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GLOSARIO

e MAILING

También conocido como correo directo, es una variedad de marketing directo que
consiste en enviar informacion publicitaria por correo postal; esto es, un folleto
publicitario que suele ir acompanado de una carta personalizada.

Se considera un sistema rapido, barato y directo de contactar con los
consumidores potenciales de un bien o servicio. Una de sus claves de éxito
consiste en contar con una buena base de datos de clientes (actuales y
potenciales).

e MAMOGRAFIA

Es una técnica de radiografia usada para estudiar los senos. Puede ayudar al
médico a encontrar el cancer de mama en una etapa inicial (cuando es mas
probable que el tratamiento tenga éxito).

e CIRUGIA MAXILOFACIAL

Tiene como finalidad el tratamiento mediante procedimientos quirdrgicos de las
diferentes alteraciones que se presentan en el esqueleto facial ya sea de tipo
congénito, traumatico o adquirido, durante el desarrollo de los huesos faciales en
las diferentes etapas del crecimiento humano.

e UCINEONATAL

A menudo, los recién nacidos que necesitan cuidados médicos intensivos ingresan
en un area especial de la Clinica, denominada Unidad de Cuidados Intensivos
Neonatales (UCI), la cual combina tecnologia avanzada y profesional altamente
capacitada para brindarles cuidados especializados a los pacientes mas
pequenos.



e ACREDITACION

Es una estrategia y una metodologia de mejoramiento continuo de la calidad en la
prestacion de los servicios de salud. Se centra en el cliente, su familia y propende
por:

» Mejoramiento continuo de la calidad
» Basado en estandares especificos
» Orientado al proceso y al resultado
» Voluntario

e 5S OCOMANDO SOL

Es una estrategia de mejoramiento, para tener un ambiente de trabajo agradable,
limpio, ordenado, seguro y mejorar el desempefo laboral. Se basa en 5 s: seiro
clasificar, seiton organizar, seiso limpiar, seiketsu salud y shitsuke
autodisciplina.



RESUMEN

Durante la realizacién de la practica profesional en el Area de Comunicacién y
Mercadeo de la E.S.E. Hospital San Vicente de Paul del Municipio de Caldas, se
realizaron varios proyectos y actividades:

« Un Plan de Mercadeo y Comunicacion de bajo costo para la Institucién, con el fin
de propiciar la difusidbn y posicionamiento del Hospital frente al mercado
competitivo en salud.

+ Se plante6 un Plan de Accidon en alianza con la Comunicadora, basado en
mecanismos de comunicacion que permitan que los publicos internos del Hospital,
se informen permanentemente de los programas, proyectos, politicas, acciones y
decisiones que implemente la Gerencia, en cada uno de los procesos que
desarrolla.

« Se present6 a la Gerencia y a la Subadministracion un proyecto inventariado de
toda la sefalizacion de la Sede Principal y de Barrios Unidos, con el fin de reforzar
la identidad visual, facilitar el trabajo asistencial y brindar mejor atencidn,
contribuyendo asi al fortalecimiento de la imagen corporativa del Hospital y
reforzando el proceso de acreditacion.

- Se reforzaron y crearon otras estrategias de mercadeo para promocionar algunos
servicios nuevos e impulsar aquellos existentes.

- Se fortalecieron los incentivos para algunos publicos del Hospital, utilizando
como estrategia la comunicacién interna y externa, con el fin de adquirir mejor
compromiso, fidelizacién del personal, los usuarios y clientes del Hospital.

» En el transcurso de la préactica, se realizé un diagndstico minucioso en el cual se
detectaron las falencias mas grandes del Hospital, orientando el trabajo de grado y
la practica, a brindar alternativas y soluciones. Por consiguiente se procedié a
realizar una matriz DOFA, la cual propici6 una visibn mas amplia de las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, en las cuales se trabaj
obteniendo resultados muy positivos.



ABSTRACT

During the performance of professional practice in the area of Communication and
Marketing for the ESE San Vicente de Paul Hospital Municipal from Caldas,
several projects and activities were done:

* A Plan for Marketing and Communication affordable for the institution in order to
foster the availability and positioning of the hospital against the competitive market
in health.

* It was an action plan in partnership with the community-based communication
mechanisms that allow the internal public of the Hospital was informed of the
programs, projects, policies, actions and decisions to implement the Management
in each of processes developed.

* It was presented to Management and Subadministracion a draft inventory of all
signs of the Headquarters and Districts, in order to strengthen the visual identity, to
facilitate the work of care and provide better care, thus contributing to
strengthening the image Corporate Hospital and strengthen the accreditation
process.

* It was further strengthened and developed marketing strategies to promote new
services and boost existing ones.

+ Strengthening the incentives for some public hospital, as a strategy of using
internal and external communication in order to gain better balance, retention of
staff, users and clients of the Hospital.

« During practice, a thorough diagnosis were detected in which the biggest flaws of
the Hospital, directing the work of degree and practice, to provide alternatives and
solutions. Therefore proceeded to conduct a SWOT matrix, which led to a broader
view of the strengths-weaknesses-opportunities and threats, in which he obtained
very positive results.



INTRODUCCION

En una época de globalizacién y de alta competitividad de productos o servicios en
salud, es necesario estar alerta a las exigencias y expectativas del mercado; por
ello es de vital importancia asegurar el éxito de la Institucion, hacer uso de
estrategias, técnicas y herramientas de comunicacién y mercadeo de bajo costo
pero con gran impacto social y econémico para el Hospital San Vicente de Paul
del Municipio de Caldas. Una de ellas es llevar a cabo un proyecto de Mercadeo y
Plan de Accibén, que se pueda desarrollar con un menor costo, donde se realice un
diagnéstico, basado en una matriz DOFA y observacion participativa en todas las
areas de las dos sedes, centrando los resultados en mejorar la comunicacién
interna y externa, al igual que el mercadeo y la imagen corporativa.

Hoy mas que nunca, es innegable que el saber comunicarse bien con los demas,
constituye una de las claves por excelencia para tener éxito. Ya sea manteniendo
un contacto directo con el personal, de manera que esté informado sobre lo que
sucede en la Institucion, evitando rumores que propicien un ambiente negativo
para la E.S.E. También es primordial saber ofrecer eficientemente los servicios
nuevos y existentes, al igual que mantener excelentes relaciones publicas con
otras entidades de salud y con los usuarios.

Por ende la comunicacion y el mercadeo ponen en nuestras manos todas las
herramientas estratégicas necesarias para llegar a los usuarios, clientes,
colaboradores y al mercado en general, de una forma satisfactoria, logrando que
la Institucibn sea de mayor reconocimiento no so6lo a nivel municipal, sino
departamental, posibilitando que su imagen corporativa se fortalezca para asi
lograr la acreditacion.
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1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un Plan de Mercadeo y Comunicacién de bajo costo para
la Institucion, que propicie la difusién y posicionamiento de la E.S.E.
Hospital San Vicente de Paul de Caldas, frente al competitivo
mercado en salud.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Planear estratégicas que fortalezcan la comunicacién interna y
externa de la Institucién.

Afianzar la divulgacion y promocién del portafolio de servicios del
Hospital Sanvicente de Paul.

Realizar actividades de mercadeo social que fortalezcan los vinculos
con otras instituciones de salud.

Evaluar y ajustar los medios de comunicacion en la E.S.E.

Efectuar actividades de mercadeo de bajo costo que fortalezcan la
imagen de la Institucion.

Divulgar la existencia y los servios de la sede Barrios Unidos.
Reestructurar la sefalizacién de las dos sedes.

Crear la necesidad de vincular al Hospital un Auxiliar para el Area de
Comunicaciones y Mercadeo, con el fin de implementar a futuro, un

plan mas ambicioso de fortalecimiento y posicionamiento de la
imagen de la E.S.E.

16



2. JUSTIFICACION

2.1 IMPACTO CIENTIFICO Y TECNOLOGICO

Es necesario concebir la comunicacion y el mercadeo como componentes
estratégicos de la empresa, los cuales se deben fusionar en un conjunto de
medios coordinados para llegar a un resultado rentable y exitoso para la
Institucion.

Actualmente la E.S.E. Hospital San Vicente de Paul con miras al mejoramiento
continuo en calidad de servicios y bienestar de los usuarios, ha adquirido equipos
con altos estandares tecnoldgicos que permiten realizar procedimientos
quirdrgicos con resultados exitosos. Por ende es importante la creacion de
estrategias comunicacionales y de mercadeo para difundir los acontecimientos de
la Institucién.

Teniendo en cuenta las metas que tiene el Hospital San Vicente de Padl, es
importante la consolidacién de la comunicacién interna y externa como pilares
esenciales, ya que ambos desempenan diferentes funciones que conllevan a un
mismo objetivo: la acreditacion. En primera instancia la comunicacién interna es
fundamental para el excelente funcionamiento de todas las areas de trabajo, pues
si se generan conflictos a nivel interno ya sea entre los empleados o en la difusion
de la informacion, la Institucibn se estancaria y por consiguiente el impacto
externo seria desfavorable.

Por ende, es importante reforzar el Plan de Comunicacién de la E.S.E. puesto que
el surgimiento de la sede Barrios Unidos provocd ciertos conflictos entre el
personal médico y administrativo de las dos sedes, al no llegar oportunamente la
informacion.

Lo anterior se presenta por la distancia que hay entre una dependencia y otra, a
pesar de tener la “Intranet”, un medio que ha resultado oportuno pero insuficiente.
Por consiguiente es importante argumentar la necesidad de creacién de dos
puestos: un Auxiliar de Comunicacion y uno de Mercadeo que trabajen
conjuntamente por el posicionamiento de la Institucion.

17



2.2 IMPACTO SOCIAL Y ECONOMICO

La E.S.E. Hospital San Vicente de Paul, esta ubicado en el Municipio de Caldas al
sur del Departamento de Antioquia, con un area de influencia de 24 municipios del
Suroeste. Es una organizacion que presta servicios de salud de baja y mediana
complejidad con altos estandares de calidad, comprometida con el mejoramiento
continuo de todos sus procesos, para satisfacer las expectativas y necesidades de
los clientes y sus familias, logrando el desarrollo organizacional arménico vy
sostenibilidad de la Empresa.

Por lo tanto es importante la labor del comunicador, puesto que es la base
fundamental para promover la interaccion entre personal médico y administrativo
de ambas sedes, ya que la comunicacion propicia no solo interacciones y creacion
de redes de relaciones a nivel interno, sino también externo.

Es importante para la E.S.E. posicionarse en el mercado de salud como un fiel
aliado y fuerte competidor, teniendo en cuenta sus fortalezas cientificas y
tecnoldgicas, al igual que sus debilidades econdmicas. Por consiguiente, es
importante un plan estratégico desde las Areas de Comunicacién y Mercadeo, que
propenda por acciones de bajo costo, pero sélidas a nivel competitivo.

18



3. MARCO REFERENCIAL
3.1 HISTORIA

El Hospital tuvo su origen por voluntad de la Sociedad de San Vicente de Paul de
Caldas en 1934, por iniciativa del Sefior Carlos Vanegas, quien fue el primer
Sindico (Administrador).

Los terrenos donde surgi6 el Hospital fueron adquiridos por la misma Sociedad de
San Vicente de Paul y la construccién se realizé con la venta de acciones del
Teatro de Caldas. La personeria juridica fue reconocida mediante resolucion No.
84 de junio de 1940. A principios de 1971, por Decreto de la Gobernacion de
Antioquia, el Hospital San Vicente de Paul fue designado como sede de la
Regional Ancon Sur, compuesta por 14 municipios.

En 1972 se inici6 la reestructuracion del Hospital y se adecuaron los estatutos al
Sistema de Salud vigente, los cuales se modificaron nuevamente en 1975. En
1979 se incluyé en el Plan de Construcciones Hospitalarias y se adelantd la
construccién de nuevas areas con la colaboracién de entidades gubernamentales;
para su dotacion se conté con el aporte del Fondo Nacional Hospitalario, y
recursos propios.

Durante 1990 y 1991 se efectuaron ampliaciones a la planta fisica en los servicios
de urgencias y consulta externa, se construyd el auditorio, el salon multiple y el
area de mantenimiento. En 1995 la Direccién Seccional de Salud de Antioquia,
inicidé el proceso de descentralizacién administrativa por el cual los funcionarios
que pertenecian a ésta, pasaron a la némina del Hospital.

En 1996 el Hospital emprendié un proceso de transformacién organizacional con
el fin de acogerse a la normatividad vigente (Ley 100 de 1993). Inicialmente se dio
la conversion en Empresa Social de Estado, segun la ordenanza No. 21 del 27 de
agosto de 1996. Adicionalmente se define la Estructura organica y se conforman
los diferentes organismos: la Asociacion de Usuarios, la Junta Directiva, el Comité
de Etica Hospitalaria, el Comité Técnico/Cientifico y la Comision de Personal. De
igual forma, se comenzd la revision de las resoluciones de conformacion de los
Comités ya existentes, como un proceso de actualizacion y reestructuracion de los
mismos.
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Como parte del proceso de transformacién organizacional, dio comienzo al
proyecto de reordenamiento de la planta fisica, con el fin de acondicionar las
instalaciones, adecuar los espacios, concentrar los servicios y lo mas importante
brindar una atencién oportuna a los usuarios. Durante 1998 la E.S.E. adelanté
importantes proyectos que le permitieron competir con las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud de la zona geogréfica, en la prestacion de
servicios integrales de baja, mediana y alta complejidad.

Entre 1999 - 2002 el Hospital comenzd un programa de redisefio, reestructuracion
y modernizacién de las redes de prestacién de servicios de salud, que tiene como
objeto apoyar la transformacion de la gestién de los hospitales publicos a través
del mejoramiento de la eficiencia y la calidad en la prestacion de los servicios de
salud, asi como la extensiéon del aseguramiento dentro del marco del Sistema
General de Seguridad Social en Salud.

