica en la pagina web del Hospital.

Todas las areas de la Institucién deberan aportar la informacion de su contenldo y seran
las responsables del mismo.

La informacion contara con la aprobacion de la-Gerencia. La publicacion y difusion estara
a cargo de la oficina de Mercadeo.

2.1.11.Comunicados de prensa

El objetivo de un comunicado oficial, es la comunicacién efectiva de lo que hace la
institucion, Por ello, este debe ser oportuno, en su entrega y de un contenido claro, ej.
(Que, como, cuando, donde y porqué), con el fin de cubrir todas las expectativas.

Los comunicados deberan entregarse por un acontecimiento especifico 0 hecho especial.

El objetivo de los comunicados de prensa es generar una imagen positiva de la E.S.E.
Hospital Regional Manuela Beltran Socorro, por medio de informacién oficial enviada a los
periodistas para su divulgacion a través de los medios.

2.1.12 Reunion de Usuarios

Es una canal de comunicacidon que permite a la E.S.E. conocer las inquietudes o
sugerencias de los usuarios en cuanto a la calidad, oportunidad de los servicios prestados

por la Institucion y de esta manera ser transmitidos a la alta direccion como a los
subdirectores.

Con la informacion recopilada se generan planes de mejoramiento.

Igualmente, la reunién de usuarios es un medio importante para la E.S.E. en el sentido
que permite socializar a la comunidad sobre el portafolio de servicios; derechos y deberes
de los usuarios; mecanismos de participacion ciudadana; proyectos o noticias.

La responsabilidad de convocatoria estara a cargo del Sistema de Informacién y Atencion
al Ciudadano.
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2.1.13 Folletos

Transmitir al pablico en general informacion de caracter educativo sobre formas de
prevencion de enfermedades como medidas de seguridad que deben tener los usuarios al
visitar el Hospital, entre otros temas de interés.

El responsable del contenido sera el coordinador de area del cual envia la informacion.
Posteriormente, sera enviada a la oficina de Mercadeo para su revisién en cuanto a

redaccion y diagramacion; finalmente, la oficina Asesora de Calidad asignara el cddigo y
autorizara su difusion. .

2.1.14 Chat en linea

El chat en linea es un servicio de mensajeria que permite a los usuarios comunicarse

directamente con el funcionario del Sistema de Informacion y Atencidn al Usuario de la
ES.E.

Mediante este medio se resuelven preguntas frecuentes sobre tramites y procesos de la
Entidad.

3. Informacién importante

% Los contenidos de la informacion publicada por la E.S.E. Hospital Regional
Manuela Beltran en los diferentes medios de comunicacion, deben ser, vigentes,
verificables y completos.

Los contenidos deben ser claros, precisos y de lenguaje sencillo.

No se deben usar tecnicismos.

Se deben explicar las abreviaturas y siglas usadas.

Las actividades que requieren cubrimiento por parte de los medios de
comunicacion, deben ser informadas a la oficina de Mercadeo con ocho dias de
anterioridad.
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