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1. INTRODUCCION

La E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Yarumal es una Empresa Social del Estado
que presta servicios de salud de baja y mediana complejidad, orientada al
cumplimiento de su mision institucional mediante la implementacidon de estandares
de calidad, seguridad del paciente y su familia, humanizacion del servicio,
responsabilidad social, principios éticos y uso eficiente de la tecnologia biomédica,
garantizando el equilibrio econémico y social en el ambito municipal y regional.

Dada la importancia estratégica de la institucion para el municipio de Yarumal y la
subregion norte de Antioquia, se hace necesario contar con un proceso de
comunicacion institucional estructurado, planificado y coherente, que facilite el flujo
oportuno, veraz y transparente de la informacion entre las diferentes dependencias,
los colaboradores, los usuarios y demas grupos de interés. La comunicacion
institucional constituye un elemento transversal que incide directamente en la toma
de decisiones, el clima organizacional, la percepcion del servicio y el cumplimiento
de los objetivos misionales.

En este marco, el Plan de Comunicaciones de la E.S.E. Hospital San Juan de Dios
de Yarumal se establece como un instrumento de gestién que define los
lineamientos, estrategias, canales y responsables del proceso comunicacional,
permitiendo su planeacién, ejecucion, seguimiento y control, en concordancia con
los principios del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, el Sistema
Obligatorio de Garantia de la Calidad y demas disposiciones normativas aplicables
al sector salud.

Este Plan tiene como propdsito fortalecer la comunicacién interna y externa,
asegurar la coherencia del mensaje institucional, promover la participacion
informada de los publicos de interés y contribuir al posicionamiento de la E.S.E.
como una entidad transparente, confiable y orientada al mejoramiento continuo. Asi
mismo, el Plan de Comunicaciones se articula con los objetivos estratégicos
institucionales, apoyando el cumplimiento de las metas organizacionales y la
adecuada prestacion de los servicios de salud.
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2. OBJETIVO GENERAL

Establecer, implementar y consolidar el Plan de Comunicaciones de la E.S.E.
Hospital San Juan de Dios de Yarumal, como un instrumento estratégico de gestion
que responda a las necesidades de comunicacion identificadas en los procesos
institucionales, tanto a nivel interno como externo, con el fin de fortalecer el flujo
oportuno y efectivo de la informacién, apoyar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y contribuir de manera permanente al posicionamiento, la imagen
y la reputacion institucional.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Socializar e implementar el Plan de Comunicaciones de la E.S.E. Hospital
San Juan de Dios de Yarumal, garantizando su apropiacién como un sistema
articulador que integre de manera efectiva a todas las areas y procesos de la
institucion.

2. Fortalecer la imagen y el posicionamiento institucional, mediante la
difusion oportuna y estratégica de informacion relacionada con los servicios,
programas, beneficios y fortalezas del Hospital, dirigida a los publicos
internos y externos.

3. Promover la educacion en salud de los usuarios y la comunidad, a través
de contenidos informativos, pedagogicos y preventivos, articulados con los
programas, proyectos y servicios institucionales.

4. Garantizar la veracidad, claridad y confiabilidad de la informacién
institucional que se comunica a funcionarios, usuarios y demas grupos de
interés, fortaleciendo la transparencia y la credibilidad del Hospital.

5. Fomentar el sentido de pertenencia, el compromiso y la apropiacion
institucional de los colaboradores administrativos, asistenciales y de apoyo,
mediante una comunicacion interna orientada al logro de las metas
organizacionales y al fortalecimiento de la cultura institucional.

6. Establecer mecanismos de seguimiento, evaluaciéon y control de las
acciones contempladas en el Plan de Comunicaciones, que permitan
medir su impacto, realizar ajustes oportunos y contribuir al mejoramiento
continuo de los procesos comunicacionales.
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4. ALCANCE

El Plan de Comunicaciones de la E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Yarumal
aplica a todos los procesos, areas, dependencias y niveles de la institucion,
incluyendo el personal administrativo, asistencial y de apoyo, asi como a los
usuarios, familias, comunidad y demas grupos de interés externos.

Este Plan comprende la planeacion, ejecucion, seguimiento y evaluaciéon de las
acciones de comunicacion interna y externa, orientadas a garantizar la divulgacion
oportuna, clara, veraz y coherente de la informacion institucional, en concordancia
con la misién, vision, objetivos estratégicos y lineamientos normativos vigentes.

Asi mismo, el Plan de Comunicaciones abarca la gestion de los canales oficiales de
comunicacién institucional, la produccién y difusién de contenidos informativos,
educativos y preventivos en salud, el fortalecimiento de la imagen y el
posicionamiento institucional, y la promocion de una cultura organizacional basada
en la humanizacién del servicio, el sentido de pertenencia y la mejora continua.