3.1.1 Premio antioqueno a la Excelencia Hospitalaria 2007 — 2008

Figura 1. Premio a la excelencia

Fuente: Hospital San Vicente de Paiil Caldas (Antioquia)
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El 2007 fue un afno de importantes resultados que dan fe del proceso de
mejoramiento de la calidad que ha desarrollado la E.S.E. gracias al compromiso
de sus funcionarios.

El 23 de octubre el Hospital recibié de manos del sefior Gobernador Anibal Gaviria
Correa el “PREMIO ANTIOQUENO A LA EXCELENCIA HOSPITALARIA 2007-
2008” un ejercicio de referenciacion comparativa realizado por la Gobernacién de
Antioquia y la Direccidon Seccional de Salud de Antioquia, que propende por el
fortalecimiento de las organizaciones y el mejoramiento de la calidad en la
prestacién de los servicios de salud.

3.1.2 Certificacién como Institucion Amiga de la Mujer y la
Infancia

Figura 2. Logo IAMI

Institucion Amiga de la Mujer y la Infancia

Fuente: Hospital San Vicente de Paiil Caldas (Antioquia)

Durante el 2007 la Empresa, gracias a su trabajo en pro del binomio madre-hijo
obtiene la certificacion como IAMI, la cual es otorgada por la UNICEF, el Ministerio
de la Proteccién Social, la Gobernaciéon de Antioquia, la Direccién Seccional de
Salud de Antioquia y la Universidad de Antioquia.
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3.1.3 PREVECAL de oro

Figura 3. Premio PREVECAL

Fuente: Hospital San Vicente de Paiil Caldas (Antioquia)

En el afio 2005, la Organizacion obtuvo el PREVECAL DE ORO, por su constante
bldsqueda de la calidad en los andlisis de quimica sanguinea y en el 2009 obtiene
el PREVECAL DE PLATINO, reconocimiento otorgado desde Espafa.

3.1.4 A quiénes ofrecen los servicios

La Institucion brinda atencién integral en salud a toda la poblacién del Municipio de
Caldas, a los Municipios del Sur del Valle de Aburra asi como también a los del
Suroeste.

3.1.5 Finalidad

El Hospital de Caldas tiene como finalidad prestar servicios integrales de salud,
entendidos como un servicio publico esencial a cargo del Estado y como parte
integrante del Sistema General de Seguridad Social en Salud. En consecuencia
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podra prestar los servicios correspondientes el Plan Obligatorio de Salud en los
diferentes regimenes y demas planes de beneficios que senale la ley y sus
reglamentos, de acuerdo con su capacidad de resolucion. Ilgualmente podra actuar
como centro de investigacion, adiestramiento y formacion de personal requerido
por el Sector Salud, para lo cual coordinara sus acciones con otras entidades
publicas o privadas.

3.2 MISION Y VISION

Es importante la creacién de estrategias comunicacionales y de mercadeo que
respalden la mision y la vision del Hospital, a través de la implementacién vy
solidificacion de técnicas de comunicacion interna que propicien un mejor
ambiente organizacional, obteniendo empleados comprometidos y con un fin
comun “hacer de la E.S.E. una de las mejores Instituciones del pais” y para ello es
fundamental la presencia y el desarrollo de un plan de bajo costo, que permita un
mayor posicionamiento del Hospital frente al mercado competitivo en salud.

3.2.1 Mision

La ESE Hospital San Vicente de Paul de Caldas (Antioquia) es una Institucion que
presta servicios de salud de baja, mediana y alta complejidad, con altos
estandares de calidad, comprometida con el mejoramiento continuo de todos sus
procesos, para satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes y sus
familias, logrando el desarrollo organizacional arménico y la sostenibilidad de la
empresa.

3.2.2 Vision

La ESE Hospital San Vicente de Paul de Caldas,(Antioquia) en el 2011 sera
reconocida por la excelente calidad en la prestacion de los servicios de salud, la
competencia de sus colaboradores y la innovacién tecnoldgica, posicionada
como una de las mejores instituciones publicas del Departamento y el Pais.
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3.3 ESTRUCTURA ORGANICA ACTUAL E.S.E. HOSPITAL SAN VICENTE DE
PAUL DE CALDAS

Figura 4. Organigrama

JUNTA

DIRE CTIVA

REVISORIAFISCAL

GERENCIA

CONTROL NTEENO
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- ATENCION AL USUARID

SUBDIRECCION SUBDIRE CCIGN
CIENTIFICA ADMINISTRATIVA
SERMCIOS TALENTO FINAN | | SISTEMADE RECURSOS
DE SALUD HUMANO CIERA | | INFORMACIGN Fisicos

Fuente: Hospital San Vicente de Paiil Caldas (Antioquia)

Es importante para toda institucion tener un organigrama bien elaborado, en el
cual se plasmen todas las areas de trabajo, puesto que de ello depende el
excelente funcionamiento de la organizacién o el fracaso total de ésta.
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En el organigrama se encuentra el Area de Talento Humano y entre sus divisiones
el Area de Comunicacién y Mercadeo, la cual es una de las estrategias mas
importantes del Mapa de Procesos del Hospital, puesto que fortalece a nivel
interno el ambiente laboral y el adecuado proceso comunicativo. A nivel externo
mejora la Imagen Corporativa y las Relaciones Publicas con otras entidades de
salud que proporcionen las remisiones de pacientes.

3.4 MAPA DE PROCESOS

Figura 5. Mapa de procesos

CLIENTE
REQUISITOS APOYO

CLIENTE
SATISFECHO

APROBADO J UINTADIRECTIVA 26] ULIO200 /7~

Fuente: Hospital San Vicente de Paiil Caldas (Antioquia)
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3.5 MARCO CONCEPTUAL

El mercadeo es un sistema que analiza las fuerzas del mercado, la oferta y la
demanda influyendo todo esto en las ventas de la organizacion, el objetivo es
garantizar un crecimiento y posicionamiento de la empresa, para esto es necesario
desarrollar estrategias de competencia con otros mercados. “Es el proceso de un
buen intercambio, y un buen intercambio debe satisfacer las necesidades de las

dos partes, el oferente y el demandante’”.

Segun Manuel Camacho, el mercadeo adquiere un proceso importante para todas
las personas; por medio de éste, se puede conocer y adquirir bienes y servicios
importantes para mantener un nivel de vida y satisfacer todas las carencias,
logrando asi el objetivo propuesto en cada organizacién: influir en los deseos, y
necesidades, haciendo mas atractivo y necesario el producto o servicio para cada
persona, despertando en el cliente el sentimiento de la necesidad de compra.

¢, Qué es el CRM?

Bindi Bhullar, analista senior de Gartner Group, afirma: “Es una estrategia de
negocio que sitia al cliente como el corazén de su compafia”, una filosofia
corporativa en la que se busca entender y anticipar las necesidades de los clientes
existentes y también de los potenciales. En pocas palabras, se trata de una
estrategia de negocios enfocada en el cliente y sus necesidades.

Por consiguiente el concepto de CMR, es importante para la Comunicacién y el
Mercadeo ya que mantiene una estrecha relacién con el cliente para conocer sus
gustos, habitos y necesidades, estrategia que ubica la organizacién como una de
las mas competitivas en el mercado.

¢Por qué se hace tan importante una estrategia CRM en una empresa?

“Porque permite mejorar las relaciones con los clientes, conociéndolos mejor y
disminuyendo los costos en la consecucion de nuevos prospectos y aumentando
la fidelidad de los ya existentes, lo cual, en ambos casos, significa mayores ventas
y mas rentabilidad para el negocio. Ademas, también se obtienen beneficios

' MONTOYA CAMACHO, Manuel. Dirija su hospital. [s.]: Editorial Aldaomega, 2001.
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relacionados con mejores resultados en el lanzamiento de nuevos productos o

marcas y en el desarrollo de marketing mas efectivo™.

Durante la realizacién de la practica en el Hospital, se analizaron y segmentaron
varias estrategias de competitividad en el mercado de salud, entre las cuales se
aplico: el marketing de base de datos, marketing de causas, marketing directo, el
PULL, el PUSH y la estrategia cooperativa, impulsando la comunicacién y el
mercadeo de la Institucion y logrando un mayor reconocimiento de La E.S.E. a
nivel Departamental, trayendo consigo mejores convenios con nuevas entidades
de salud y vigentes, al igual que mayor flujo de pacientes.

Marketing

Segun el especialista en mercadeo Philip Kotler “Es un proceso social y
administrativo por medio del cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y
desean, a través de la creacion, ofrecimiento e intercambio de productos de
valores con otros. También se define como un enfoque de administracién que
propone que para lograr los objetivos de la organizacién, es indispensable
determinar las necesidades y los deseos de los mercados meta, y entregar los
satisfactores deseados de manera mas eficaz y eficiente que los competidores”.

Marketing de base de datos

Es un sistema destinado a mantener datos de clientes y clientes potenciales,
utilizando bases de datos relacionales, con la finalidad de generar y calificarlos,
venderle productos o servicios, y mantener relaciones estrechas con ellos.
También se entiende como un proceso de actualizaciéon continua de informacion
relativa a consumidores individuales. Ademas, es una técnica muy popular entre
los vendedores de respuesta directa.

Marketing de causas

Se asume como una investigacién comercial. Hace referencia a la recopilacion y
andlisis de informacion para identificar problemas y oportunidades de marketing.

>LOPEZ, Carlos. Marketing directo.[en
linea].www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/20/crm.htm.[consultado el 18 de abril de 2009]
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Marketing directo

Se asume como la comercializacion a través de diversos medios de publicidad que
interactuan directamente con el consumidor, y que por lo general, exigen que éste
dé una respuesta directa.

Estrategia de atraccion (PULL)

Traducida como marketing de aspiracién, “estrategia centrada en el consumidor
final, sosteniendo una marca fuerte y bien diferenciada de manera que fuerce al
distribuidor a introducirla en el surtido”.?

Estrategia de impulso (PUSH)

Acciones cuyo objetivo es estimular la distribucién. Permite acceder a la
informacion contenida en los webs de un modo selectivo, visualizando las
actualizaciones que han aparecido. Esta tecnologia ha sido desarrollada en modo
de canales. Es una estrategia segun la cual el mensaje va desde el anunciante
hacia el publico objetivo. En esta formula mediante una campana se intenta llegar
por todos los medios hasta el ultimo usuario del publico objetivo, quien tiene una
postura absolutamente pasiva®.

Estrategias de Liderazgo de Mercado

“Son utilizadas por compafias que dominan en su mercado con productos

superiores, eficacia competitiva, 0 ambas cosas. Una vez que la compaiia logra el

liderazgo en su mercado, tiene dos opciones estratégicas para seguir creciendo”.®

? KOTLER, Philip. Direccién de la Mercadotecnia. Andlisis, Planificacién, Aplicacién y Control. México: 7
Ed. Prentice-Hall Hispanoamérica S.A.,1993.

* KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary. Fundamentos de Mercadotecnia. 2 Ed México: Prentice-Hall
Hispanoamérica S.A., 1991.

> SANDHUSEN, Richard. Mercadotecnia. [s. 1]: Compaiiia Editorial Continental. p. 74 - 77.
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- Estrategia cooperativa

Consiste en incrementar el tamaro total del mercado (para la misma compania
y los competidores) al encontrar nuevos usuarios y aplicaciones del producto o
servicio.

- Estrategia competitiva

Consiste en lograr una participacion adicional en el mercado invirtiendo

fuertemente (por ejemplo, en publicidad, venta personal, promocion de ventas
y relaciones publicas) para captar a los clientes de la competencia.
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4. METODOLOGIA
4.1 DIAGNOSTICO DEL HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

Desde el Area de Comunicaciéon y Mercadeo se realizd un diagnéstico de la
Institucion, a través de estrategias como: entrevistas a los empleados y al publico
externo, elaboracién y analisis de la matriz DOFA, por medio de la indagacién y
observacion participativa, lo cual permiti6 evidenciar la situacion actual de la
E.S.E. Se detectaron problematicas, debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas y se trabajé en aquellos aspectos considerados como relevantes o con
mayores falencias.

e Ausencia de estrategias de mercadeo efectivas y que no proporcionen altos
costos.

e Ausencia de canales de comunicacion interna y externa que brinden
informacion oportuna.

e Senfalizacidn insuficiente e inadecuada para ambas Sedes.

e Falencia en la divulgacion de los nuevos y existentes servicios del Hospital
San Vicente de Padl.

e Ausencia de un Plan de Comunicacion y Mercadeo.

e Ausencia de un Plan de Accién que respalde el Plan de Comunicacion.

e (Carencia de alianzas y relaciones publicas con otras entidades prestadoras
de servicios de salud.

e (Clima organizacional tenso entre ambas sedes por la falta de comunicacién.
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4.2 COMO SE CUMPLIERON LOS OBJETIVOS

% 4.2.1 Objetivo general: Desarrollar un Plan de Mercadeo y Comunicacion de
bajo costo para la institucion, que propicie la difusion y posicionamiento de la
E.S.E. Hospital San Vicente de Paul de Caldas, frente al competitivo mercado
en salud.

Se cumplio, a través de la realizacion y presentacion del proyecto de la practica
profesional y del Plan de Accién de Comunicacién y Mercadeo.

% 4.2.2 Objetivos especificos

e Planear estratégicas que fortalezcan la comunicacion interna y externa
de la Institucion.

Comunicacion interna

> Se plante6 con el Area de Gestiéon Humana la estrategia del “Desayuno con el
Gerente” ocasion en la cual se convoca a dos grupos de 10 personas cada
mes, para alinear las areas desde el manejo informativo y resolver inquietudes
con el fin de evitar rumores y propiciar mayor compromiso con la Institucién.

> Mensualmente se elaboré y divulgd un boletin interno “ENTERATE” con el fin
de mantener informado a todo el personal sobre las actividades que se
realizaron y realizaran en la Institucién, al igual que la actualizacién de nuevos
servicios.

» Actualizacién de carteleras dos veces por semana.

