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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: EJECUCION ~ DEL PLAN DE COMUNICACIONES PARA LA
ACREDITACION EN SALUD (SUA), EN LA FOSCAL.

AUTOR(ES): Silvia Johanna Cardozo Prada

FACULTAD: Facultad de Comunicacion Social

DIRECTOR(A): Jaime Enrique Pallares Espinosa
RESUMEN

El proceso de pasantia fue realizado en la Fundacion Oftalmolégica Clinica Carlos Ardila Lille
FOSCAL; donde atendiendo a la necesidad de dar cumplimiento al Plan de Comunicaciones para la
Acreditacion en Salud, se propusieron y ejecutaron una serie de actividades que permitieron
socializar las generalidades y avances del sistema, con los funcionarios internos y externos de la
institucion. La metodologia utilizada correspondié principalmente al uso de diferentes medios de
informacién existentes en la FOSCAL, para hacer la divulgacion del proceso de la acreditacion, de
acuerdo a un plan de trabajo previamente establecido y a una serie de actividades propuestas para
su ejecucion. Los objetivos propuestos a alcanzar con el plan de trabajo correspondieron
principalmente a realizar el Plan de Comunicaciones del Sistema Unico de Acreditacion SUA a los
Clientes Internos (Trabajadores, Terceros) y a los Clientes Externos (Usuarios, Familiares vy
Comunidad) de la FOSCAL., a partir de unos objetivos especificos tales como sensibilizar al personal
sobre el Sistema Unico de Acreditacion y la Importancia de su implementacion en la Institucion;
promover el compromiso institucional hacia la implementacion del proceso; dar a conocer los
avances del sistema Unico de acreditacion y realizar la planeacion para la visita por parte del ente
evaluador. La importancia y pertinencia del trabajo realizado consisti6 en realizar el Plan de
Comunicaciones que permitid socializar el proceso de la acreditacion con los usuarios y funcionarios
de la institucion, requisito sin el cual, no habria sido posible solicitar la visita del ente evaluador.
Afortunadamente se logré desarrollar en su totalidad, el plan de trabajo establecido, lo cual permitio
dar cumplimiento a cada uno de los objetivos propuestos. Finalizado este proceso, queda la
satisfaccion de haber alcanzado las metas, haber realizado un buen trabajo y haber tenido la
posibilidad de poner en practica los conceptos y las teorias vistas durante la carrera.

PALABRAS CLAVES:

Cultura Organizacional - Plan de Comunicaciones - Acreditacién en Salud
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OVERVIEW OF WORK DEGREE

TITLE: EXECUTION OF THE PLAN OF COMMUNICATIONS FOR THE
ACCREDITATION IN HEALTH (SUA), IN THE FOSCAL.

AUTHOR(S): Silvia Johanna Cardozo Prada

FACULTAD: Facultad de Comunicacion Social

DIRECTOR(A): Jaime Enrique Pallares Espinosa
ABSTRACT

The process of internship was conducted in Floridablanca, at the Medical Center Fundacion
Oftalmoldgica Carlos Ardila Lille FOSCAL; to address the need to implement the
Communications Plan as a requirement for the Accreditation in Health Processes. Been
proposed and executed various activities that helped to socialize the generalities and the
progress of the system with the internal and external employees of the Institution. The work
methodology allowed the use of the different information media available at the FOSCAL, to
divulge the accreditation process in accordance with a previously defined work plan to execute
the proposed activities for its implementation. The objectives to reach with the work plan
corresponded primarily to divulge the Communications Plan of the Unique System of
Accreditation, SUA, to the FOSCAL internal clients (Employees, and Outsourced) and the
external clients (Users, Families and Community). This was achieved after specific targets,
such as: sensitizing the staff on the Unique Accreditation System and the importance of its
implementation at the Institution; promoting institutional commitment toward the implementation
process of the system; to announce the advance of the project; and, development of the plan
and training for the visit by the accreditation evaluator entity The importance and relevance of
the realized work were founded primarily in order to fulfil a requirement from the Colombian
Institute of Technical Standards; ICONTEC, to delivery the distinction of Accredited to the
applicant, the FOSCAL. Likewise, completion of the communications plan allowed socializing
the process of accreditation with the users and workers of the institution, as a prerequisite to
request a visit to the accreditation evaluator entity. Fortunately the entirely work plan set was
completed, allowing to give fulfilment to each of the proposed objectives. Finished this process
remains the satisfaction of reaching the goals and having realized a good job.