El alcance del Plan no incluye comunicaciones de caracter personal, politico,
comercial o ajeno a los fines misionales de la E.S.E., ni la divulgacién de informacion
confidencial o reservada, las cuales se regiran por la normativa interna y legal
aplicable.

5. RESPONSABLES

La implementacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion del Plan de
Comunicaciones de la E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Yarumal estara a cargo
de los siguientes responsables, de acuerdo con sus funciones y competencias:

Responsable Principal

e Area de Comunicaciones / Comunicador(a) Institucional (o quien haga sus
veces)

Sera responsable de la planeacion, coordinacién, ejecucién y evaluaciéon del Plan
de Comunicaciones, asi como de la produccion, validacién y difusién de los
contenidos institucionales, garantizando la coherencia del mensaje, el uso
adecuado de los canales oficiales y el cumplimiento de los lineamientos
establecidos.
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Responsables de Apoyo

e Gerencia

Brindar direccionamiento estratégico, aprobar los lineamientos generales del Plan
de Comunicaciones y velar por su alineacion con los objetivos institucionales.

e Talento Humano

Apoyar los procesos de comunicacion interna, la socializacion de informacion
institucional y el fortalecimiento del sentido de pertenencia de los colaboradores.

e Lideres de proceso y jefes de area

Suministrar informacién veraz y oportuna sobre los procesos a su cargo, apoyar la
difusion de los mensajes institucionales y garantizar la articulaciéon del Plan de
Comunicaciones con las actividades de cada dependencia.

¢ Programa de Humanizacion del Servicio

Aportar lineamientos y contenidos orientados a la comunicacion humanizada, la
atencion centrada en el usuario y el fortalecimiento de la cultura institucional.

e Gestion Documental

Apoyar la custodia, organizacién y divulgacion de la informacién institucional,
garantizando la trazabilidad y el cumplimiento de las normas documentales
vigentes.

e Todos los colaboradores de la E.S.E.

Acatar los lineamientos del Plan de Comunicaciones, hacer uso responsable de los
canales institucionales y contribuir al fortalecimiento de la imagen y reputacién del
Hospital.

6. CONCEPTOS

e Comunicacion institucional: proceso estratégico mediante el cual una
organizacion gestiona de forma planificada la produccion, transmisién y
recepcion de mensajes dirigidos a sus publicos internos y externos, con el fin
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de fortalecer la identidad, la imagen y el cumplimiento de los objetivos
organizacionales (Cornelissen, 2020).

e Comunicacién interna: conjunto de acciones, canales y mensajes
orientados a facilitar el intercambio de informacién entre los colaboradores
de una organizacion, promoviendo la integracién, el sentido de pertenencia,
el clima organizacional y la alineacién con los objetivos institucionales
(Chiavenato, 2017).

e Comunicacién externa:
proceso mediante el cual la organizacion transmite informacién a sus
publicos externos —usuarios, comunidad, aliados estratégicos y demas
grupos de interés— con el propdsito de informar, educar, generar confianza
y fortalecer su posicionamiento institucional (Capriotti, 2009).

¢ Plan de comunicaciones: instrumento de gestion que organiza, orienta y
regula las estrategias, acciones, canales y responsables del proceso
comunicacional de una institucion, permitiendo su planeacién, ejecucion,
seguimiento y evaluacion, en coherencia con la mision y los objetivos
estratégicos (Cornelissen, 2020).

e Publicos de interés (stakeholders): personas o grupos que pueden afectar
o verse afectados por las decisiones, actividades o servicios de una
organizacion, y con los cuales se establecen relaciones de comunicacion
permanentes (Freeman, 2010).

¢ Imagen institucional: percepcidén global que los publicos tienen de una
organizacion, construida a partir de la experiencia, la informacion recibida y
los mensajes comunicados de manera intencional o no intencional (Capriotti,
2009).

e Identidad institucional: conjunto de valores, principios, cultura,
comportamientos y elementos visuales que definen la esencia de una
organizacion y la diferencian de otras, sirviendo como base para la
comunicacion institucional (Villafafie, 2013).

e Canales de comunicacion: medios o herramientas utilizados por la
organizacion para transmitir informacién, tales como reuniones, correos
electronicos, redes sociales, carteleras, pagina web, comunicados oficiales y
grupos institucionales (Chiavenato, 2017).

¢ Informacién institucional: contenido oficial generado por la organizacion,
relacionado con sus procesos, servicios, programas, decisiones vy
lineamientos, el cual debe ser claro, veraz, oportuno y coherente con la
normatividad vigente.

e Seguimiento y control: proceso sistematico mediante el cual se evalua el
cumplimiento de las acciones, objetivos e indicadores definidos en el Plan de
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Comunicaciones, con el fin de medir su efectividad y promover el
mejoramiento continuo (Departamento Administrativo de la Funcién Publica
[DAFP], 2018).
7. CONTENIDO

MARCO CONCEPTUAL

La comunicacion constituye un eje estratégico y transversal en el funcionamiento de
las organizaciones, especialmente en las entidades publicas del sector salud, donde
la oportunidad, claridad y veracidad de la informacion inciden directamente en la
calidad del servicio, la seguridad del paciente, la toma de decisiones y la confianza
de los ciudadanos. En este sentido, la comunicacién no solo responde a una
necesidad operativa, sino que se configura como una practica cultural, social y
organizacional que requiere flexibilidad, sensibilidad y creatividad, en coherencia
con los principios de la funcién publica.