» Divulgacion de comunicados, circulares, oficios y cartas a través del
Digitallogic, la Intranet e impreso.
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Comunicacion externa

» Elaboracion de un boletin de prensa mensual, que con informacion sobre los
servicios nuevos y vigentes de la E.S.E. proyectos novedosos e invitaciones a
jornadas entre otros. El boletin se divulgé via electrénica, a medios masivos y
entidades de salud.

» Divulgacion de oficios, capacitaciones y eventos a través de fax a EPS, ARPS
y E.S.E. del Departamento.

» Publicacién de nuevos servios por medio del periédico “El Aguacero” del

Municipio de Caldas.

e Afianzar la divulgacion y promocion del portafolio de servicios del
Hospital San Vicente de Paul.

» Se realizd un anexo impreso de actualizacion de los servios y se agregé a las
carpetas del portafolio.
» Se promocioné los servios de oftalmologia y cirugia maxilofacial a través del

boletin electrénico y se publicé en el periédico “El Aguacero”.

¢ Realizar actividades de mercadeo social que fortalezcan los vinculos
con otras instituciones de salud.
> Visitas de referenciacion y de relaciones publicas con otras entidades.
» Capacitacién a las E.S.E. del suroeste sobre electrocardiograma basico, donde
se realiz6 mercadeo con los lideres de las instituciones.

e Evaluar y ajustar los medios de comunicacién en la E.S.E.

» Se llevé a cabo un diagnéstico organizacional en ambas sedes del Hospital
(sede principal y Barrios Unidos) para detectar las falencias en
comunicaciones: la informacién no llega veraz y oportunamente a la sede
Barrios Unidos, lo cual produce rumores e indispone al personal.
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» El Digitallogic, uno de los mecanismos de comunicacion interna, es un medio
complicado de utilizar y necesita de algunas capacitaciones para poder darle
un buen uso, por consiguiente no todo el personal tiene acceso a él 0 no lo
utiliza efectivamente.

CARTELERAS EN SEDE PRINCIPAL

Se sensibilizé al publico interno a través de visitas a las 4reas de trabajo del
Hospital, sobre la importancia del adecuado proceso de divulgacion en las
carteleras, puesto que el contenido de algunas se encontraban estéticamente
deplorables y sin el adecuado manejo institucional.

Primer piso Segundo piso
- Consulta externa _ Pediatria
- Admisiones __ Sala dos
- Atencién al usuario _ Sala Dos
- Gerencia __ Sala tres

- Urgencias externa

- Urgencias internas

- Calidad y control interno
- Apoyo diagnostico

- Odontologia

- Cafetin

> Sede Barrios Unidos

- Primer piso

- Segundo piso
- Tercer piso

- Cuarto piso

- Cafetin
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> TOTAL DE CARTELAS

19, las cuales no se encontraban actualizadas y en su defecto casi vacias
(Pediatria y Sala dos). Su contenido era muy plano y con cierta saturacion. Se
actualizaron dos veces por semana, de forma que el contenido fuera llamativo,
de interés general tanto para el publico interno como externo.

e Efectuar actividades de mercadeo de bajo costo que fortalezcan la
imagen de la institucion.

» Se propuso en el Plan de Accién de Comunicacion y Mercadeo, Visitas
a hospitales del Suroeste y del Departamento de primer y segundo nivel
para realizar alianzas estratégicas y entregar el portafolio de servicios.

» Volantes de divulgacién local (prevencion y promocion), bimestral.
» Desayunos o almuerzos con lideres de entidades de salud.

» Jornada de la salud el 16 y 17 de abril de 9:00 a.m. a 3:00 p.m. en la
cual se montaron varios stand, con lideres de los diferentes temas de
salud como: seguridad del paciente, residuos hospitalarios, binomio
madre e hijo, comando sol, entre otros.

» Envié electronico de boletines, comunicados, oficios, en los cuales se
divulgaba noticias como: suspension o activacién de convenios con EPS,
nuevos servicios, mailing de cumpleanos a gerentes de las E.S.E. o
entidades gubernamentales.

» Publicaciones en el peridédico “El Aguacero” del municipio de Caldas,
referente al nuevo servicio de cirugia maxilofacial y un articulo sobre la
respuesta del Hospital frente al tema de la oleada invernal que afecté al
Municipio.

» Capacitacién y actualizaciones en los servicios del Hospital a lideres de
entidades, proveedores y cooperativas de salud, sobre los nuevos
proyectos del Hospital, la importancia del buena atencion al usuario, la
adecuada presentacién personal de los empleados y la influencia que
esto tiene para la imagen corporativa.
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> Elaboracion, disefio y divulgacién de plegables de mamografias, por la
practicante de Comunicacién y Mercadeo. Se recolect6 informacion del
cancer de mama, con el fin promocionar el servicio en la E.S.E. y
prevenir la enfermedad. Se realizaron dos mil plegables los cuales se
entregaron en el Hospital y Sede, en la Alcaldia de Caldas, instituciones
educativas, puntos estratégicos como centros comerciales y almacenes.

> Elaboracion de un anexo que contiene los nuevos servicios de la E.S.E.
dentro del portafolio impreso del Hospital, el cual tiene como objetivo
actualizar y divulgar a la comunidad, E.S.E. IPS, EPS y demés entidades
de salud, sobre el crecimiento y fortalecimiento de la Institucién a nivel
de prestacidn en servicios.

> Entrega de “Vicente” un simbolo adoptado como mascota, el cual tiene
como lema: servir con amor y su mayor cualidad es la simpatia con los
usuarios. Representa los valores de la Institucidn: respeto,
responsabilidad, transparencia, honestidad, idoneidad y solidaridad.
También simboliza la calidad y el buen trato con los usuarios.

“Vicente” se plante6 como una estrategia de fidelizacién y acercamiento
con los usuarios en especial con las madres que dan a luz en el Hospital
y de igual forma a gerentes, alcaldes, gobernadores y lideres de
instituciones de salud. Dicha estrategia se presentd en el plan de
Comunicacion y Mercadeo a la Subadministracion y Gerencia, con el fin
de retomarla y fortalecerla, puesto que se habia suspendido por el
cambio de gerente.

» Propuesta en el plan de Mercadeo de envié de mailing y del un boletin
externo bimestral. Los mailings en fechas especiales como: cumpleanos,
felicitacién por los dias de profesiones, de la mujer y la madre, también a
personas de interés para la Institucion (alcaldes, gerentes y lideres de
entidades de salud). El boletin externo se enviara cada dos meses a las
E.S.E. del Suroeste, a la localidad de Caldas, cooperativas y proveedores
del Hospital.

» Propuesta en el plan de accién de cufnas radiales en emisoras locales y
departamentales dentro del Plan de Comunicacién y Mercadeo; el cual
queda pendiente para su aprobacion.

» Planeacién del lanzamiento del nuevo software y de la inauguracion de la
UCI neonatal.
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Reestructurar la senalizacion de las dos sedes

» Se elabor6 una buena sefializacion en Word, por la carencia de

programas de disefo, dotando la sede Barrios Unidos y sede principal,
lo cual supli6 las necesidades temporales, mientras se dispone de un
adecuado recurso financiero para su elaboracion.

Se presentd un proyecto inventariado de ambas sedes, para la
realizacion de una excelente y eficaz senalizacion.

La propuesta se presenté por la practicante de Comunicacién y
Mercadeo, al identificar la falencia de una eficiente y oportuna
sefnalizacion, lo cual afectaba tanto a los usuarios como al personal, por
la desorientacion de los clientes en las instalaciones, evitando una
apropiada atencién y afectando el sistema de comunicacion,
provocando retrasos que perjudicaban a la E.S.E. tanto en la eficacia del
servicio, como en la imagen corporativa y de dicha forma la hacia menos
competitiva frente a otras entidades de salud.

Este proceso de la senalética fue muy importante, puesto que se mejord
la cultura comunicacional en el publico interno, el cual ignoraba el
debido proceso en divulgacion de informacion, avisos o letreros, también
la se facilitd el trabajo asistencial y la atencién al usuario al mejorar la
ubicacion y diseno de la sefalizacion en ambas Sedes.

e Crear la necesidad de vincular al Hospital un Auxiliar para el Area de

Mercadeo, con el fin de implementar a futuro, un plan mas ambicioso
de fortalecimiento y posicionamiento de la imagen de la E.S.E.

> Diagnostico; carencia de un buen y efectivo mercadeo, a causa del
poco tiempo que dispone el Area de Comunicacion para la
realizacion de actividades eficaces de mercadeo.

» Mercadeo es un fragmento del area de Comunicaciones, por
consiguiente pierde importancia, afectando el reconocimiento
departamental y local de la Institucion.

» Los practicantes son los que retoman la actividad de mercadeo; por

consiguiente, las propuestas, actividades y estrategias quedan
incompletas y en su defecto se “pierden”.
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» El mercadeo necesita fortalecimiento por medio de un Auxiliar que
conozca a corto, mediano y largo plazo la Institucion, que realice un
plan ambicioso de posicionamiento, donde planee y realice
estrategias con mayor impacto social, divulgando e innovando
constantemente en actividades estratégicas segun el mercado de
salud y la competencia actual.
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5. NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS
CON RESPECTO AL CRONOGRAMA PLANTEADO INICIALMENTE

A continuacion en el cronograma de actividades, los cuadros de color Amarillo
indican el cumplimiento de las actividades en su totalidad.

Tabla 1. Cronograma de actividades

ACTIVIDAD DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO/ABRIL
Diagnéstico X |X [X
Diseno de X[ X | X

estrategias de
comunicacion

Disefio de
estrategias de
mercadeo

Disefio de acciones

Presupuesto X [ X

Reestructuracion de
la sefalizacion de
las dos sedes. X | X
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6. RESULTADOS

6.1 MATRIZ DOFA

Tabla 2. Matriz DOFA del Proyecto de Grado

DEBILIDADES OPORTUNIDADES
La sefalizacion (en ambas La ubicacién geografica
sedes) es insuficiente y en estratégica del Hospital,

muchos casos no estad ubicada
en el lugar preciso, lo cual
dificulta la labor de los
empleados y desorienta al
usuario.

La separacién del Hospital en la
sede Barrios Unidos vy |la
Principal, hace que las barreras
de comunicacion sean mas
fuertes y ocasionen conflictos
laborales entre el personal.

Ausencia de computadores para
los empleados y capacitaciones
en el auditorio, por lo tanto
algunas personas tienen que
suspender labores y facilitar su
portatil.

Insuficiente personal en el Area
de Sistemas, para resolver los
problemas técnicos en ambas
sedes.

La ausencia de una auxiliar de
Mercadeo que se encargue
exclusivamente de esta area y
del trabajo que conlleva Ila
misma.

permite el ingreso o remision
de pacientes de Municipios
aledanos a Caldas.

Presencia de un boletin
informativo de la E.S.E para la
comunidad caldena.

Nuevos nichos de mercado en
la E.S.E. tanto en el Municipio
de Caldas, Suroeste y
Departamento de Antioquia.

Ser la Unica Institucion del
Municipio que ofrezca servicio
de cirugia maxilofacial,
Oftalmica, plastica y estética y
una UCI neonatal.

Fortalecimiento de los medios
de comunicacién existentes
dentro del Hospital y
divulgacién de los servicios,
actividades, jornadas etc. Por
medio de tres boletines
(interno, externo y electrdnico).
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El retraso para llevar a cabo
ciertos procesos por parte de
sistemas en mantenimiento vy
soporte, hace que la labor de
Comunicaciones en algunos
procesos se dilate.

El servicio de Internet es lento y
deficiente para todo el personal,
en especial para el Area de
Comunicaciones y Mercadeo lo
cual retrasa y suspende
procesos importantes.

El  Poco presupuesto para
Comunicaciones y Mercadeo,

limita la realizacion de
actividades  presenciales en
medios, mejoramiento en

portafolio 'y mercadeo de
servicios, entre otros...

Poca difusién de las acciones,
programas y nhuevos proyectos
del Hospital, en los medios
locales y regionales.

Fortalecer las relaciones con los
Hospitales de primero, segundo
y tercer nivel, el Ministerio de
Salud, EPS entre otras, lo que
dificulta la  realizacién de
proyectos colectivos y alianzas
estratégicas.

La posibilidad de llegar a una
extension mas grande de
personas, organizaciones e
instituciones del Municipio, a
través de nuevos canales de
comunicacién.

Posicionamiento del Hospital a
nivel regional y nacional, como
uno de los mejores en servicios
de primero, segundo Yy tercer
nivel con proyeccion a un
cuarto nivel.

Medios de comunicacion interna
en el Hospital: Digital, Intranet,

Boletin interno, Parlanteo,
carteleras, comunicados,
circulares, oficios y

comunicacién directa por medio
de reuniones, o desayunos, con
los cuales se pretende ir
mejorando.
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FORTALEZAS

AMENAZAS

La credibilidad y respaldo que
ofrece la nueva administracion a
la Oficina de Comunicaciones.

La dinamica de la Gerencia, para
generar nUuevos Servicios.

Que se haya detectado Ia
necesidad de posicionar el
Hospital e implementar un Plan
de Accién en Comunicaciones.

Nuevos proyectos que se han
planteado para ofrecer el
portafolio de servicios.

Presencia estable del Area de
Comunicaciones en la E.S.E.

La inversion que se hace en
materia de capacitaciones para
su personal administrativo vy
asistencial.

Disponer de una liga de usuarios
activos que permiten tener
mayor acercamiento a la
comunidad.

Los convenios que maneja el
Hospital de Caldas con otros
hospitales del Suroeste
antioguefo.

Ubicacion geografica del Hospital
en el Suroeste.

Acercamiento y acogimiento del
usuario con el logosimbolo de la
Institucion.

Ausencia de mecanismos
masivos de comunicacion.

El poco personal con el que
cuenta el Hospital en el area de
sistemas retrasa los procesos,
no solo en el Area de
Comunicaciones sino en |la
Institucién en general y esto
dificulta el transito oportuno de
la informacién hacia dentro vy
fuera de ésta.