KEYWORDS:

Culture Organizacional - Plan of Communications - Accreditation in
Health
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INTRODUCCION

La razon de ser de este trabajo radica en la necesidad de dar continuidad al proceso de
divulgacion del desarrollo y avances de la acreditacion de la FOSCAL, la cual ha entrado
en una segunda etapa que consiste en la segunda autoevaluacion para el disefio de los
planes de mejora de acuerdo a las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que

arrojen los resultados.

Una vez realizado el despliegue de las generalidades del proceso de la acreditacién que
correspondié a la primera parte de las acciones contempladas en el plan de
comunicaciones; con las dos actividades puntuales que fueron semillas 20/20 y la
Semana de la Calidad; se dard inicio a la segunda y tercera fase del plan de
comunicaciones con la divulgacion de los avances del proceso y la planeacion o disefio

de la estrategia a ejecutar para la preparacion para la visita del ente acreditador.

Esta segunda fase se realizara periédicamente mediante los medios de comunicacién
existentes en institucion tales como boletines, el programa de induccién, Programa
semillas 20/20, la Revista Vision FOSCAL, la Pagina de Intranet y el Programa de Vision
FOSCAL.

Los informes corresponden a los avances que se hagan en cada uno de los procesos de
acuerdo a los planes de mejora que resulten de la autoevaluacion que se realizara en el

mes de diciembre del 2008.

Con estos informes se pretende continuar socializando el proceso de manera mas puntual,
hablando de la implementacion y el desarrollo de la acreditacion, de tal manera que el

personal FOSCAL y los usuarios tengan acceso y conocimiento del mismo.

La planeacion de la tercera fase se realizara en el mes de mayo donde se pensara en una
estrategia de comunicacion que permita preparar a todo el personal FOSCAL y a los
usuarios de la instituciébn para recibir la visita que realizara el ente evaluador de la

acreditacion.

11
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JUSTIFICACION

No cabe duda, que los Planes de Comunicacion al interior de las organizaciones, para
tener un contacto directo y una interaccién con los usuarios tanto internos como externos,
son de suma importancia y son la base fundamental para promover las politicas y

objetivos que rigen la mision y la vision de cualquier empresa.

Partiendo de la premisa de que una de las politicas de la FOSCAL es que los trabajadores
deben estar bien informados y tengan conocimientos basicos de la institucion de tal
manera que puedan mejorar en forma continua la calidad y la atencion del servicio,
asegurando la satisfaccion y lealtad de los usuarios; ademés de la necesidad apremiante
de disefiar un Plan de Comunicaciones como requisito del proceso de Acreditacién en
Salud, el cual es el macro proyecto que la Unidad de Gestion de la Calidad esta llevando
a cabo en la institucibn para alcanzar esta distincion; es que se hace necesario
implementar una estrategia de comunicacién novedosa y que genere un impacto y
expectativa de tal manera que motive a la gente y permita dar a conocer y asimilar con
mayor facilidad, la informacion referente al proceso de acreditacion que se esté llevando a
cabo en la FOSCAL.

Segun la Guia Préctica de Preparacion para la Acreditacion en Salud (2007), es requisito,
generar un Plan de Comunicacion para divulgar tanto a funcionarios y clientes, como a la
entidad de acreditacion y los evaluadores, el proceso que se esta llevando a cabo en la
institucion y los avances del mismo de tal manera que todas las personas involucradas
tengan pleno conocimiento y puedan hacerse participes. Adicionalmente, el Plan debe
utilizar herramientas actuales disponibles para comunicarse con el personal, como
carteleras internas, publicaciones, correos electronicos y permitir la creacion de nuevas

herramientas.

Teniendo en cuenta lo anterior, es que surge la iniciativa de realizar una serie de
actividades que hara parte del Plan de Comunicaciones de la Unidad de Calidad, para
divulgar el proceso de acreditacion y que apunta basicamente a la necesidad de abarcar

un gran numero de publico, a un bajo presupuesto, con un alto impacto.

12
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1. MARCO CONTEXTUAL

1.1 Historia de la FOSCAL

La FOSCAL es el resultado de una idea visionaria generada en 1976 por el Doctor Virgilio
Galvis Ramirez cuando se crea la Fundacion Oftalmolégica de Santander FOS en el piso
11 del Hospital Ramon Gonzélez Valencia, hoy llamado Hospital Universitario de
Santander. Posteriormente en 1979 la institucion abre sus puertas en una vieja casona
como respuesta a la necesidad prioritaria de brindar atencion oftalmolégica a la poblacion
de bajos recursos economicos. Alli se obtuvieron las primeras vivencias de servicio
comunitario con un grupo profesional y paramédico comprometido con la misién de

“ayudar a que otros vean”.