En el contexto de una Empresa Social del Estado, la comunicaciéon cumple un rol
fundamental como mecanismo de articulacidn entre los procesos misionales,
estratégicos y de apoyo, promoviendo un flujo permanente de informacion que
permita la retroalimentacion entre emisores y receptores. Este proceso
comunicativo debe ser bidireccional y participativo, de tal forma que los mensajes
no solo sean transmitidos, sino también comprendidos, apropiados y replicados por
los diferentes publicos, fortaleciendo la transparencia y el control social.

La E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Yarumal, consciente de su responsabilidad
social y de su papel como entidad prestadora de servicios de salud para el municipio
de Yarumal y la subregion norte de Antioquia, reconoce la necesidad de consolidar
estrategias de comunicacion institucional que contribuyan al fortalecimiento de su
imagen, a la optimizacion de los procesos internos y a la satisfaccion de las
necesidades informativas de los funcionarios, los usuarios y la comunidad en
general. En este sentido, la comunicacidén se convierte en una herramienta clave
para generar cercania, confianza y legitimidad institucional.

La comunicacion organizacional ha adquirido una relevancia creciente en las
entidades publicas, en la medida en que se reconoce que la ausencia de
informacion o la comunicacion inadecuada afecta negativamente la cultura
organizacional, el clima laboral y la percepcién externa de la instituciéon. En el sector
salud, esta situacion puede incidir directamente en la calidad del servicio, la
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humanizacion de la atencidn y la experiencia del usuario. Por ello, las
organizaciones deben asumir procesos comunicacionales dinamicos y adaptativos,
que respondan a las transformaciones del entorno, a las exigencias normativas y a
las expectativas de los grupos de interés.

Desde esta perspectiva, es fundamental diferenciar los dos grandes ambitos de la
comunicacion institucional: la comunicacién interna y la comunicacion externa.

La comunicacion interna se entiende como el conjunto de estrategias, acciones y
canales orientados a fortalecer las relaciones entre los colaboradores de la
institucidn, garantizando el acceso oportuno a la informacion, la socializacion de los
logros, la difusion de lineamientos y la promocién de una comunicacion transversal
entre areas y niveles jerarquicos. Este tipo de comunicacién contribuye al
fortalecimiento del sentido de pertenencia, la motivacion, la confianza y el
compromiso de los funcionarios, elementos esenciales para un clima organizacional
adecuado y para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Por su parte, la comunicacion externa comprende los procesos mediante los cuales
la E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Yarumal se relaciona con sus usuarios,
familias, comunidad, entes de control, aliados estratégicos y demas publicos de
interés. A través de canales claros, accesibles y coherentes, la comunicacion
externa busca informar, educar, orientar y generar confianza, proyectando una
imagen institucional favorable y reafirmando el compromiso del Hospital con la
calidad, la humanizacion del servicio y la mejora continua en la prestacion de los
servicios de salud.

En conclusion, el fortalecimiento de la comunicacion institucional en la E.S.E.
Hospital San Juan de Dios de Yarumal constituye un factor determinante para la
consolidacion de una gestion publica eficiente, transparente y centrada en el
ciudadano, en coherencia con los principios del Estado Social de Derecho y los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG.

MARCO LEGAL

El Plan de Comunicaciones de la E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Yarumal se
fundamenta en el siguiente marco legal y normativo, el cual regula la funcion publica,
el derecho a la informacidn, la prestaciéon de los servicios de salud y los procesos
de comunicacion institucional en las entidades del Estado:
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Norma Descripcion / Alcance Aplicacion en el Plan de

Constitucion
Politica de
Colombia (1991)

Ley 100 de 1993

Ley 1122 de 2007

Ley 1438 de 2011

Ley Estatutaria 1751
de 2015

Ley 1712 de 2014

Ley 1474 de 2011

Decreto 1499 de

2017

Modelo Integrado de
Planeacién
Gestion (MIPG)

Resoluciéon 3100 de

2019

Ley 1581 de 2012

Pagina 10 de 25

Art. 2: Fines del Estado. Art. 20:
Derecho a informar y recibir
informacion veraz e imparcial.
Art. 49: La salud como servicio

publico esencial y derecho
fundamental.
Crea el Sistema General de

Seguridad Social en Salud bajo
principios de eficiencia,
universalidad, solidaridad vy
participacion.

Introduce mejoras al SGSSS y
fortalece la calidad en la
prestacion de los servicios de
salud.