La dependencia que tiene
Comunicaciones de otras areas,
en ocasiones retrasa los
procesos que se llevan a cabo o
que se adelantan en la misma.

La mezcla de varias
Cooperativas que prestan el
servicio de Outsourcing al
Hospital colocan el recurso
humano en el area asistencial,
administrativa y de servicios
varios, afectando los niveles de
compromiso y de sentido de
pertenecia hacia la Institucion.

El personal de Sistemas tiene
acceso total a la Intranet sin
actualizarla como es debido;
también la libertad de
manipulacién que tienen con
respecco a la informacion
grabada en las computadoras
sin previa autorizacion, violando
la privacidad y confidencialidad.
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6.2 ANALISIS DE RESULTADOS

» La ultima semana de diciembre de 2008, se llevé a cabo un diagndstico
organizacional en ambas sedes del Hospital (Principal y Barrios Unidos)
para detectar las falencias en Comunicaciones internas y externas.

» Se detectaron varias problematicas, las cuales fueron mencionadas en la
matriz DOFA; para solucionarlas se realizd una serie de actividades
propuestas y elaboradas en la Practica Profesional y en el Plan de Accion.

» En el transcurso de diciembre y comienzos de enero se fue creando un
disefio de estrategias de comunicacion interna y mercadeo en la E.S.E.
teniendo en cuenta las falencias y ausencia de un apropiado recurso
financiero.

» Con la contratacion de un nuevo Comunicador, se hizo el respectivo
empalme, y por consiguiente la entrega del puesto de Comunicaciones. Se
cred con su ayuda un plan de accion que respaldé los objetivos planteados
en un principio y dio soporte a las estrategias de comunicacioén interna -
externa y a la labor de mercadeo.

» Al presentarse falencias econémicas en comunicaciones, para la realizacién
de mercadeo y de la sefnalizacion de ambas Sedes, se presenté un plan de
accion a comienzos de marzo, con el fin de que aprobaran algunas de las
propuestas y poder tener un promedio del recurso financiero. A comienzos
de abril se hizo la Presentacion verbal al Gerente, Subadministracién,
Subdireccion Cientifica, Coordinador de Urgencias y a los asesores de la
Comunicadora, pertenecientes a la Cooperativa C y C.

» Se cumplio con la realizacion y ubicacion de la sefalizacion temporal, para
la Sede Barrios Unidos y para algunas areas de la Sede Principal, se
presento el proyecto inventariado de la sefalizacion original y permanente.

» Se propuso a la Subadministracién y se aprob6é una estrategia de
acercamiento y recordacion, implementada en la cartelera de Pediatria,
donde los nifios hospitalizados utilizarian parte de ese espacio, para la
realizacion de mensajes o dibujos para la Institucién.

42



» A finales de enero fue aprobado por la Gerencia un incentivo (cajita con
mensaje y dulces en forma de carriel, que hace parte del logosimbolo de la
Institucion) para las fechas importantes del afo y para incentivar al
personal. Se realiz6 el disefio y se envio a uno de los proveedores del
Hospital para la impresién.

» Se fortaleci6 la comunicacion interna a través de los mecanismos existentes
y también por medio de las inducciones (mensualmente) y reinduccién (una
vez al afo), las cuales se brindan al personal.

» Se realizd6 mercadeo de mamografias de cirugia maxilofacial, a través de
fax, boletin interno, plegables y peridédico local. Se obtuvo mayor
divulgacion de la existencia del servicio en la E.S.E. con lo cual se logré
mas flujo de pacientes.

Se cumplié con lo planteado en el proyecto, la comunicacion interna y externa
llegbé de forma mas directa al personal, al usuario y a los clientes de la Institucién,
lo cual denota un mejoramiento considerable.

El mercadeo, fue avanzando positivamente, a través de las diferentes estrategias
planteadas en el proyecto, logrando consigo una mayor divulgacién de los
servicios, capacitaciones e informacion de salud, a pesar de los limitantes
econdémicos y ausencia de mecanismos masivos de comunicacion.

La cultura comunicacional se afianz6, mediante una participacion directa con el
personal, sensibilizando sobre la importancia de realizar los adecuados procesos
antes de publicar o colocar alguna informacion en las carteleras, puertas o pared,
puesto que deben de pasar por el Area de Comunicaciones y luego de una
revisién detallada, se procede a ubicar la informacion, en el lugar apropiado.

Se alcanzaron los objetivos, estrategias y metas del trabajo de practica
sastifactoriamente, a pesar del poco presupuesto, falencias en mantenimiento de
sistemas de comunicacion, internet, y problemas con el Digitallogic. También por
la ausencia de un comunicador que orientara o entregara el puesto de
comunicaciones, ya que sali6 de la Institucion de improviso y por motivos
personales.
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7. CONCLUSIONES

Con la realizacion del trabajo de practica, se fortalecié la comunicacién interna
a nivel de flujo de informacién y retroalimentacién en ambas Sedes.

Se efectu6 la divulgacién del portafolio de servicios a entidades de la salud por
medio de las visitas de referenciacion, lo cual propicié una solidificando de
alianzas estratégicas y fortalecimiento de la imagen corporativa.

Con la planeacion de las estrategias de mercadeo de bajo costo, se logré en
gran parte un mejor reconocimiento a nivel departamental y local de la
Institucion.

Se proporciond una adecuada senalizacibn temporal en ambas Sedes,
facilitando el trabajo asistencial y la ubicacién de los usuarios dentro de la
E.S.E.

Se obtuvo un excelente respaldo del Area de Gestion Humana,
Subadministracion y Gerencia, en la realizacibn de actividades de
comunicacién y mercadeo, al igual que en incentivos para el personal.

Se lideré el Area de Comunicacién durante la ausencia de un Comunicador,
realizando un diagnéstico efectivo sobre debilidades, oportunidades, fortalezas
y amenazas, prosiguiendo con la solucion de algunas de las probleméaticas
primordiales de la Institucién, al igual que se estructuré un cronograma de
actividades para la aplicacion de estrategias de comunicacién y mercadeo.

Se crearon estrategias de difusion que respaldaron el programa de seguridad
del paciente y de la campafa de manos limpias.

Se realizaron actividades de integracién, celebracion de cumpleanos,
capacitaciones de pareja y de trabajo en grupo, con el fin de mejorar el clima
organizacional.
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8. RECOMENDACIONES

Para la realizaciébn de un excelente mercadeo se requiere de herramientas
tecnolégicas, medios de comunicacién masiva como la Internet, la radio y la
television, lo cual lograria un mayor impacto y constante actualizacién de los
procesos, proyectos, servios y actividades que ejecuta el Hospital.

Se requiere contar con programas de disefo que proporcionen una mejor
elaboracién de volantes, plegables, boletines o afiches, sin necesidad de
retrazar actividades estratégicas y sin producir demasiado costo para la
Institucion.

Se recomienda la presencia de un Auxiliar de Mercadeo que centre su trabajo
en el area, ya que ésta sigue siendo muy inestable e inefectiva, puesto que el
trabajo de mercadeo, so6lo es impulsado por estudiantes en los periodos cortos
correspondientes a su practica y en ausencia de éstos, es manejado mediante
el poco tiempo de disponibilidad del Comunicador, lo cual desestabiliza los
procesos o los suspende, estancando el reconocimiento y mejoramiento de la
imagen corporativa del Hospital.

Elaboraciéon de un eslogan que propicie una mayor recordacién del Hospital
San Vicente de Padul de Caldas.

Plasmar en la nueva ambulancia de la Institucién el logosimbolo ampliado, el
nombre de E.S.E y del Municipio, de manera llamativa, con el fin de crear un
distintivo, que posibilite un reconocimiento de la Instituciébn a nivel local y
departamental.
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SENALIZACION

La comunicacion eficaz y efectiva tanto en la sefalizacion como en la
documentacion que se entrega a los pacientes es un reto de los hospitales, para
cumplir con su misién de promover la salud, ofrecer el mejor servicio y atencién al
usuario, brindando las mejores herramientas de informacién verbal y escrita, que
posibilite excelente confort en las instalaciones.

La sefalizacion para hospitales debe facilitar el trabajo al personal asistencial y
mejorar la calidad del servicio a los pacientes y residentes. Por ello el sistema
debe tener una utilizacion intuitiva y sencilla, donde toda la informacion sea legible
y entendible para cualquier estrato socioeconémico, ya sea mediante displays
alfanuméricos, acrilico, madera o aluminio.

Una de las amenazas de Comunicacion en el Hospital San Vicente de Paul, es la
deficiencia y ausencia de una buena senalizacion en la Sede Hospital y Sede
Barrios Unidos, causando barreras entre los clientes objetivos; los cuales son la
esencia de la Institucién.

La problematica afecta tanto a los usuarios como al personal, puesto que la
desorientacion de los clientes en las instalaciones, evita una eficiente atencion y
afecta el sistema de comunicacion, provocando retrasos que perjudican a la E.S.E.
tanto en la eficacia del servicio, como en la imagen corporativa, ya que la hace
menos competitiva frente a otras entidades de salud.

Teniendo muy presente lo anterior es necesario y vital, la realizacién de una
adecuada senalizacién en las dos instalaciones del Hospital San Vicente de Paul
en el Municipio de Caldas, puesto que proporcionaria mayor calidad y excelencia
en estructura, servicio y atencion, fortaleciendo los requerimientos para la
acreditacion.
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SEDE BARRIOS UNIDOS

Cada piso va numerado (1, 2, 3 y 4)

o Seria importante que tuvieran en cuenta la senalizacion existente en el
Hospital y realizarle modificaciones que propicien mejoras y por consiguiente
un menor costo en la inversion.

o En caso de utilizar una nueva, es preferible que pueda ser movible y que no
causa dano alguno a la pared, madera etc.

PRIMER PISO

LETREROS

Bienvenidos y por detras debe decir salida
Informacién

Admisiones

Facturacién

Hay que numerar las taquillas: 1, 2, 3
Directorio en la entrada principal

Horario de atencién

Cuarto Vigilancia

Sala de Espera (uno en admisiones y otro en el servicio farmaceéutico)
Sistemas

Banos publicos (munequita y mufiequito)

Bario privado

Cuarto de Aseo

Atencién al usuario

Voluntariado

Zona de residuos

Planta eléctrica

Servicio farmacéutico

Ascensor

Tablero borrable (que se pueda ir modificando)

(Entre el primer y el segundo piso va un submenu que indique para donde va el
usuario)
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SEGUNDO PISO

Consultorios 1,2y 3

Fisioterapia

EnfermeriaPy P

Coordinacion

Cafetin

Banos publicos (munequita y mufiequito)
Bano Funcionarios (privado)

Cuarto de Aseo

ASENSOR

(Entre el segundo y tercer piso va un submenu que indique para dénde va el
usuario)

TERCER PISO

Consultorios desde el numero 4 al nUmero 11
Sala de espera (2)

Banos publicos (munequita y mufiequito)
Cuarto de Aseo

Puesto de Enfermeria

Ascensor

Los consultorios van numerados del 1 al 13 y se reparten entre el segundo,
tercero y cuarto piso, los siguientes son los nombres de los médicos:

o Esquema que permita modificacion de los nombres de los médicos, ya que
varian con el tiempo

Maria Cecilia Campuzano Maya
Olga Lucia Ortiz Franco

Carlos José Foronda Montoya
Jhon Jairo Ramirez Giraldo
Algemiro Adolfo Mejia Molina
Gloria Patricia Pérez Diaz
Catalina Marcela Morales Posada
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Ana Maria Alvarez Londofio
Edison Arley Herrera Agudelo
Claudia Maria Zapata Mufoz
Maria del Pilar Duque Loaiza
José David Sanchez Lopez
Rafael Vicente Pérez Padilla
Cristina Alzate Gémez

Catalina Maria Betancur Ospina
Jesus Miguel Rhenals Aragén
Marta Pareja

Juan Esteban Saldarriaga
Diego Ledn Andrade

Sara Alvarez

Damian Martinez

Osiris  De La Paz Gutiérrez Pérez

(Entre el tercero y cuarto piso va un submenu que indique para donde va el
usuario)

CUARTO PISO

En este piso van los consultorios 12y 13
Consultorio Odontoldgico (1y 2)

Sala de Juntas

Auditorio

Sala de Espera

Bodegade PYP

Banos publicos (munequita y mufiequito)
Ascensor

AVISOS VARIOS
e Silencio: (5)

. No fumar: (5)
e Area restringida: (1)
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AFICHE SOBRE GUIA DE REACCION INMEDIATA:
5 CORRECTOS

Paciente correcto

Medicamento correcto

Vvia y tiempo de administracion correcta
Hora correcta y dosis correcta

SEDE HOSPITAL

PRIMER PISO
LETREROS

Bienvenidos y por detras salida
Informacién (por ambos lados)
Directorio general donde se especifica por pisos los servicios que hay en el hospital
Cartera, auditoria de cuentas medicas
Atencién al usuario

Asociacion de usuarios

Baro funcionarios

Contabilidad y presupuesto
Fotocopiadora

Tesoreria

Subestacion eléctrica

Programacion quirdrgica

Revisor fiscal

Epss Comfama

Coordinacién de admisiones y facturacion
Coordinacién de cuentas medicas
Asesoria espiritual

Odontologia

Servicio de alimentacion

Lavanderia y roperia

Zona de residuos

Almacén

Sala de transicién

Coordinacion servicios generales
Auditorio

Archivo pasivo (2)
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Banos publicos (munequito y mufiequita)
Cuarto de aseo

Planta eléctrica

Mantenimiento

Medicina legal

Ayudas diagndésticas (por ambos lados)
Toma de citologia

Toma de muestras

Laboratorio clinico

Rayos x

Ecografias

Urgencias :

Triade 1

Triade 2

Camilla 1-13

Pediatria 3

Sillas 3 -4

Pediatria 3

Consulta externa (los consultorios van enumerados del 1 al 13) y los nombres de
los médicos son