En 1982, se inaugura el moderno edificio de las FOS en el sector de Canaveral para
brindar atencién oftalmoldgica a un amplio sector de la poblacion del area urbana vy rural,
a través de las unidades mdviles y los programas de extension a la comunidad, que se
han convertido en modelo de trabajo en América Latina como un significativo aporte de la

institucion para la solucion de problemas de salud ocular.

La necesidad de complementar a la Fundacion Oftalmolégica de Santander FOS con
especialidades médicas de apoyo, fue el punto de partida de un nuevo proyecto que
ofreceria atencién en todos los campos de la medicina, bajo el criterio de la calidad en el
que el paciente es el principal y Unico objetivo. Es asi como se consolida esta obra con el
apoyo del industrial santandereano, Doctor Carlos Ardila Ldlle, el 14 de mayo de 1993 con
la inauguracion del Complejo Medico, Fundacion Oftalmolégica de Santander —Clinica
Carlos Ardila Llle — FOSCAL, que hoy agrupa un staff de 200 especialistas para atender
la salud de todos los colombianos y mostrarle al pais una de las principales obras de
Santander, que se consolida como una institucion de alto nivel, amable y siempre

dispuesta para atender con calidad, la salud de los colombianos.

El 1 de noviembre del 2002, se inaugura la Torre Milton Salazar Sierra, estructura fisica
de 6 mil metros cuadrados, distribuidos en 9 pisos, dos sétanos y un puente elevado para

el transito peatonal entre edificios. EI Complejo Médico FOSCAL ofrece a la comunidad,

13
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amplias &reas de consulta externa, general y especializada; con 35 consultorios, unidad
odontologica, triaje, curaciones, atencién de enfermeria y centros autorizados de
servicios. Entre otros, se encuentra hospitalizacion, ampliacién y dotacion tecnoldgica
para las areas quirtrgicas de oftalmologia, la mas moderna unidad de esterilizacién de
Latinoamérica, area académica para los estudiantes de la UNAB, auditorio para 60
personas y la Division de Salud Publica que representa la mayor proyeccion de la

FOSCAL, con acciones de investigacion y direccion de los programas comunitarios.

Para ofrecer “otra vida por vivir" se inauguré en el 2006, el Centro de Cancer y
Enfermedades Hematoldgicas Virgilio Galvis Ramirez que cuenta con la tecnologia mas
avanzada instalada en Latinoamérica para el tratamiento del cancer. Cuenta con amplias
salas de espera, sala de quimioterapia, consultorios y los equipos de méaximo desarrollo

tecnolégico del mundo.

1.2 Misién

Somos una Institucién privada, prestadora de servicios de salud, de caracter fundacional,
con énfasis en la atencién de alta complejidad.

Nuestra acciéon la enmarcamos dentro de los méas altos estandares de calidad, con
procesos confiables y seguros, y manteniendo el compromiso con el desarrollo de nuestro

talento humano y con nuestra responsabilidad social.

1.3 Vision

En el 2013 la FOSCAL sera lider en la prestacion de servicios de salud de alta
complejidad, posicionada nacional e internacionalmente como una organizacion altamente

confiable.

1.4 Principios y valores Institucionales

Respeto

Honestidad y Transparencia

14
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Generacion de Valor
Buen Clima Laboral
Desarrollo Humano
Orientacion al Cliente
Calidad de los Servicios
Responsabilidad Social
Competitividad

Compromiso*

1.5 Objetivos, Funcién y Responsabilidades de la Dependencia
(Unidad de Gestion de la Calidad — UGC)

El Objetivo General de UGC es establecer un Sistema de Garantia de la Calidad,
enfocado en el cliente y basado en el mejoramiento continuo que contribuya al desarrollo

institucional.