Reforma el SGSSS, prioriza la
atencion integral, la promocién y
la prevencion.

Regula el derecho fundamental a
la salud e incluye el derecho a
recibir informacién clara vy
comprensible.

Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica.

Estatuto Anticorrupcién.
Promueve transparencia, control
social y acceso a la informacion.

Actualiza el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién — MIPG.

Marco de referencia para la
gestiéon institucional en
entidades publicas.

Define condiciones de
habilitacion de servicios de
salud, incluyendo informacion al
usuario.

Ley de Proteccion de Datos
Personales. Regula la
recoleccion, almacenamiento,

Comunicaciones

Fundamenta la obligacion del Hospital
de comunicar de forma clara, veraz y
oportuna a funcionarios, usuarios y
comunidad, garantizando el acceso a
la informacion y el ejercicio del
derecho a la salud.

Sustenta la necesidad de wuna
comunicacion institucional clara hacia
los usuarios y la comunidad sobre
servicios, derechos y deberes.

Refuerza la comunicacién como
herramienta para mejorar la calidad
del servicio y la informacion al usuario.

Da soporte a las estrategias de
comunicacién educativa y preventiva
dirigidas a la comunidad.

Obliga a que los mensajes
institucionales faciliten la toma de
decisiones informadas por parte de
los usuarios.

Orienta la divulgacion activa de
informacion institucional y la rendicion
de cuentas mediante canales
oficiales.

Soporta la comunicacién clara de la
gestion institucional como mecanismo
de prevencion de riesgos Yy
fortalecimiento de la confianza
ciudadana.

Reconoce la comunicacién como un
componente transversal de la gestién
publica y del mejoramiento continuo.
Alinea el Plan de Comunicaciones con
la planeacién estratégica, la cultura
organizacional y la relaciéon con
grupos de interés.

Exige procesos comunicativos claros,
oportunos y accesibles para los
usuarios del servicio de salud.

Obliga a que toda comunicacion
institucional respete la
confidencialidad y el tratamiento
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uso y circulacion de datos adecuado de los datos personales de
personales. usuarios y funcionarios.
Decreto 1377 de Reglamenta parcialmente laLey Establece lineamientos para la
2013 1581 de 2012. autorizacion del tratamiento de datos
personales en los procesos

Habeas Data (Art. 15
C.P. y Ley 1266 de
2008)

Politica de
Humanizacién del
Servicio en Salud
Normatividad
interna de la E.S.E.
Hospital San Juan

Garantiza el derecho de las
personas a conocer, actualizar y
rectificar su informacion
personal.

Lineamientos del Ministerio de
Salud para una atencion digna,
empatica y respetuosa.
Estatutos, manuales, politicas y
procedimientos internos.

comunicacionales.

Limita la divulgaciéon de informacion
sensible y orienta el uso responsable
de datos en campanas, publicaciones
y comunicaciones institucionales.
Promueve una comunicacion
humanizada, clara y respetuosa con
usuarios, familias y comunidad.
Regula el uso de canales oficiales, la
divulgaciéon de informaciéon y las
responsabilidades comunicacionales.

de Dios de Yarumal

8. RECURSOS

Para la adecuada implementacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion del Plan de
Comunicaciones de la E.S.E. Hospital San Juan de Dios de Yarumal, la institucion
dispondra de los siguientes recursos, de acuerdo con su capacidad administrativa,
técnica y financiera:

Recursos Humanos

Comunicador(a) institucional o responsable del proceso de comunicaciones.

Equipo directivo y lideres de proceso, como generadores y validadores de

informacion.

v" Personal administrativo, asistencial y de apoyo, como publicos internos y
replicadores del mensaje institucional.

v" Apoyo de programas transversales (Talento Humano, Gestion Documental,

Humanizacién del Servicio, Calidad y Control Interno).

AN

Recursos Técnicos y Tecnolégicos

Equipos de cédmputo y dispositivos moviles institucionales.

v' Software de disefo, edicion y gestién de contenidos (segun disponibilidad
institucional).
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v' Pagina web institucional.
v" Redes sociales oficiales del Hospital.
v Correo electrénico institucional.
v Grupos institucionales de mensajeria instantanea (WhatsApp u otros), bajo

lineamientos establecidos.
Pantallas informativas, carteleras fisicas y digitales.
Herramientas para reuniones virtuales o presenciales.

AN

Recursos Financieros

v" Presupuesto asignado al proceso de comunicaciones dentro del Plan
Operativo Anual de la institucion.

v" Recursos destinados a la producciéon de material grafico, audiovisual y
educativo.

v" Posibles apoyos o alianzas institucionales para campafias educativas y de

promocion de la salud, conforme a la normatividad vigente.

Recursos Fisicos

Espacios institucionales para reuniones, socializaciones y actividades

comunicativas.

v Areas destinadas para carteleras informativas y material divulgativo.

v Infraestructura para eventos institucionales y actividades de comunicacion
externa.