José Santiago Valencia Prieto
Juan Diego Arango Calle
Juan Carlos Eusse

Edgar Augusto Botero Ochoa
Gabriel Salvador Diaz Lépez
Ruth Valverde

Laura Patricia Gordo Pefa
William Patifio

Jorge Arias

Ivan Omar Pernet

Gloria Zapata

Liliana Tamayo

Eduardo Pérez Pinilla
Gustavo Cifuentes

Raul Uribe

Jhon Jairo Vasquez Villa
Rubén Dario Castafneda

VVVVVVVVVVVVVYVYYVYY
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LAS ESPECIALIDADES SON

Cirugia general

UCI Neonatal
Anestesiologia

Medicina interna
Ginecologia y Obstetricia
Ortopedia

Urologia

Pediatria
Otorrinolaringologia
Dermatologia

Cirugia plastica
Optometria

Oftalmologia

Nutricién

Endoscopias

puesto de enfermeria
Servicio farmacéutico (2)
Cuarto de aseo

Baro funcionarios (2)
Banos publicos (discapacitados - mufequito y mufequita)
Cuarto de insumos

Sala de espera consulta externa (2)
Archivo clinico
Admisiones y facturacion
Numerar las taquillas: 1,2, 3, 4
Sala de espera (2)
Estadistica

Central de facturacion
Vacunacion

Sistemas

Ascensor

(Entre el primero y segundo piso va un submenu que indique para dénde va el
usuario)

NOTA: El primer piso tiene acceso desde tres lugares diferentes en la Institucion, el
primero por Consulta Externa, el segundo por la Gerencia y el tercero por el
ascensor), cada uno debe tener su respectivo directorio de ubicacion.
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SEGUNDO PISO

Ascensor

Puesto de enfermeria sala 1

Habitaciones numeradas de la 225 a la 228
Cuarto limpio

Cuarto séptico

Cuarto de materiales

Cuarto de aseo

Vestier (2)

Coordinacion de enfermeria

Sala de espera

Banos publicos (hombre y mujer)

Capilla

Puesto de enfermeria sala 2

Habitaciones numeradas de la 214 a la 224
Sala de prealtas

Sala de lactancia

Asesoria lactancia

Sala de trabajo de parto

Barno funcionarios

Puesto de facturacion

Cuarto séptico (2)

Cuarto limpio

Cuarto de aseo

Rampa

Puesto de enfermeria sala 3

Habitaciones numeradas de la 229 a la 245
Cuarto limpio

Cuarto séptico

Cuarto de ropa sucia

Cuarto de materiales

Cuarto de aseo

Barno funcionarios

Puesto de facturacion

Sala de espera

Puesto de enfermeria pediatria
Habitaciones numeradas de la 201 a la 213
Fototerapia 1

Fototerapia 2

Fototerapia 3

Fototerapia 4
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Incubadora 1
Incubadora 2
Cuarto limpio
Lactario (2)
Ludoteca

Bano funcionarios
Bano publico
Cuarto de aseo
Cuarto de ropas
Comedor

Puesto de admisiones y facturacion

NOMBRE DEL AREA

Archivo administrativo
Secretaria de gerencia
Secretaria de recurso humano
Juridica

Subdireccion cientifica

Sala de juntas

Gerencia

Subdireccion administrativa
Asesoria de calidad
Comunicaciones

Gestién humana y salud ocupacional
Costos

Mercadeo

(Entre el segundo y el tercer piso va un submenu que indique para donde va el
usuario)

TERCER PISO

Cirugia

Sala de partos
Quiréfano 1

Quiréfano 2

Quiréfano 3

Quiréfano 4

Sala de recuperacién (3)
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Cuarto de suministros
Recuperacién posparto

Zona de lavado de manos (4)
vestier

Cafetin

Sala de espera

Bario funcionarios (2)

Bano publico

Central de esterilizacion:
Zona de lavado

Zona de empaque

Zona estéril

Entrega de material

Entrega de instrumental sucio
Entrega de instrumental estéril
Recibo de material

Entrega de material estéril
Zona de autoclaves

(Entre el tercero y cuarto piso va un submenu que indique para dénde va el usuario)

CUARTO PISO

e Bano funcionarios
e (Central de citas telefénicas
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ANEXO B. Se desarrollé un Plan de Accion con la Comunicadora, en el cual
se aplicaron aspectos relacionados e identificados en el proyecto
de practica, puesto que fueron el resultado de los primeros
analisis efectuados por la practicante, en los meses de ausencia
de un comunicador.

INTRODUCCION

El Hospital San Vicente de Paul esta ubicado en el Municipio de Caldas, al Sur del
Departamento de Antioquia, fue fundado en 1934 gracias a la sociedad de San
Vicente de Paul y en junio de 1.940 se le reconoce la personeria juridica.

El area de influencia del Hospital estd conformada por 24 municipios del suroeste
Antioqueno, ubicados en su mayoria en territorio montafioso con gran variedad de
climas. La economia de la region se basa principalmente en la agricultura y la
mineria.

Nuestra Institucién es fuente de referencia de los usuarios procedentes de estos
municipios, puesto que, gracias al nimero de especialidades médicas y servicios
que ofrece, tiene un alto nivel de resolucién de los problemas de la salud.

Mediante ordenanza 021 del 27 de agosto de 1996 nuestro Hospital siendo una
instituciéon privada, se transforma en Empresa Social del Estado del orden
Departamental de segundo nivel de complejidad, pero también con la prestacion
de servicios del primer nivel.

¢ PORQUE ES IMPORTANTE LA COMUNICACION EN UNA ORGANIZACION?

Dentro de las empresas se presentan inconvenientes, problemas y malentendidos
porque la comunicacion no es realmente efectiva y las directrices para el
desarrollo de un trabajo no son las adecuadas. Muchas empresas han fracasado
en sus intentos por implementar programas de cambio o estrategias de
transformacién, porque sus sistemas de comunicacién tanto internos como
externos han sido deficientes, lo que implica una pérdida de esfuerzo y dinero.

Para que el proceso y control de la comunicacion corporativa se lleve a cabo de

forma exitosa, existen asesores profesionales encargados de que ésta sea
eficiente, coordinando el desarrollo, implementacion y planeacién del proceso,
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encaminados a persuadir a los diferentes tipos de publicos con los que interactia,
y posibilitando que cada uno de ellos trabajen por un fin comun.

La comunicacién nos permite sobrevivir en un mercado competitivo y cambiante
donde la imagen corporativa es un elemento definitivo de diferenciacion y de
posicionamiento. Crear y sostener una imagen, permite alcanzar preferencia de
los clientes, lo que implica mayor prestigio y credibilidad para la empresa, sus
productos o servicios y al tiempo, obtener grandes ventajas sobre sus
competidores.

Una organizacidén que tiene buenas herramientas de comunicacion y una imagen
bien articulada, logra mayores ventajas y construye un soporte interno para la
estrategia de crecimiento.

IDEA GENERAL DEL DIAGNOSTICO

Desde el area de Comunicaciones se observo y detectd por medio de indagacion y
observacion, la falta de sentido de pertenencia del publico interno y externo hacia
el Hospital, influyendo de esta manera en varios aspectos tales como:

e Generacibn de una imagen inadecuada de la Institucién, entre los
empleados, usuarios, acompanantes y comunidad en general del municipio
de Caldas.

e Falta de suficientes estrategias de mercadeo por parte del Hospital, con los
clientes (EPS, IPS, Hospitales del Suroeste y del departamento de
Antioquia).

e Débiles canales de comunicacién tanto internos como externos, que si bien
posibilitan acercarse a los diferentes publicos objetivos de la E.S.E. no
generan el suficiente impacto y retroalimentacion.

e Pocas herramientas para la divulgacién de los servicios y la realizacién
adecuada de un buen mercadeo.
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. LINEAMIENTOS GENERALES PARA EL PLAN DE ACCION
Apertura de nuevos y efectivos canales de comunicacién interna y
externa

Creacion de alianzas estratégicas con Hospitales del suroeste, EPS,
IPS, entre otras instancias que son importantes para la Institucién.

Mejoramiento del servicio postventa, de tal forma que los usuarios

sientan la importancia que tiene el Hospital por ellos y se genere un
proceso de fidelizacion.

Realizacién de un plan de mercadeo para dar a conocer el portafolio
de servicios entre la comunidad y sus distintos publicos.

Lograr mayor sentido de pertenencia por parte del publico interno y
lograr el compromiso con los objetivos organizacionales.

62



MATRIZ DOFA

Tabla 3. Matriz DOFA del Plan de Accion

DEBILIDADES

Problemas de comunicacién entre las dos
sedes del Hospital.

La falta de sentido de pertenencia por
parte de los funcionarios de la Institucion.

La sefalizacion (en ambas sedes) es
insuficiente y en muchos casos no esta
ubicada en los lugares indicados, como lo
es el caso de las taquillas.

Los medios de comunicacién internos
actuales no son accesibles a todos los
funcionarios.

No hay suficiente cantidad de carteleras
informativas y las que existen no se
encuentran bien ubicadas.

El area de sistemas demora en realizar el
soporte 'y la actualizacibn de la
informaciéon emitida por comunicaciones y
en algunas  oportunidades  emite
informacién sin previo consentimiento y
revision por parte de la Oficina de
Comunicaciones.

El servicio de Internet es lento y deficiente
para todo el personal, en especial para el
area de comunicaciones, retrasando
procesos importantes, como el envio de
mensajes de la gerencia, comunicacion de

eventos institucionales y de interés
colectivo y la actualizacion de la
informacion.

OPORTUNIDADES

Apertura de nuevos nichos de
mercado tanto en el Municipio
como en el suroeste y del
Departamento.

Hacer una campana de
expectativa para la UCI.

Resaltar a la E.S.E como una
Institucion dispuesta a servir a
los demas hospitales que lo
requieran.

Hacer crecer el Hospital con sus
Nnuevos servicios.

La ubicacion geografica
estratégica del Hospital, la cual
permite el ingreso 6 remision de
pacientes de municipios
aledanos a Caldas.

La posibilidad de llegar a una
extension mas grande de
personas, organizaciones e
instituciones del Municipio, a
través de nuevos canales de
comunicacion.

Ser la Unica opcion en el
Municipio que ofrece el servicio
maxilofacial, UCI  neonatal,
cirugia plastica y oftalmica.
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Poca difusion de las acciones, programas
y proyectos adelantos por el Hospital, en
los medios locales y regionales.

No se ha realizado promocién a nivel
regional de los servicios especializados
que tiene el Hospital (Maxilofacial y
Oftalmico) y los cuales le generan la
mayor rentabilidad.

Los grandes acontecimientos y logros del
Hospital no llegan a los publicos objetivos,
por falta de canales de comunicacion
tanto internos como externos (Municipio y
Departamento).

Falta fortalecer las relaciones con los
Hospitales de primer nivel, el Ministerio de
Salud, EPS, y comunidad en general.

Las relaciones publicas del Hospital con
otras entidades hospitalarias tanto
publicas como privadas son débiles, lo
que dificulta la realizacion de proyectos
colectivos y alianzas estratégicas.

No hay wuna estrategia clara de
posicionamiento de la marca Hospital San
Vicente de Paul - Caldas.

Fortalecer cada vez mas, las
relaciones de la Gerencia con la
Administracion Municipal,
especialmente con la Direccion
Local de Salud, y otras
entidades del orden municipal y
departamental.

Establecer alianzas con el
Ministerio de Salud, la Direccién
Seccional de Salud, las EPS y
otras entidades de interés para
el Hospital, a partir de un
proceso de relaciones publicas
generado por Comunicaciones.

La eleccibn que han estado
haciendo los wusuarios de la
Nueva EPS (Seguro Social) para
que sean atendidos en el
Hospital de Caldas, de tal forma
que no se tengan que desplazar
a la ciudad de Medellin u otros
municipios, teniendo en cuenta
el buen servicio que ha estado
prestando la E.S.E.

La credibilidad y buenas
relaciones que tiene con algunas
de las cooperativas, las cuales
estdn dispuestas a realizar
aportes importantes para el
fortalecimiento de lo se servicios
y la imagen institucional de la
Entidad.

La posible utilizacién de canales
de comunicacion existentes,
como emisoras, canales de
television y periddicos.
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Las relaciones publicas que
tiene 'y pueda continuar
generando Comunicaciones y
Mercadeo, de las cuales sera
beneficiado el Hospital.

Las buenas relaciones con otros
hospitales de segundo y tercer
nivel, lo cual genera apoyo y
ayuda cuando se requiera el
recibimiento de pacientes.
Generar mecanismos de
comunicacion con los médicos
especialistas, de tal forma que
haya un fortalecimiento de la
relacion con ellos y por ende un
compromiso mayor en el trabajo
con la Entidad.
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FORTALEZAS AMENAZAS
La credibilidad y respaldo que ofrece la La existencia de varias
nueva administracion del Hospital a la cooperativas que prestan el servicio
propuesta generada por Comunicaciones de outsourcing al Hospital,
y Mercadeo, para el manejo de las suministrando el recurso humano
comunicaciones internas y externas. para el area asistencial,

Los nuevos servicios y proyectos que se
estan implementando para ser ofrecidos
en el portafolio de servicios.

La existencia de medios de comunicacion
internos como el Intranet, la Web y las
carteleras para difundir sus proyectos y
llegar a sus publicos objetivos.

La inversidbn que se hace en materia de
capacitaciones  para  su personal
administrativo y asistencial.

Disponer de una liga de usuarios activos
que permite tener mayor acercamiento
con la comunidad, de tal forma que se
difundan a través de ellos, las diferentes
propuestas presentadas por el Hospital.

Los convenios que maneja el Hospital de
Caldas con otros hospitales del Suroeste
antioqueno.

administrativa y de servicios varios,
con las cuales no se tiene un
proceso de comunicacion
permanente y consolidado, que
permita la generacion de
compromiso y sentido de
pertenencia por parte del personal
hacia la E.S.E.

La débil relacién del Hospital con la
Direccion Seccional de Salud de
Antioquia.

La ausencia de mecanismos de
comunicacion y estrategias de
relaciones de publicas con las EPS,
e IPS.