Los Objetivos Especificos de UGC, son realizar SEGUIMIENTO a los procesos de
habilitacion, certificacion y acreditacion; CAPACITACIONES frente a los procesos de
acreditacion y la importancia de la calidad; medir el impacto del mejoramiento continuo en
la institucion a través del sistema de MONITOREO vy realizar ACOMPANAMIENTO a los
planes de mejoramiento continuo. Todo lo anterior, para entregar oportunamente los
servicios, lograr que los clientes estén satisfechos y bien informados en cuanto a los
servicios que presta la institucién, asegurar que los procesos utilizados para entregar el
servicio sean confiables y que los procesos administrativos cumplan con los requisitos

definidos por la organizacion.

1
Toda la informacién anterior, referente al MARCO CONTEXTUAL, fue tomada de la péagina institucional, Mundo Foscal:
http://semillas/intranet_foscal.htm pilar 2007. Consulta realizada el 25 de Julio de 2008, 8:40 a.m.

15
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Para qué la UGC

La UGC, es el departamento que permite garantizar el cumplimiento y aplicacion del

Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad y sus diferentes estandares que son:

Constitucion de 1991: “La Sseguridad Ssocial es un servicio publico de caracter

obligatorio”.
Ley 100 de 1993: Sistema de Seguridad Social en Salud.
Decreto 1011 de 2006: Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion

en Salud.

Resolucién 1043 de 2006: Sistema Unico de Habilitacion.

Resolucién 1445 de 2006: Sistema Unico de Acreditacion.

Resolucion 1446 de 2006: Sistema de Informacion para la Calidad.

La Politica de Calidad que maneja la Unidad de Gestion de Calidad y que se extiende a
toda la comunidad FOSCAL es organizar y desarrollar, basados en el mejoramiento
continuo, procesos confiables para ofrecer servicios médicos asistenciales oportunos y

con calidez en procura del cuidado de la salud de los usuarios.?

1.6 El Proceso de Calidad en la FOSCAL

A lo largo de la historia el concepto de empresa, ya sea industrial o prestadora de
servicios, se ha transformado trascendentalmente, pasando de una nocion netamente
materialista y economicista a una mas social y humanitaria, centrada en la calidad del
servicio y la atencion al cliente, donde los usuarios y sus necesidades son la prioridad y el

eje fundamental para alcanzar el fin Gltimo que es la productividad.

Hoy por hoy, la meta de las empresas consiste en alcanzar los mas altos niveles de

calidad y satisfaccion en sus clientes, para lograr ser preferido por encima de la

2 .

Toda la informacién anterior, referente a OBJETIVOS, FUNCION Y RESPONSABILIDADES DE LA DEPENDENCIA (Unidad de Gesti6n
de la Calidad — UGC), fue tomada de la pagina institucional, Mundo Foscal: http://semillas/intranet_foscal.htm pilar 2007. Consulta realizada
el 25 de Julio de 2008, 8:40 a.m.

16

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://semillas/intranet_foscal.htm
http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

competencia y atraer asi, mayor numero de usuarios que a la final generen mayor

productividad econdémica y prestigio a la organizacion.

Para esto se requiere trabajar arduamente en la consecucion de un objetivo comudn
(mision, vision, objetivos de calidad, derechos y deberes, principios y valores
corporativos), que deben ser conocidos y compartidos por todo el personal que integra la
organizacion, partiendo desde la alta gerencia, pasando por los empleados, hasta llegar a
los clientes; en un proceso de mejoramiento continuo que debe ser evaluado, auditado

periédicamente y ajustado a las nuevas necesidad encontradas durante el proceso.

Segun El Doctor Luis Cuatrecasas, en el prélogo de su libro “Gestion Integral de la
Calidad. Implantacion, Control y Certificacion”, dice que “existe en la actualidad una
preocupacion muy acentuada por todo lo referente a la calidad y su importancia en los

sistemas productivos™

gue ha incluido en las politicas organizacionales conceptos tales
como Cultura Organizacional, Clima Laboral, Responsabilidad Social, Mejoramiento
Continuo, Certificaciéon, Acreditacion, Gestién por Procesos, Comunicacion, Auditorias de
Calidad y Control de la Gestion; en pocas palabras, la aplicacion de la norma ISO 9000 —

9001, 14.000 y 18.000

Cuatrecasas define la calidad, como el “conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario”.* Segun el autor, aunque los costos de la
calidad pueden llegar a ser un poco altos, la suma y los riesgos de la no calidad, pueden
resultar aun peores y es por estro que desde un principio, este concepto debe de estar

presente en todas las actividades de una empresa.