AN

Recursos Documentales

Plan de Comunicaciones institucional.

Manual de identidad visual corporativa.

Politicas y procedimientos de comunicacion.

Lineamientos de proteccion de datos personales y confidencialidad de la
informacion.

Informes de seguimiento, indicadores y evaluaciones del Plan.

AN NN

<\

Pagina 12 de 25




E.S.E. HOSPITAL YARUMAL SAN JUAN DE DIOS
NIT 890.981.726-6

% . CODIGO: PL-01-004
HOSPITAL YARUMAL SN
W*l SANJUANDEDIOS| PLAN INSTITUCIONAL PGRE%(':I'IIE()SNO VERSION: 03
DE COMUNICACIONES INSTITUCIONAL
FECHA: 26/12/2025
9. MATRIZ PLAN DE COMUNICACIONES
Tema Estrategia Publico Resultados Medios |  Responsable
Objetivo Esperados Canales
Socializacion Publicar el Publico -Plan divulgado Pagina web Area de
del Plan de Plan de interno. oficialmente institucional Calidad
Comunicacion = Comunicacion . . (PDF .
es es Publico _Cor_100|_m|ento descargable). Lider . _de
institucional, externo. institucional del Comunicacione
una vez documento. S.
aprobado por Transparencia
la Qerenma, en los procesos
garantizando comunicacionale
su acceso s,
permanente y
consulta
publica.
Apropiacion de = Difundir de Publico Apropiacion de Fondos de Lider de
la plataforma manera interno. la identidad pantalla Comunicacione
estratégica permanente la institucional. -  institucionales  s.
mision, vision, Alineacion  del , carteleras,
principios y talento humano correos Talento
valores con los objetivos  internos. Humano.
institucionales estratégicos.
mediante
herramientas
visuales
internas.
Produccion de Disefiar, Publico - Mayor Redes Equipo de
videos producir y interno. comprension de sociales, Comunicacione
institucionales publicar videos o los servicios. - pagina web, s.
educativos, Publico Posicionamiento = pantallas
informativos y €xterno. institucional. - internas, Programa  de
promocionales Educacion en WhatsApp Humanizacion.
sobre salud a la institucional.
servicios, comunidad.
programas,
campafas y
logros
institucionales.
Gestion de Actualizar de Publico - Informaciéon = Carteleras Lider de
carteleras forma interno. visible y fisicas y Comunicacione
institucionales peridédica las ) actualizada. - digitales. s
carteleras con Usuarios Mejor acceso a )
informacion externos. la  informacion Lideres de
institucional, institucional. proceso.
normativa,

Pagina 13 de 25




E.S.E. HOSPITAL YARUMAL SAN JUAN DE DIOS
NIT 890.981.726-6

salud publica,

Pagina 14 de 25

institucionales.