Medios
realizacion
comunicacion.

insuficientes
de

para la
mercadeo vy
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PLAN DE ACCION DE COMUNICACIONES Y MERCADEO DE C Y C GESTION
COMUNICACIONAL Y MARKETING PARA EL HOSPITAL SAN VICENTE DE
CALDAS

El Hospital San Vicente de Paul de Caldas busca expandir sus comunicaciones a
nivel interno y externo, fortalecerse en el medio y dar a conocer su excelente vy
amplio portafolio de servicios.

Por lo anterior, es necesario realizar un plan de de comunicaciones y mercadeo
que le permita fortalecer su imagen institucional, lograr impactar en los medios de
informacion, facilitar las labores de mercadeo de los servicios de salud vy
posicionar la marca de la Entidad.

Asi mismo, este plan de accion pretende contribuir al mejoramiento del clima
organizacional, a la participacion activa de los funcionarios en las actividades
institucionales, mejorar el sentido de pertenencia, y optimizar los canales de
comunicacion.

PUBLICO OBJETIVO

La gestion de la comunicacion en el Hospital San Vicente de Paul de Caldas
estard orientada al manejo de las comunicaciones internas y externas. Los
publicos estan visualizados de la siguiente manera:

PUBLICOS INTERNOS

e Empleados directos del Hospital.

e Empleados del Hospital que prestan los servicios a través de las
cooperativas o empresas.

e Consejos de administracion de las cooperativas que prestan los servicios.

e Junta Directiva.

e Liga de usuarios.
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PUBLICOS EXTERNOS

ESE, EPS, ARP y IPS.

Gobernacién de Antioquia — Direccidén Seccional de Antioquia.
Administracién Municipal — Direccién Local de Salud.

Ministerio de Salud y demas instituciones de salud del orden Nacional.
Hospitales del Suroeste.

Proveedores.

Usuarios.

Comunidad en general.

Medios de comunicacién que se encuentran en el municipio, en el
Departamento y en el pais.

Organizaciones no Gubernamentales, instituciones y entidades sociales del
orden Municipal y Departamental, con quienes el Hospital pueda tener
alguna relacién.

Universidades.

Médicos de otros hospitales.
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COMUNICACIONES OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDAD CRONOGRAMA | INDICADOR
EXTERNAS ESPECIFICO
Posicionar la imagen del Hospital | Generar legitimacion de Creando nuevos | *Actualizacién y | Cada tres meses 4 veces al ano
entre los publicos externos, como | marca y sentido de canales de | fortalecimiento
una institucién prestadora de | pertenencia de los comunicacion y | periodistico, en la

servicios de salud con calidad,
generando en ellos recordacion de
marca, credibilidad y trabajo
interinstitucional.

usuarios hacia la Entidad.

fortaleciendo los ya
existentes.

distribucién y
empoderamiento de la
comunidad,
organizaciones e
instituciones del boletin
externo (Entérese).

*Transmitir el  video
institucional del Hospital
por la TV interna y emitir

informaciéon de interés
para los usuarios.
*Asignar dos

funcionarios encargados
de hacer la llamada
postventa a los usuarios
del hospital.

*Adelantar campafa
“Conociendo a Vicente”,
realizar recorridos vy
dictar conferencia a
grupos de 30 personas
del  municipio y sus
alrededores para que
conozcan el Hospital y

Diariamente, tres

veces al dia

Realizar la llamada
al tercer dia de
ofrecido el servicio.

Dos recorridos
mensuales con
grupos de 20
personas.

90 emisiones
por afo.

Contactar al
100% de los
usuarios
atendidos
durante el
mes.

-Reqistro
fotografico.
-Cumplir  con
la totalidad de
los recorridos
(2) AL MES
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se sientan mas
cercanos a él.

*Realizacién de
programa radial

“Escuchando a Vicente”,
un espacio para dirigirse
a los usuarios 'y
comunidad en general
sobre diversos temas de

1 programa
semanal de 30
minutos

4 programas al
mes.

salud, promocién vy
prevencion.
Socializar la informacion Adelantando una | *Realizar productos | El Boletin bimestral | Boletin 6 al
emitida por el Hospital, campana de | impresos con un |y otros impresos | afno.
con las EPS e IPS, de tal mercadeo relacional. | propdsito informativo y | cuando sean
forma que estas se promocional del Hospital | necesarios.
encuentren enteradas de para la comunidad de
los adelantos del Caldas, del suroeste y el
Hospital. departamento.

*Actualizaciéon de la
base de datos de los
directivos y personal de
interés de estas
entidades para enviarles
mailing noticiosos sobre
el Hospital.

*Organizar visitas
promocionales para
ofrecer los portafolios
de servicios, indagar

expectativas y e
inconformidades que se
han presentado con el
servicio.

Los mailing se
envian cada que

haya informacién
de interés.

Tres visitas
semanales a
distintas EPS 'y
ARS.

12 visitas al
mes
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Establecer mecanismos | Disefiando e | *Realizacion de | Cuando sea
de comunicacién con la | implementando nuevos | plegables con el | necesario
Administracién Municipal | canales de | portafolio de servicios.
— Direccién Local de | comunicacion.
Salud, de tal manera que *Realizacibn de un
esta mantenga informada publireportaje sobre los
de los adelantos del nuevos proyectos que
Hospital y se puedan tiene la entidad en el
llevar a cabo acuerdos periddico El
para la realizacion de Colombiano.
planes y  proyectos
conjuntos. *Realizacion de | 1 semanal 4 al mes.
comunicados de prensa
(free  press, prensa
gratuita).
*Realizacion de cufas | 7 cunas diarias | Archivo de
radiales en diferentes | durante todo el dia | prensa.
emisoras.
*Coordinando visitas 2555 al afo
que permitan
acercamientos entre
ambas entidades.
2 salidas al mes (2 | 24 salidas al
Generar confianza entre | Promocionando la | *Organizar visitas a | Hospitales por | afo.
los hospitales del | campana “Vicente su | hospitales del Suroeste | salida) Actas de
Suroeste Antioquefio y | Hospital amigo”. y del Departamento de visitas

del Departamento, de tal
forma que la E.S.E de
Caldas se convierta en la
primera opcién para la
remision de sus
pacientes.

primer y segundo nivel
para realizar alianzas
estratégicas y entregar
el portafolio de
servicios.
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*Consolidando una
propuesta de imagen
institucional con la

creacion de un manual.

*Realizacion y ubicacién
de 3 vallas publicitarias
en sitios estratégicos.

*Enviando souvenirs a
los médicos y gerentes
de otros hospitales.

En cada Vvisita
programada a los
Hospitales. del
Suroeste

Informar periédicamente
a los proveedores sobre
las acciones
emprendidas  por el
Hospital, de tal forma que
puedan convertirse en
aportantes para el
desarrollo de programas
y proyectos

Socializando la
informaciéon emitida por
la E.S.E. implementando
nuevos canales de
comunicacion.

*Realizar llamadas de
seguimiento

“Telemercadeo” para
verificar el mejoramiento
de nuestro servicio de
recepcién de pacientes.

*Actualizar en la pagina
WEB el portafolio de
servicios.

*Organizando reuniones
periddicas con el grupo
directivo.

Contactar 2 veces
al mes a cada
hospital que ya se
haya visitado.

Cada vez que haya
un servicio nuevo.

Reuniones
trimestrales

4 reuniones al
ano.

6 al afno
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Crear canales de
comunicacion entre el
Hospital y la comunidad,
las  organizaciones e
instituciones sociales,
para informarlos sobre lo
qué sucede permanente
en la ESE vy asi lograr el
posicionamiento de la
imagen institucional.

Realizando

de expectativa,

sensibilizacioén,
informacion.

y

campanas

de
de

*Envio del boletin

externo.

*Realizar un proceso de
mercadeo directo de los
servicios del Hospital a
través de visitas a las
demas E.S.E, EPS vy
ARS del suroeste y del
Departamento.

*Realizacién de
campanas sectorizadas
por temas, de acuerdo a
las necesidades del
Hospital, para la
promocion y

Prevencion. (Utilizacion
de un stand up comedy,
mimos U otra actividad
recreativa).

*Adelantar la campana
de expectativa del
proyecto de la UCI.

Bimestralmente

3 semanal

Trimestralmente

Un mes antes del
lanzamiento.

Informes de

gestion de
cada reunién o
visita
realizada.

4 al ano

-Comunicados
-Reqgistro
fotografico
-Tarjetas  de
invitacién.
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Tabla 5. Comunicaciones internas

COMUHICIONES OBJETIVO ESPECIFICO ESTRATEGIA ACTIVIDAD CRONOGRAMA | INDICADOR
INTERHAS

Zenerar Dizminuir los ruidos v barreras de Fealizando Frogramar reuniones donde Doz vecezalmes | Gue en el
mecanismosz  de | comunicacion entre oz comités de area | 28 comparta un desayuno o | con un grupo de | listado de
Comunicacion oue | funcionarios del Hozpital, v arganizando | refrigerio entre los empleados | 10 perzonas | asistencia se
permitan oue los | permitiendo gue & informacion grupos de diferertes areaz v log | cada uno para un | registre el
publicoz  internos | fluya  en todas ez Areas primarios. directivas del Hospital, | total de 20 [ 100% de loz
del Hospital, =e | independientemente del lugar en Colocando  de |espacio en el gue == |empleados  por | invitados.
informen el gque =e encuentren ubicadas. manera contaran oz planes, | mes.
permanentemente aporuna la | proyectos,  aclividades v
de losz  planes, infarmacion  en | decisiones tomadas por pare
procramas, todos loz | de la Gerencia v directieos v
provectos, medioz, como |28 recihiréan comentarios vy
polticas, acciones carteleras, SUgerencias.
v deciziones que irtranet, Chat.
implements la.
iZErENCA, en cada
Lo de o=
procesos fue
desarralla.

Fenetar sentido de pertensncla Adelantanda - Realizar concurzas entre los | -1 concurzo cada | Realizar 4

entre los funcionarios de planta v
oz gue prestan loz zervicios a
través de cooperativas.

campaniaz  de
zensibilizacion y
capacitacion
para el poblico
interno v zus
familiaz.
teniendo  mas
en cuerta a los
empleados  en
la toma de
deciziones, por
medio de
wotacian.

empleados gue estén a cargo
de dress de atencion  al
uzuario  para premiar su
gestion, de tal manera gue se
motive la buena atencion al
puklico.

- Capacitaciones v talleres
dindmicos  apoyados por
cooperativas v ARP.

dos meses.

- Trimestrales.

CONCLEE0S &n
o gue resta
del afio.
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- Crganizando - _Desarrn:nllar actividacdes STl G
para oz | ladicas v cutturales.
empleados
talleres,
integraciones,
charlaz, juegos
W campanas.
Drganizar Juedgos regionales | Qrganizacion
de la zalud -Registro
durante todo el fotogréfico
afnn  para &
o -Registro  de
realizacion en el SR e
mes de octubre
Entrega a los funcionarios og | Durante el
elementos institucionales con
menzajes ogue mativen la fransoureg clel
gestion (en el marco de ura | afo
campana interna).
Ervio de maling a los [ Envio de | Regiztro  de
empleados gue  cumplen ¢ o
afins  y  actuslizar  las mensajes diarios | comeos
cartelerss internss con |y actualizacion | enviados.
fechas importantes,
reconocimientos Y te carteleras
cUmpleanos. zemanalmente
Senerar mecani=mos ce | - Fealzando | Actualizar o crear 31 es [ Una wez al ano,
capacitacion, motivacian v | capacitaciones v | necesario, un  manual  de | actualizandolo
COomuUnicacion oLie permita | talleres de | atencion al usuario, gque =ea | cuando e
mejorar la digpozicion de oz | desanollo compattido con las diferentes | necesario.
empleados  del Hospital para | profesional v |areas de oedion de la
prestar  un mejor  servicio  al | perzonal. ertidad v puesto al servicio

cliente.

de la buena atencion  al
cliente.
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Designar, formar, sensihilizar | Jornada de | Capactar el
w llevar a cabo un proceso de | zensibilizacion 100 % del
zeguimienta con funcionarios | cada semestre. perzonal  de
para el manejo de un cal gtencion  al
center encargado de realizar uzuario  dos
la llamada postventa v veces al ano.
zalucionar las PaR
(Peticiones, Guejas W
Feclamos].
Lograr COMPromisa, W Fortalecienda v | Implementar un mecanizmo | Actualzacion Fegistra
participacion  por pate de o= actualizando de comunicacidn a través de | permanente en la | fotoorafico e
puklicos internoe. permanenteme | la.Irdranst v las careleras en | Intranet v | carteleras.
rnte los canales | las diferentes dependencias, | zemanalmentes
de para que todos oz | en las cateleraz. | Archiva de
COmUnicacion funcionarioz  =e  informen oz  articulos
interns zabre los diferentes redactados
exiztentes provectos  gue  adelanta la
institucian.
Organizar la campana de
Lavado de Manoz, la cual
tendra  adicional a sz
eztrategiaz definidas, un
mural  denominado  "Manos
Limpiaz".
Muestra empresarial dentro
de la jornada del mural.
Capacitar & los funcionarics | Cada mes & un | Tener al final
del Hospital en comunicacion | puklico del afo  al
interpersoral,  trabajo en | especifico sobre | 100 % oel
equipo, vy manejo  de |un  tema  de | personal
carteleras entre otras. interés. capacitado
en estos
temas.
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Fetomar vy refaemular el
holetin  informativa  interno
gzctito, con informacidn de
interés paratodos.

Haoletin
himen=ual

macar B
ejemplares al
ano.

Mantener COMURICRCION
permanente con laz
Cooperativas, de tal forma gue
hava un conocimiento reciproco
de las acciones emprendidas par
ambas partes, en el
fortalecimiento de los setvicios
gue todos prestan.

- =moclElzando
la infarmacian

emitida por &,

ESE.
implementando
nuevos canales
ce
COmUnicacian.