Sumados a esta preocupacion y con el objetivo de establecer un Sistema de Garantia de
la Calidad en Salud, enfocado en el cliente y basado en el mejoramiento continuo que

contribuya al desarrollo institucional; fue que la FOSCAL, decidi6 de manera voluntaria,

3
CUATRECASAS, Luis. “Gestion Integral de la Calidad. Implantacién, Control y Certificacion”. Barcelona: Editorial Ediciones Gestion 2000,
2001. Pag. 15.

4
IBID. Pag. 19.
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unirse e implementar el Sistema Unico de Acreditacion en Salud (SUA); que de acuerdo a
la “Guia Bésica para la acreditacion en Salud”, es una metodologia de evaluacion externa,
establecida y reconocida desde hace casi 50 afios en Norteamérica, especificamente
disefiada para el sector salud, realizada generalmente por una organizacion no
gubernamental, que permite asegurar la entrega de servicios de salud seguros y de alta

calidad.

En Colombia con el decreto 2174 de 1996 se establecié el Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad de la Atencion de Salud, el cual ha sido modificado y en la actualidad
esta referenciado como el Decreto 1011 de 2006, el cual contempla dentro de sus
componentes: el Sistema Unico de Habilitacion - SUH (Resolucién 1043 de 2006); el
Sistema Unico de Acreditacion — SUA (Resolucion 1445 de 2006); el Programa de
Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad — PAMEC (Decreto 1011de 2006) y el
Sistema de Informacion para la Calidad de Indicadores de Monitorizacion (Resolucion
1446 de 2006).

Para la FOSCAL, son aproximadamente cinco afos de trabajo arduo y continuo, en busca
de la Calida Total, de acuerdo a las normas vigentes; trabajo que inicio en el 2003, con la
apertura del departamento de Atencién al Usuario y Mercadeo por Procesos, renombrado
un afio después como Mercadeo y Atencion al Usuario y hoy conocido como La Unidad
de Gestion de la Calidad, departamento que vela por organizar y desarrollar, basados en
el mejoramiento continuo, procesos confiables para ofrecer servicios médicos
asistenciales oportunos y con calidez, en procura del cuidado de la salud de los usuarios.
Gracias a este departamento, se logro certificar, el 7 de Marzo de 2005, con ISO 9001; la
Unidad de Esterilizacién y el Centro de Cancer y Enfermedades Hematoldgicas Virgilio

Galvis Ramirez; certificaciones que fueron renovadas el 7 de Marzo de 2008.

Actualmente y desde hace tres afios, se encuentra en proceso la implementacioén del
Sistema Unico de Acreditacion en Salud (SUA), el cual es la meta y el objetivo a cumplir
para el afio 2009 y cuya mision, es mejorar la gestion de calidad de las organizaciones de
salud, mediante un proceso voluntario de autoevaluacion y evaluacion externa, con unos
estandares optimos y factibles de alcanzar para mejorar calidad en los servicios de salud

de los colombianos.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO
2.1 OBJETIVOS
2.1.1 Objetivo General
Realizar el Plan de Comunicaciones del Sistema Unico de Acreditacion SUA a los

Clientes Internos (Trabajadores, Terceros) y a los Clientes Externos (Usuarios, Familiares
y Comunidad) de la FOSCAL.

2.1.2 Objetivos Especificos

Sensibilizar al personal sobre el Sistema Unico de Acreditacién y la Importancia de

su implementacion en la Institucion.

Promover el compromiso institucional hacia la implementacion del proceso.

Dar a conocer los avances del sistema Unico de acreditacion.

Realizar la planeacion para la visita por parte del ente evaluador.
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3. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Teniendo en cuenta que actualmente el macro proyecto de la Unidad de Gestién de la
Calidad de la FOSCAL, es trabajar para alcanzar la Acreditacion en Salud, para lo cual
necesitan implementar un Plan de Comunicaciones que les permita hacer divulgacion
constante de las actividades que se han realizado en la Acreditacién y motivar tanto a los
funcionarios como a los clientes a participar activamente del proceso, manteniendo un
contacto permanente con ellos; es que se hace necesario abordar esta reflexion,
hablando principalmente de cinco temas fundamentales que servirhn como base para la
sustentacion de este proyecto: 1. Comunicacion Organizacional. 2. Cultura
Organizacional. 3. Plan de Comunicaciones. 4. Calidad en Servicios de Salud.