% . CODIGO: PL-01-004
HOSPITAL YARUMAL N
W*l SANJUANDEDIOS| PLAN INSTITUCIONAL PGRE%(':I'IIE()SNO VERSION: 03
DE COMUNICACIONES INSTITUCIONAL
FECHA: 26/12/2025
educativa y de
interés
general.
Informacion Proyectar Usuarios - Usuarios Televisores Area de
educativa en contenidos externos. informados y institucionales Sistemas SIAU
salas de educativos, sensibilizados. - (videos, o
espera derechos y Mejora en la presentacione Servicios
deberes  del experiencia del s, audio). asistenciales.
usuario, usuario.
campanas y
mensajes
institucionales.
Gestion de Administrar y Publico - Incremento del Facebook, Lider de
redes sociales fortalecer las interno. alcance y la Instagram. Comunicacione
institucionales redes sociales o interaccion. - S
oficiales, Publico Mejora de la B
garantizando ~ ©xterno. percepcion e Areas
publicaciones imagen productoras de
periddicas, institucional. - informacion.
veraces y Generacién de
alineadas con confianza.
la imagen
institucional.
Seguimiento a Realizar Medios de - Control = Medios Lider de
medios de monitoreo comunicacié  reputacional. - digitales, Comunicacione
comunicacién | permanente de n. Archivo prensa, radio.  s.
medios o institucional de
locales, Publico noticias. -
regionales y e€xterno. Respuesta
digitales sobre oportuna  ante
publicaciones informacion
relacionadas sensible.
con el
Hospital.
Apoyo Disefar piezas Publico - Mayor Piezas Programa de
comunicacion = comunicativas | interno. asistencia y digitales y Humanizacién.
al a eventos e invitaciones o visibilidad. - fisicas. ]
para eventos Fublico Posicionamiento Area
institucionales ~ €xterno. institucional en organizadora.
y comunitarios. eventos.
Desarrollo de Planear, Publico - Mayor impacto Redes Programa de
campanas ejecutar y interno. de campanas. - sociales, web, Humanizacion.
institucionales difundir . Sensibilizacion carteleras, ,
campafas Publico comunitaria. - WhatsApp Area
institucionales ~ €xterno. Cumplimiento de  institucional.  Solicitante.
alineadas con objetivos
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humanizacién
y lineamientos
normativos.
Uso del Integrar el Publico - Material Programa de
personaje personaje interno. Reconocimiento = grafico, Humanizacién
institucional institucional o de la marca audiovisual y
“Juancho” Publico institucional. - eventos. Lideres de
como recurso €xterno. Mensajes mas area.
comunicativo cercanos y
pedagoégico y comprensibles.
de identidad.
Reglamentacié Implementar y Publico - Comunicacion  WhatsApp Lider de
n del socializar el interno. ordenada y institucional. Comunicacione
WhatsApp reglamento de oportuna. - s.
institucional uso del Reduccion  de »
WhatsApp mensajes Gestion
institucional innecesarios. Humana.
como canal
informativo
oficial.
Uso de Definir Pudblico - Mensajes Sistema de Area de
parlantes lineamientos interno. claros y audio Sistemas
institucionales de uso vy o audibles. - Mejor | institucional. .
mejorar la Publico cobertura Lider ~ de
infraestructura ~ €Xterno. informativa Comunicacione
del sistema de interna. S.
audio
institucional.
Divulgacién Difundir el Publico - Conocimiento Redes Lider de
del modelo modelo EFR y  interno. del modelo EFR. ' sociales, Comunicacione
EFR sus beneficios o - Apropiacion de = WhatsApp s.
mediante Publico practicas de institucional,
piezas externo. equilibrio laboral = pantallas
comunicativas y familiar. internas.
internas y
externas.
Comunicaciéon  Publicar Pudblico - Percepcion Redes Lider de
humanizada contenidos interno positiva del sociales, web = Comunicacione
que visibilicen o servicio. - institucional. S
practicas Publico Fortalecimiento
humanizadas, €Xxterno de la cultura de Programa de
experiencias humanizacion. Humanizacion.
positivas y
trabajo del
talento
humano.
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10. SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN DE COMUNICACIONES

METODOLOGIA DE SEGUIMIENTO

El seguimiento al Plan de Comunicaciones se realizara a través de:

Revisién periodica de los indicadores definidos para cada estrategia.
Analisis de resultados cuantitativos y cualitativos.

Verificacion de evidencias documentales y digitales.

Evaluaciéon del cumplimiento de metas establecidas.

Aplicacion del sistema de semaforizacion (verde, amarillo, rojo) para facilitar
la toma de decisiones.

e Los resultados del seguimiento seran consolidados en la matriz de
indicadores institucional, la cual servira como insumo para informes de
gestion, auditorias internas y procesos de mejora continua.

INSTRUCTIVOS INDICADORES DEL PLAN DE
COMUNICACIONES
1. Registrar mensualmente el resultado del indicador en porcentaje.
2. Aplicar el semaforo: Verde >=90%, Amarillo 70%-89%, Rojo <70%.
3. En caso de semaforo amarillo o rojo, diligenciar acciéon de mejora.
4. Registrar responsable del seguimiento y fecha de corte.
5. Conservar evidencias (links, capturas, informes) como soporte.
6. Este archivo soporta auditorias internas, MIPG y control interno.
11. INDICADORES DE GESTION DEL PLAN DE COMUNICACIONES
Estrategia Indicador Tipo Férmula | Frecuenc Meta Fuente de
Método de ia Verificacio
Medicion n
Socializacion Nivel de Resultad (N° de canales Anual 100  Pagina web
del Plan de divulgacion o) donde se % institucional,
Comunicacion del Plan publica / N° de acta de
es canales aprobacion
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definidos) x
100
Apropiacion Nivel de Resultad (N° de piezas Semestral = Correos
de la apropiacion o] difundidas / N° 90%  internos,
plataforma institucional de piezas carteleras,
estratégica planeadas) x archivos
100 graficos
Produccion de Cumplimiento Producto (N° de videos Trimestral = Repositorio
videos de producidos / 85%  audiovisual,
institucionales produccién N° de videos redes
audiovisual planificados) x sociales
100
Gestion de Actualizacion Proceso  (N° de Mensual 100  Registro
carteleras oportuna de actualizacione % fotografico,
institucionales carteleras s realizadas / cronograma
N° de
actualizacione
s
programadas)
x 100
Informacion Contenidos Producto (N° de Mensual = Programaci
educativa en educativos contenidos 90%  on
salas de difundidos emitidos / N° audiovisual,
espera de contenidos registros de
programados) emision
x 100
Gestion de Tasa de Resultad ((Interacciones Mensual > Estadisticas
redes sociales crecimiento o] periodo actual 10% de redes
institucionales de - periodo sociales
interaccion anterior) /
periodo
anterior) x 100
Seguimiento a Monitoreo Proceso (N° de noticias Mensual 100  Bitadcora de
medios de efectivo de monitoreadas / % medios,
comunicacion = medios N° de medios archivo
identificados) digital
x 100
Apoyo Cobertura Producto (N° de eventos @ Trimestral 100 @ Piezas
comunicacion = comunicacion apoyados / N° % graficas,
al a eventos al de eventos de eventos actas,
solicitados) x registros
100 fotogréficos
Desarrollo de Ejecucion de Resultad (N° de Semestral = Informes de
campanas campanas o] campafias 90% campania,
institucionales ejecutadas / N° piezas
de campafas comunicativ
as
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planeadas) x
100
Uso del Uso del  Producto (N° de piezas Semestral =2 Archivo
personaje personaje con personaje 80%  grafico y
institucional institucional / N° de piezas audiovisual
producidas) x
100
Reglamentacié Nivel de Proceso @ (N° de Trimestral =2 Auditoria
n del cumplimiento comunicacione 95%  interna de
WhatsApp del s conforme a mensajes
institucional reglamento norma / N°
total de
comunicacione
s) x 100
Uso de Eficiencia del Resultad (N° de Trimestral = Reportes de
parlantes sistema de o mensajes 95%  usuarios,
institucionales audio audibles registros de
correctamente emision
/ N° de
mensajes
emitidos) x
100
Divulgacion Nivel de Producto (N° de Semestral =2 Redes
del modelo = divulgacion publicaciones 90%  sociales,
EFR del  modelo realizadas / N° piezas
EFR de internas
publicaciones
planificadas) x
100
Comunicacién Percepcion Resultad = (N° de Anual = Encuestas
humanizada positiva de la o percepciones 90% de
comunicacién positivas / satisfaccion,
Total de PQRS