Fealzar reuniones periodicas
con los Consejos de
Direccion de la=
Cooperativas, de tal forma
gque pueda llevarse a cako
con ellas un proceso de
acercamiento para gue se
informen de las acciones del
hozpital, la  toma de

deciziones por pate de &,

Gerencia del Hospital v =se
concreten actividades
conjuntas.

Erviar holetin institucional.

Cada tres meses

Envia del haletin
himestral

4 reuniones
al afo.

Organizar eventos udicos v
recrestivos para (o=
empleados v sus familias.
(hacer una fiesta familiar

Celebracon de
fechas importantes:
cumpleanios,  dia
de la mujer, la
madre, del Padre
(o lafamilia) amor
a amistad, el dia
del nifio v de afo
nueva, Ademas de

2 eventos
concertados con
Gestion Humana

para a las familias
de los empleados,
a mitad vy finalizar
el ano.

Fegistro
fotooyafico.
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ANEXO C. Boletin interno

Comunicaciones
E.S.E. HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL

TE INTE

<

\!

A

:

STARSGE

RESA

BOLETIN INTERNO No 10

Caldas Antioguia

AWIEGL

Vl.

A

El comité de Bienestar Social espera que este sea un afo de integracion, para
compartir grandes momentos de aprendizaje y mejoramiento. Por ello invita a todo
el personal a participar de sus actividades, a tener presente las fechas y a estar
atentos a lo que esta sucediendo.

QUE TU SEAS EL EMPLEADO DEL SEMESTRE

0® 00 0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
Semestralmente se realizara un gran reconocimiento a los funcionarios que se destaquen por la

aplicacion de los valores institucionales; ;COMO?
eMensualmente se recogeran las expresiones de felicitacion de cada uno de los funcionarios que lleguen
a la oficina de Atencidn al Usuario.

coordinadores.

Trimestralmente se otorgard un reconocimiento a cada area de trabajo; ¢CO
Se revisaran los indicadores de produccion de cada area.
Se tendra en cuenta las felicitaciones que tienen por oportunidades de mejora.
La agilidad en informes.
Las evaluaciones de satisfaccién de cada servicio.

iANIMO, TU SERAS EL EMPLEADO DEL SEMESTRE!

TU AREA SERA LA MEJOR

*En los meses de marzo y mayo se realizara una votacion en la cual se elegira la persona que se
destaque por: eficiente, respetuoso, responsable y transparente.

eSe recogeran los resultados de las evaluaciones de desempefio realizadas por cada uno de los

®)

s

Ya sabes, en equipo logrardas que tu area sea la mejor (el premio es interesante)

6)le)

]
|\

w

CELEBRA TU CUMPLEANCS

A todos los que han cumplido y cumplirdn afos en los meses de enero, febrero,
marzo,. Mil felicidades y los invitamos a programarse el viernes 28 de marzo,
para que celebremos juntos esta fecha tan importante.

¥ 779
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ENTE@@TE

INTERESA

Comunicaciones BOLETIN INTERNO No 10
E.S.E. HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL Caldas Antioquia

CONOCIENDO NUESTRO HOSPITAL

Preparémonos para conocer nuestro Hospital, programate con ti coordinador para que los dias
14 6 21 de marzo de 7 a 11 a.m. o de 1 a 4:00 p.m. participes en la jornada de reinduccion, alli
aprenderas cosas que desconoces de la E.S.E.

UN COMPROMISO CON NUESTRO MEDIO

Te invitamos a crear conciencia sobre el uso 6ptimo de los recursos publicos
y disminuir el dafio que se le esta haciendo al medio ambiente.

En esta capacitacion te ensefiaran el tablero de célculo de consumo. Por eso es
importante que traigas tu cuenta de servicios, ademas aprenderas muchas
otras cosas y tendras un agradable detalle.

Organiza el horario con el coordinador de ti area, cualquiera de los dias 1,2,15y 16 de abril de 1:00 a 3:00
p.m.y de 3 a 5:00 p.m.(inscribirse en gestién humana, extension: 123)

CICLOS DE CAPACITACION

Durante este afio se realizarg una jornada permanente de
capacitacion que aportara a fortalecer en competencias.

:Se dara inicio sobre servicio al cliente “el cliente soy yo”, Organizados asi:

iPersonal de enfermeria 2, 3,4 marzo de 1:00 a 3:00 p.m. y de 3:00 a 5:00 p.m.

iPersonal Médico 5 de marzo de 7:00 a 9:00 a.m.

:Personal ayudas diagnésticas, almacén (laboratorio, rayos X). Marzo 6 de 3:00 a 5:00 p.m.
iPersonal administrativo: Marzo 10 de 3:00 a 5:00 p.m. :
:Personal de odontologia : Marzo 05 de 10:00 a 12:00 m E
iPersonal de apoyo (mantenimiento, limpieza, lavanderia y alimentacién)

FORMANDONOS EN PAREJA

Se dictara una charla de crecimiento en pareja, para novios, esposos... El dia 25 de febrero,
serd de gran aporte para todos. Las Inscripciones se realizaran
antes del 20 de febrero, de 5:00 a 7:00 p.m. en el auditorio.

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

POCO A POCO LES IREMCS CONTANDO CADA UNA DELAS
ACTIVIDADES QUE ESTEN POR OCURRIR

.
.................................................................................................................................................
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ENFE@@WE

INTERESA

Comunicacione's
E:SIE; HOSPITAL'SAN VIGENTE! DE PAUIL

TALLER DE
ELECTROCARDIOGRAMA
BASICO

El proximo 16 y 17 de

Enero, la E.S.E. Hospital
San Vicente de Pall,
realizara un taller de

- =~ Electrocardiograma, en el
que se profundizard aspectos basicos
y principios, identificacion rapida de
arritmias, tipificacion y manejo de los
sindromes coronarios agudos, manejo
de bradiarritmias y taquiarritmias

Se ejecutara en el auditorio del
Hospital, con un horario dividido en:
Grupo I el 16 de enero de 2 p.m. a 6 de
la tarde y el Grupo II el 17 de enero de
9 am. a 11 a.m. Los interesados
pueden inscribiese en la oficina de
Gestion Humana de la E.S.E. Para
mayor informacion sobre el evento,

comunicarse a la extension 123.
|

Institucion Amiga de la Mujer y la Infancia

La ESE Hospital de Caldas en calidad de
institucion IAMI fue objeto de auditoria
por parte de la Universidad de
Antioquia como parte de la correcta
implementacion del proyecto. El
trabajo implic6 un didlogo con
funcionarios y usuarios a fin de
determinar el grado de conocimiento
sobre los criterios globales para el
cumplimiento de los 10 pasos de la
iniciativa instituciones amigas de Ila
mujer y la infancia, IAMI Integral:

v, GCAMINANDO HACIA LA ACREDITACION 7,
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BOLETIN INTERNO No 9

CaldasiAntioguia

VISITA DE SUPERSALUD Y EL
CID DE LA UNIVERSIDAD
NACION

El Hospital de Caldas
recibio la “visita
inspectiva” del equipo
auditor de la
Superintendencia de Salud y del Centro
de Investigaciones para el Desarrollo
(CID), con el objeto de verificar |la
implementacion del Sistema Obligatorio
de Garantia de Calidad, dando
cumplimiento al Decreto 1011 y las
Resoluciones 1043 y 1046 de 2006.

Durante la visita se efectud inspeccion
al Sistema de Garantia de Calidad en
componentes como el Sistema Unico de
Habilitacion, el Programa de Auditoria
para el Mejoramiento de la Calidad
(PAMEC) y el Sistema de Informacion
(SIC).

-Disponer por escrito de una politica en
favor de la salud y nutricion materna e
infantil

-Capacitar a todo el personal que
atiende a mujeres, nifias, nifos,
adolescentes

-Brindar a las mujeres gestantes
educacion, atencion  oportuna vy
pertinente para que puedan Vvivir

satisfactoriamente su gestacion.
-Garantizar la atencién del trabajo de
parto y el parto con calidad y calidez
-Brindar orientacion y ayuda a las
madres y familiares acompafiantes
sobre el cuidado de las nifias y nifios

Ty



ANEXO D.

ESTRATEGIAS DE DIFUSION DE LA CULTURA DE LA SEGURIDAD DEL
PACIENTE

1. Capacitacion a todo el personal asistencial del Hospital.

2. Manual (pequeino) que contenga la informacién especifica sobre la
seguridad del paciente.

3. Difusion por medio del boletin interno de la E.S.E.

4. Divulgar informacién de forma periédica sobre el tema en carteleras,
intranet, digital.

5. Promover las campafnas de seguridad del paciente por medio del
parlanteo, por lo menos dos veces por dia.

6. Realizar un flayer cada 6 meses para entregar al personal asistencial
y usuarios con informacién general y de importancia para ambos
publicos.

7. Crear y ubicar stickers en puntos estratégicos, que promuevan el
procedimiento que se debe llevar a cabo por el personal y usuarios de
la E.S.E. para la adecuada higiene.

8. Ubicar en los banos de E.S.E. reflexiones, pasos y recordatorios con
respecto a la Seguridad del Paciente.

9. Realizacién de actividades ludicas: muro de manos limpias entre otros
promover una campafa con incentivos para el personal asistencial
que ayude a mejorar el desempeno en este tema (periodicidad
indefinida)
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ANEXO E. Boletines de prensa, circulares, comunicados e Intranet.

. Codigo: 120-3
Hospital BOLETIN DE o
San Vicente de Padl PRENSA Version: 00
Caldas - Antioquia Péglna 82 de
117
No. 09 19 de diciembre de 2008

En la ESE Hospital San Vicente de Paul de Caldas:

RENOVACION DE LA JUNTA DIRECTIVA
DE LA ASOCIACION DE USUARIOS

La E.S.E. Hospital San Vicente de Paul del Municipio de Caldas, renovo la
junta directiva de la Asociacion de Usuarios, la cual quedé al mando del
presidente Gonzalo Usma Morales.

Entre los cambios que se efectuaron para finales de diciembre y para el
2009, estuvo la modificacion de los integrantes de los diferentes comités, los
cuales quedaron de la siguiente forma.

-Comité de Educacioén: Octavio Vasquez Montoya
Luz Mila Correa Toro
Maria Elva Colorado Vélez

-Comité de Atencién al Usuario: Leonardo Bustamante
Alba Dora Sanchez
Elizabeth Vélez
Martha Rivas
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-Comité de Afiliacion: Cruz Elena Arenas
Teresa Munoz
Eulalia Marin.

También se modificé el cargo de secretaria, el cual fue asumido por la sefiora
Blanca Luz Arenas.

ESTAMOS CAMINANDO HACIA LA ACREDITACION
68 anos de vida institucional

OFICINA DE COMUNICACIONES Y MERCADEO- HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL
DE CALDAS
Teléfono: 3 78 63 17 / comunicaciones@esehospicaldas.qov.co
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. Caodigo: 120-3
Hospital BOLETIN DE o
San Vicente de Padl PRENSA Version: 00
Caldas - Antioquia Péglna 84 de
117
No. 011 08 de enero de 2009

En la ESE Hospital San Vicente de Paul de Caldas:

NUEVO SERVICIO DE CIRUGIA ORAL Y MAXILOFACIAL

El Hospital San Vicente de Paul del Municipio de Caldas, cuenta con el
nuevo servicio de cirugia oral y maxilofacial, especialidad médica encargada
del diagnéstico, prevencion y tratamiento de las patologias bucales, faciales y
cervicales.

El servicio fue establecido con el fin de atender la creciente demanda del
servicio en la comunidad caldefia y en el suroeste antioquefio.

A finales del 2008 el Cirujano Oral y Maxilofacial Carlos Alberto Acosta
presentd a la comunidad médica de la E.S.E. las caracteristicas del
procedimiento para enfrentar adecuadamente los traumas de la zona
maxilofacial en pacientes que son remitidos al servicio de Urgencias.

Inicialmente el especialista hizo un recuento de los campos que incluye la
cirugia maxilofacial:

Traumatologia y reconstruccién
Manejo ATM Conservador / Quirurgico
Cirugia Ortognatica

Distraccién Osteogénica — Alveolar
Patologia Quirargica — Clinica
Infecciones cervicofaciales
Implantologia

Cirugia Oral Menor
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Al hacer una retrospectiva de la gravedad de los casos de muerte inmediata
por traumas, el cirujano indic6 que en USA, el 50 % de los pacientes fallecen
inmediatamente o segundos después de sucedido el episodio. De igual forma
menciondé que las laceraciones mas frecuentes son relacionadas con el
corazoén / grandes vasos, médula espinal y cerebro/ tallo cerebral.

Finalizando la ponencia el cirujano Acosta, resaltdé la importancia del
adecuado manejo en las fases de atencion, la etapa de evaluacion primaria y
resucitacion que incluye un plan organizado para la identificacion de lo
urgente, el status respiratorio, el status circulatorio y evaluacién, aspectos
crucial para salvar la vida de los pacientes.

Segun el gerente de la E.S.E. Hospital de Caldas, doctor Gustavo Espinosa
Yepes, el nuevo servicio complementa la oferta de la Entidad en materia de
especialidades esenciales para atender a los habitantes remitidos por las
poblaciones del suroeste antioquefio y la comunidad caldefia en general: “es
importante que las diferentes entidades de salud de los municipios con los
cuales tenemos convenios conozcan este nuevo servicio, ya que hemos
hecho grandes esfuerzos en materia de cualificacion de nuestro recurso
humano y adquisicién de equipos con altos estandares tecnologicos®.

Sin duda, este es otro logro de la E.S.E. Hospital de Caldas que propende
por la busqueda del mejoramiento y ampliacién de su portafolio de servicios.

ESTAMOS CAMINANDO HACIA LA ACREDITACION
68 anos de vida institucional

OFICINA DE COMUNICACIONES Y MERCADEO- HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL
DE CALDAS
Teléfono: 3 78 63 17 / comunicaciones@esehospicaldas.gov.co
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E.S.E.
Hospital

San Vicente de Paul
Caldas - Antioquia

CIRCULAR
Enero 8 de 2009

PARA: Alcaldias Municipales, Direcciones Locales
de Salud y Empresas Sociales del Estado.