5. Acreditaciéon en Salud.

El tema de la calidad en los servicios de salud, estd intimamente relacionado con la
cultura organizacional y los programas de comunicacion interna que se tienen con los
trabajadores, donde se promueven constantemente las politicas y programas
institucionales como son la mision, la vision, los principios y valores de la empresa; de tal
manera que permitan crear una identidad compartida y un compromiso en todos los

miembros que la conforman.

Hoy en dia no basta con tener un buen producto o contar con la tecnologia suficiente para
ofrecer un buen servicio pues la comunicacion entre cliente y proveedor también juega un
papel fundamental y decisivo, que sélo se puede fortalecer mediante la utilizacion de

canales de comunicacioén efectivos.

En esa medida la comunicacién organizacional juega un papel fundamental dentro de
los procesos productivos de calidad, ya que es el Unico medio que le permite a las
entidades socializar politicas, mantener contacto con los clientes, conocer sus gustos,
evaluar la gestion interna, fomentar una cambio hacia la cultura y las buenas practicas

generando nuevas propuestas para estar acordes con las expectativas de los usuarios.
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En palabras de la autora Maria Alejandra di Fonzo; “en este nuevo contexto, la
Comunicacién adquiere un rol fundamental como correa de transmision de la organizacion
para su funcionamiento operativo, y subraya su importancia como elemento constructor
de la identidad y la cultura. La identidad de la empresa, su personalidad, es su activo mas
preciado porque es el Unico elemento que le permite diferenciarse de la competencia. Lo
gue una empresa comunica no es nada mas ni nada menos que lo que la empresa es, las

competencias que la hacen fuerte y digna de reconocimiento”. °

Segun ella, “la comunicacion es una funcion estratégica y apoya estructuralmente el
proyecto empresarial, en tanto se convierte en un instrumento para la calidad. Esto se
lograra si los mensajes fluyen adecuadamente y si la arquitectura de la organizaciéon esta

acorde para lograr una comunicacion que esté integrada con sus objetivos”. °

Retomando el concepto de Cultura Organizacional, segin Manuel Camacho Montoya,
en su libro, “Dirija su Hospital”; la cultura Organizacional “hace referencia a aquellas
cualidades y atributos que parecen ser caracteristicos de la humanidad y la diferencian de
las otras especies; sirve para fijar socialmente la rutina organizacional, es decir,
comportamientos, lineas de autoridad, lineas de comunicacion y actitudes repetitivas”.” A
su vez, el autor plantea que “la transformacion de la cultura implica definir y llevar a cabo
las acciones necesarias para modificar o promover creencias y actitudes de las personas

de la organizacion, que impedirian o reforzarian el logro de los propdésitos institucionales”.?

5

http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Recursos_Humanos/La_comunicaci%C3%B3n_en_las_empresas_como_funci%C3%B3n
estrat%C3%A9gica/205ECBBECDF1CEFC41256A200040F493!opendocument. “La Comunicacion en las Empresas como Funcion
Estratégica”. Consulta realizada el 15 de Febrero de 2009, 1:18 p.m.

6

http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Recursos_Humanos/La_comunicaci%C3%B3n_en_las_empresas_como_funci%C3%B3n
estrat%C3%A9gica/205ECBBECDF1CEFC41256A200040F493!opendocument.  “La Comunicacion en las Empresas como Funcion
Estratégica”. Consulta realizada el 15 de Febrero de 2009, 1:18 p.m.

7
CAMACHO MONTOYA, Manuel. “Dirija Su Hospital”. Colombia: Editorial Alfomega S.A. 2001.Pag. 5.

8 .
IBID, Pag. 9.
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Es por esto que los planes estratégicos de comunicacion que se tienen al interior de la
organizacion y que permiten mantener un contacto permanente y directo con los
funcionarios de la misma, son de suma importancia y son el mecanismo que permite crear

y promover una cultura de calidad, enfocada hacia los usuarios.

Para alcanzar la calidad se requiere de un proceso global que va de adentro hacia fuera.
Tiene su inicio en el direccionamiento estratégico de la alta gerencia, pasa por los
sistemas de habilitacion, que corresponden a todo el ambiente fisico necesario para el
normal funcionamiento de la organizacion y finaliza en la constante comunicacion con los
funcionarios internos y los clientes externos quienes son la razén de ser de cualquier

organizacion.

Asi mismo, los planes de comunicacion y las estrategias inmersas en estos, juegan un
papel fundamental y muy importante en la obtenciébn de la calidad de cualquier
organizacion ya que son el Unico mecanismo que permite mantener un contacto directo
con los usuarios, conocer sus necesidades y expectativas para transformarlas en
productos o servicios reales de tal manera que le den a la organizacion las herramientas

necesarias para enfrentar la competencia.