Cuando los resultados del seguimiento evidencien desviaciones frente a las metas
establecidas, se deberan formular acciones de mejora que incluyan:
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e Las acciones de mejora se integraran al Plan de Mejoramiento Institucional y
seran objeto de seguimiento hasta su cierre.

12. ACCIONES DE MEJORA CONTINUA

La E.S.E Hospital San Juan de Dios de Yarumal establece las acciones de mejora
continua como un componente fundamental del Plan de Comunicaciones, orientado
a fortalecer la eficacia, oportunidad, coherencia y calidad de los procesos
comunicativos internos y externos, en concordancia con el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion — MIPG y el Sistema de Control Interno.

Este capitulo define los lineamientos para identificar, formular, ejecutar y evaluar
acciones de mejora, garantizando la actualizacion permanente del Plan de
Comunicaciones y su contribucién al cumplimiento de los objetivos institucionales.

IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

Las oportunidades de mejora se identificaran a partir de:

Resultados de los indicadores del Plan de Comunicaciones.

Aplicacion del sistema de semaforizacion.

Informes de auditoria interna y externa.

Retroalimentacion de los publicos internos y externos.

Andlisis de PQRS, encuestas de satisfaccion y percepcion institucional.
Observaciones realizadas por la Gerencia, Calidad y Control Interno.

TIPOS DE ACCIONES DE MEJORA

Las acciones de mejora se clasificaran en:

e Acciones Correctivas: Dirigidas a eliminar las causas de desviaciones
detectadas.

e Acciones Preventivas: Orientadas a evitar la ocurrencia de posibles fallas en
la comunicacion.

e Acciones de Mejora: Enfocadas en fortalecer y optimizar los procesos
comunicativos existentes.
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FORMULACION DE LAS ACCIONES DE MEJORA

Cada accién de mejora debera contener como minimo:

Descripcién clara de la situacion identificada.
Estrategia o actividad a implementar.
Responsable de la ejecucion.

Recursos requeridos.

Plazo de ejecucion.

Indicador asociado.

Evidencias de cumplimiento.

Las acciones de mejora deberan ser registradas en los formatos institucionales
definidos para tal fin.

IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO

La implementacion de las acciones de mejora sera responsabilidad del Lider de
Comunicaciones, en articulacion con las areas involucradas. El seguimiento se
realizara de manera periodica, verificando:

¢ Cumplimiento de las actividades definidas.
¢ Eficacia de las acciones implementadas.
e Impacto en los indicadores del Plan de Comunicaciones.

Los resultados del seguimiento seran documentados y serviran como insumo para
la toma de decisiones.

ARTICULACION CON EL PLAN DE MEJORAMIENTO
INSTITUCIONAL

Las acciones de mejora derivadas del Plan de Comunicaciones que presenten
impacto estratégico o reiteracion en el tiempo, seran incorporadas al Plan de
Mejoramiento Institucional, asegurando su control, seguimiento y cierre conforme a
los lineamientos del Sistema de Control Interno.

e Evaluacién de la Mejora Continua
e La efectividad de las acciones de mejora sera evaluada mediante:
e Comparacion de resultados antes y después de su implementacion.
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¢ Anadlisis de tendencias en los indicadores.
e Mejora en la percepcion de los publicos internos y externos.
¢ Reduccion de riesgos comunicacionales.