DE: GERENTE DE LA E.S.E. HOSPITAL SAN
VICENTE DE PAUL

ASUNTO: Nuevo servicio de cirugia oral y
maxilofacial

El Hospital San Vicente de Paul del Municipio de Caldas, informa que a
partir del 2009 prestara el servicio de cirugia oral y maxilofacial; especialidad
médica __encargada del diagnéstico, prevencion y tratamiento de las
patologias bucales, faciales y cervicales.

El servicio fue establecido con el fin de atender la creciente demanda en la
comunidad caldefa, suroeste y oriente antioqueno. Es importante que las
diferentes entidades de salud de los municipios con los cuales tenemos
convenios, conozcan este nuevo servicio, el cual cuenta con un excelente
recurso humano y equipos con altos estandares tecnolégicos.
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Los campos que incluye la cirugia maxilofacial son:

Traumatologia y reconstruccion
Manejo ATM Conservador / Quirdrgico
Cirugia Ortognatica

Distraccion Osteogénica — Alveolar
Patologia Quirdrgica — Clinica
Infecciones cervicofaciales
Implantologia

Cirugia Oral Menor

El servicio de cirugia maxilofacial incluye un plan organizado para la
identificacion de lo urgente, el status respiratorio, status circulatorio y
evaluacién, fundamentado en las fases de atencion:

Prehospitalaria

Evaluacion Primaria y Resucitacion
Examen Secundario y Diagndstico
Cuidado Definitivo

Rehabilitacion

Sin duda, este es otro logro de la E.S.E. Hospital de Caldas que propende
por la busqueda del mejoramiento y ampliacién de su portafolio de servicios.

ESTAMOS CAMINANDO HACIA LA ACREDITACION
68 anos de vida institucional

OFICINA DE COMUNICACIONES Y MERCADEO- HOSPITAL SAN VICENTE DE PAUL DE CALDAS
Teléfono: 378 63 17 / comunicaciones@esehospicaldas.gov.co
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E.S.E.
Hospital

San Vicente de Paul
Caldas - Antioquia

COMUNICADO

Caldas Antioquia 13 de enero de 2009

USUARIOS DE LA E.S.E.

CITAS DE MEDICO GENERAL

El Hospital San Vicente de Paul del municipio de Caldas, informa a toda la
comunidad, beneficiarios y afiliados que a partir del 2 de febrero las citas de
médico general se asignaran solo telefonicamente al conmutador 3388602.

Se les solicita muy comedidamente a los usuarios, que al momento de llamar

tengan a mano lapiz, papel y documento del paciente; con el fin de evitar
congestiones en la linea y agilizar las citas.

ELKIN DE JESUS PALACIO MORALES
Subdirector Administrativo
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E.S.E.
Hospital

San Vicente de Paul
Caldas - Antioquia

COMUNICADO

Caldas Antioquia 24 de diciembre de 2008

Doctor: Juan Felipe Gonzales Toro
Secretario de Salud
Direccion Local de Salud- Caldas

SUSPENSION DEL SERVICIO DE SALUD

Se informa a la comunidad, afiliados y beneficiarios de la Fundacién Medico
Preventiva que estan asignados a la E.S.E. Hospital San Vicente de Padll,
que a partir de la fecha y hasta nueva orden quedan suspendidos los
servicios de atencién en salud ante el incumplimiento de pago con la
Institucion.

Cualquier duda al respecto, favor comunicarse con la subdireccion Cientifica
del Hospital San Vicente de Paul al 3786300 extension 292

ELKIN DE JESUS PALACIO MORALES
Subdirector Administrativo

89



E.S.E.
Hospital

San Vicente de Paul
Caldas - Antioquia

COMUNICADO

Caldas Antioquia 24 de diciembre de 2008

Doctor: Carlos Mario Gaviria Vélez
Presidente Consejo Municipal - Caldas

SUSPENSION DEL SERVICIO DE SALUD

Se informa a la comunidad, afiliados y beneficiarios de la Fundacién Medico
Preventiva que estan asignados a la E.S.E. Hospital San Vicente de Paul,
que a partir de la fecha y hasta nueva orden quedan suspendidos los
servicios de atencién en salud ante el incumplimiento de pago con la
Institucion.

Cualquier duda al respecto, favor comunicarse con la subdireccion Cientifica
del Hospital San Vicente de Paul al 3786300 extension 292

ELKIN DE JESUS PALACIO MORALES
Subdirector Administrativo
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E.S.E.
Hospital

San Vicente de Paul
Caldas - Antioquia

COMUNICADO

Caldas Antioquia 24 de diciembre de 2008

Doctor: Francisco Javier Soto Angel
Secretario Desarrollo y Gestion Social - Caldas

SUSPENSION DEL SERVICIO DE SALUD

Se informa a la comunidad, afiliados y beneficiarios de la Fundacién Medico
Preventiva que estan asignados a la E.S.E. Hospital San Vicente de Paul,
que a partir de la fecha y hasta nueva orden quedan suspendidos los
servicios de atencion en salud ante el incumplimiento de pago con la
Institucion.

Cualquier duda al respecto, favor comunicarse con la subdireccion Cientifica
del Hospital San Vicente de Paul al 3786300 extension 292

ELKIN DE JESUS PALACIO MORALES
Subdirector Administrativo
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E.S.E.
Hospital

San Vicente de Paul
Caldas - Antioquia

COMUNICADO

Caldas Antioquia 24 de diciembre de 2008

Doctora:  Gloria Marcela Bedoya Jaramillo
Secretaria de Educacién Municipal - Caldas

SUSPENSION DEL SERVICIO DE SALUD

Se informa a la comunidad, afiliados y beneficiarios de la Fundacién Medico
Preventiva que estan asignados a la E.S.E. Hospital San Vicente de Paul,
que a partir de la fecha y hasta nueva orden quedan suspendidos los
servicios de atencién en salud ante el incumplimiento de pago con la
Institucion.

Cualquier duda al respecto, favor comunicarse con la subdireccion Cientifica
del Hospital San Vicente de Paul al 3786300 extension 292

ELKIN DE JESUS PALACIO MORALES
Subdirector Administrativo
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E.S.E.
Hospital

San Vicente de Paul
Caldas - Antioquia

COMUNICADO

Caldas Antioquia 13 de enero de 2009

USUARIOS DE LA E.S.E.

CITAS DE MEDICO GENERAL

El Hospital San Vicente de Paul del municipio de Caldas, informa a toda la
comunidad, beneficiarios y afiliados que a partir del 2 de febrero las citas de
médico general se asignaran solo telefonicamente al conmutador 3388602.

Se les solicita muy comedidamente a los usuarios, que al momento de llamar
tengan a mano lapiz, papel y documento del paciente; con el fin de evitar
congestiones en la linea y agilizar las citas.

GUSTAVO ADOLFO ESPINOSA YEPES
Gerente
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Ejemplo de divulgacion en la intranet

COMPANEROS DE LA E.S.E.

Se reactivan las labores de IAMI, por lo tanto paulatinamente
iremos actualizandolos temas que involucra el proyecto,

3

comenzando por el cumplimiento de los derechos de la mujery la &2
infancia.

INSTITUCIONES AMIGAS DE LA MUJER Y LA
INFANCIA - 1AMI INTEGRAL -

Institucion Amiga de la Mujer y la Infancia

DIEZ PASOS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS DERECHOS DE
LAS MUJERES, LAS NINAS Y LOS NINOS DURANTE LA
PRIMERA
INFANCIA EN LOS SERVICIOS DE SALUD MATERNA E
INFANTIL

PASO 1

Disponer por escrito de una politica
en favor de la salud y nutricidn
materna e infantil con enfoque de
derechos y perspectiva de género
que incluya los Criterios Globales de
la iniciativa IAMI, garantice |la
calidad, calidez e integralidad de los
servicios y programas dirigidos a la
mujer y a la infancia y se ponga
sistematicamente en conocimiento
de todo el personal de la institucién
tanto profesional como de apoyo
logistico y administrativo.

PASO 2

Capacitar a todo el personal que
atiende a mujeres, nifas, nifos,
adolescentes, en aspectos basicos
de derechos humanos, con énfasis
en los derechos sexuales vy
reproductivos, los Derechos del
Nifio y los 10 pasos de la iniciativa
IAMI, de tal forma que estén en
condiciones de poner en practica la
politica institucional en favor de la
mujer y la infancia.
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ANEXO F. Actualizacion y divulgacion de nuevos servicios

S

Los campos 'que'int;iuyaf,la-clmn‘[a maxile
cial son:

«Traumatologia y reconstruceion #
«Manejo ATM Conservador / Quirdrgico
= Cirugia Ortognatica

= Distraccion Osteogénica — Alveolar

= Patologia Quirtrgica

— Clinica

= Infecciones cervicofaciales
=|mplantologia

= Cirugia Oral Menor

La cirugia maxilofacial in-
cluye un plan organizado
para la identificacion de lo
urgente, el status respira-
torio, status circulatorio
evaluacion, fundamen




ANEXO G. /ncentivos para el personal del Hospital

Incentivo : Caja de dulces del 2008, Utilizada en fechas especiales del arno.

© Respéto
@® Solidaridad
© Transparencia

Bienestar Social presento a comienzos del 2009 una propuesta en la cual se
pretendia cambiar la caja de dulces, por un nuevo incentivo en forma del
carriel de Vicente. La practicante de Comunicacion y Mercadeo se encargo
de argumentar la propuesta ante el Gerente del Hospital y el
Subadministrador, a igual que realizo el disefio y los procesos para la
elaboracion de éste.

® Valores ® Principios, 738\

® Respeto ® Integridad L o ] LoiMasiimportante;
® Solidaridad ® Participacion S B, g paralestatmpiess
® Transparencia ® Universalidad

© Respohsabilidad Mejoramiento Continuo

@ Idoneidad ' © Trabajo en Equi

S
e

e
2 [io s Imporoiies
“ ki ok pam‘esta Empresy
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ANEXO H. Estrategia de fidelizacion (Vicente)

=
=N
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ANEXO |. Estrategia de ambiente laboral (Comando sol)

CoOMANDO SsoL

Salud, Seguridag, orden
Y Limpieza

Salud, Seguridad, Orden
Y Limpieza

Integrantes de las 5 S
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ANEXO J. Estrategia de comunicacion interna
(desayuno con el Gerente)

2009/03/25 i P . 2009/03/25

2009/03/25
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ANEXO K. Sede principal Hospital San Vicente de Paul y Sede
Barrios Unidos

Sede principal

Barrios Unidos
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ANEXO L. Ubicacion de las areas de trabajo por colores

AREAS DE EXPANSION

Tabla 6. Asignacion de areas

TABLA DE ASIGNACION DE AREAS FiSICAS POR COLORES Y FUNCION PARA TRIAGE HOSPITALARIO

AREA

EXPANSION

INFORMACION

CIRUGIA

TRAIGE

ROJA

AMARILLA

NEGRA

VERDE

BLANCA

COLOR LOCALIZACION FUNCION
Sala 2 Ubicacion de los pacientes que ya se
encontraban hospitalizados en el momento de la
declaratoria de la alarma hospitalaria
Porteria Lugares de circulacidn y acceso de los familiares
o los medios de comunicacion para obtener
informacién
Tercer piso Lugar de ubicacion de los quiréfanos

Porteria de acceso a
urgencias

Lugar para la clasificacién de los lesionados a su
llegada (TRIAGE HOSPITALARIO)

Urgencias

Lugar para la ubicacién de los lesionados
CRITICOS RECUPERABLES

AMARILLO

Urgencias y patio
central

Lugar para la ubicacién de los lesionados
CRITICOS DIFERIBLES

Consultorio N°12

Lugar para la recuperacion de los lesionados
CRITICOS NO RECUPERABLES

Consulta Externa

Lugar para la recuperacion de los lesionados NO
CRITICOS

BLANCO Morgue

Lugar para la ubicacion de la morgue
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ANEXO M. Fotos de la senalizacion antigua y actual

Antigua

HORARTO PARA
ENTREGA DE

FOTOCOPIAS DE
HISTORIA
CLINICA DE
LUNES A
VIERNES DE 11
AM A 12 PM Y DE
3PMA4PM

. LUNES A VIERNES
" 0e8:00 2 12:00

o 1:00 2 4:00 ( i
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Actual

STy
< 3 ¢
tﬂi““:"‘ ¥

ES E.

Hospital

San Vicente de Paul
Caldas - Antioquia
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ANEXO N. Actualizacion de carteleras

Pediatria antes

_

+ Pediatria
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Pediatria inicio de la estratégia de fidelizacion

Se planteé a la Gerencia y Subadministracion, la implementacion de una
estrategia de fidelizacion y acercamiento con los usuarios, a través de la
cartelera de pediatria, la cual se acondiciond con ilustraciones infatiles que
propiciaran en los nifios y madres un ambiente adecuado para la creatividad
y participacion activa con la Istitucion, logrando asi un mejor sentido de
pertenencia con el Hospital.

2009/04/15 2009/04/15

2009/04/15 o i)

2009/04/15

L)
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Empresa Social del Estado
Hospital ;
San Vicente de

| Caldas Antioguia

=
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ANEXO N. Reinducciones, inducciones , visitas de las E.S.E.
y capacitaciones.

Reeiducciones

2009/03/13

2009/03/20
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Inducciones

2009/02/03 & 2009/02/03

2009/02/03
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Visitas de otros hospitales del Departamento

2009/02/19

2009/02/19
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Capacitaciones

0009/02/25
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ANEXO O. Primera integracion en la fonda “La Mulera”
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ANEXO P. Celebracién de los cumpleafnos de los empleados de la E.S.E.

2009/03/27

2009/03/27
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ANEXO Q. Jornada de la salud, manos limpias y seguridad del paciente
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2009/04/16

2009704/16
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ANEXO R. Mercadeo de mamografia
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