CIERRE DE LAS ACCIONES DE MEJORA

Una accion de mejora se considerara cerrada cuando:

Se haya ejecutado en su totalidad.

Existan evidencias verificables.

Se evidencie mejora en el indicador asociado.

Haya sido validada por el responsable del seguimiento.

13. GESTION DEL RIESGO COMUNICACIONAL

La gestion del riesgo comunicacional en la E.S.E Hospital San Juan de Dios de
Yarumal constituye un proceso preventivo y sistematico orientado a identificar,
analizar, evaluar y controlar los riesgos asociados a la comunicacion institucional,
con el fin de proteger la imagen, la reputacion, la confianza de los publicos y la
transparencia de la informacion, en concordancia con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG y el Sistema de Control Interno.

Este capitulo establece los lineamientos que permiten anticipar posibles eventos
que afecten negativamente los procesos comunicativos internos y externos,
garantizando una respuesta oportuna y coherente con los principios institucionales
y el marco normativo vigente.

Objetivo de la Gestion del Riesgo Comunicacional

Identificar, evaluar y gestionar los riesgos derivados de los procesos de
comunicacién institucional, mediante la implementacion de controles preventivos y
correctivos que minimicen su impacto y contribuyan al fortalecimiento de la imagen
y credibilidad del Hospital.
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Identificacion de Riesgos Comunicacionales

Los principales riesgos comunicacionales identificados en la E.S.E Hospital San
Juan de Dios de Yarumal incluyen, entre otros:

Difusion de informacién inexacta, incompleta o no autorizada.

Uso inadecuado de los canales institucionales de comunicacion.
Filtracion de informacién confidencial o sensible.

Publicacién de contenidos sin autorizacion o validacion previa.
Afectacion de la imagen institucional por mensajes inadecuados.
Manejo inadecuado de situaciones de crisis.

Incumplimiento de la normativa de proteccion de datos personales.
Falta de articulacion entre areas en la difusién de informacion.

Analisis y Evaluacion del Riesgo

Los riesgos comunicacionales seran evaluados teniendo en cuenta:

Probabilidad de ocurrencia.

Impacto sobre la imagen, la confianza y la prestacién del servicio.

Nivel de exposicién institucional.

La evaluacién del riesgo permitira clasificarlo y priorizar la implementacion de
controles, de acuerdo con los lineamientos del Mapa de Riesgos Institucional.

Controles para la Gestion del Riesgo Comunicacional

Para mitigar los riesgos identificados, la instituciéon implementara los siguientes
controles:

Validacién y aprobacion previa de contenidos institucionales.

Definicién de voceros oficiales autorizados.

Lineamientos claros para el uso de canales institucionales.

Protocolos para el manejo de informacion sensible.

Capacitacion periddica en comunicacion institucional y proteccion de datos.
Seguimiento permanente a medios de comunicacion y redes sociales.
Reglamentacién del uso de WhatsApp, redes sociales y otros canales
digitales.

Pagina 22 de 25




&% Hospi

E.S.E. HOSPITAL YARUMAL SAN JUAN DE DIOS
NIT 890.981.726-6

ESE CcODIGO: PL-01-004

T ]
=r=
o r—
-
=
=
=
o=
o=
wr

PLAN INSTITUCIONAL PROCESO VERSION: 03

DE COMUNICACIONES | |\ S%'i?JTC'%‘LAL
FECHA: 26/12/2025

Articulacion con el Mapa de Riesgos Institucional

La gestion del riesgo comunicacional se articula con el Mapa de Riesgos
Institucional del Hospital, integrando los riesgos asociados a la comunicacion dentro
del sistema de gestion del riesgo, permitiendo su seguimiento, control vy
actualizacion periodica.

14. CIERRE INSTITUCIONAL DEL PLAN DE COMUNICACIONES

El presente Plan de Comunicaciones del Hospital San Juan de Dios de Yarumal se
adopta como una herramienta estratégica de gestidon institucional, orientada a
fortalecer los procesos de comunicacién interna y externa, garantizar el acceso
oportuno a la informacién, promover la transparencia, el buen gobiermno y la
participacion, y contribuir al cumplimiento de los objetivos misionales y estratégicos
de la institucion.

Su implementacion estara sujeta a los principios de mejora continua, gestién del
riesgo, proteccion de datos personales, confidencialidad de la informacion y
alineacién con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, el Sistema de
Control Interno y la normatividad vigente.

El Plan sera objeto de seguimiento, evaluacion y actualizacidn peridédica, de acuerdo
con los resultados de los indicadores establecidos, los procesos de auditoria interna
y las necesidades institucionales, garantizando su sostenibilidad, pertinencia y
aporte al fortalecimiento de la imagen y la confianza institucional del Hospital.
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