Un Plan Estratégico de Comunicacion es un documento escrito de las metas y objetivos
especificos que requiere de un esfuerzo concertado para pensar estratégicamente acerca

de donde se quiere ir con la comunicacion.®

De acuerdo con el Licenciado en Ciencias Fisicas y en Gestion Comercial y Marketing
(ESIC), Master en Recursos Humanos (Instituto de Empresa); el Doctor Javier Barranco
Saiz; “en las teorias sobre gestion empresarial, se suele indicar que la Planificacién, es de
las cuatro funciones que pueden considerarse fundamentales: Planificacion,

Organizacion, Ejecuciéon y Control, la de mayor importancia por su repercusion en las

9
http://0301.netclime.net/1 5/13f/364/3ca/LA%20IMPORTANCIA%20DEL%20PLAN%20DE%20COMUNICACIxd3N.pdf. “La importancia de
crear un Plan de Comunicacion”. Consulta realizada el 5 de Agosto de 2008.
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otras tres. Si una actividad esta mal planificada, su ejecucion sera equivoca y el resto de

las funciones, ineficaces”.*

¢, Qué seria de las organizaciones si nadie las conociera, si nadie supiera los productos o
servicios que esta ofrece, su calidad y valor agregado frente a los de la competencia?
¢, Qué seria de las organizaciones, si no contaran con un mecanismo de comunicacion
gue les permitiera conocer las necesidades y gustos de sus clientes para evaluar su
gestion interna y generar nuevas propuestas para estar acordes con las expectativas de

los usuarios?

La respuesta a las cuestiones anteriores es sencilla, una organizacion que no cuenta con
un plan estratégico de comunicaciones para darse a conocer ante su publico objetivo,
seria como una nave sin su mapa ni su brudjula de navegacion, es decir, como un cero a la

izquierda.

Retomando al Doctor Barranco; “la planificacion de la Comunicacion es un proceso
sistematico que no puede dejarse al azar ni a la intuicion o imaginacién de un directivo, no
experto en la materia, por muy alto que esté en el escalafén de la estructura organizativa”.
Segun, él, “debe ser labor de los profesionales de la comunicacion, ya que es su elemento
de gestion, el que les va a facilitar la consecucién de unos objetivos, previamente

evaluados y en el contexto de un determinado marco temporal”.**

Segun la Guia Basica para la Acreditacion en Salud, La Acreditacién en Salud, esta
definida técnicamente como un “proceso voluntario y periédico de autoevaluacion y
revision externa de los procesos y resultados que garantizan y mejoran la calidad de la

atencion del usuario en una organizaciéon de salud, a través de una serie de estandares

10
http://www.tendencias21.net/marketing/index.php?action=article&numero=31. Consulta realizada el 5 de Agosto de 2008, 9:10 a.m.

11
http://www.tendencias21.net/marketing/index.php?action=article&numero=31. Consulta realizada el 5 de Agosto de 2008, 9:10 a.m.
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6ptimos y factibles de alcanzar, previamente conocidos por las entidades evaluadas™?. En
otras palabras, La Acreditacion es un proceso que propende por el mejoramiento de la
calidad en la prestacion de los servicios de salud y que se centra principalmente en los
usuarios, es decir, que todas la actividades que se desarrollan al interior de este proceso,
buscan principalmente, alcanzar la mayor satisfaccion de los clientes en relacion al
servicio y la atencion que se les ofrece, a partir de alcanzar unos requisitos que exige la

entidad evaluadora, encargada de otorgar la certificacion o distincion de la Acreditacion.

La Acreditacion entonces propende por un cambio hacia la cultura organizacional de las
entidades de salud, donde la principal prioridad es la satisfaccién de los usuarios que sélo
se alcanza a partir de obtener la calidad en dos aspectos fundamentales: el ambiente
apropiado para la prestacion del servicio, que cuente con toda la tecnologia y las
comodidades necesarias y la calidad y calidez del talento humano que presta la atencion;
cualidades que solo se logran a través de los procesos y programas comunicativos,

inmersos en planes estratégicos de comunicacion.

La calidad es integral, va desde lo fisico y objetivo hasta lo intangible y subjetivo. Aunque
la calidad parte de un buen producto o servicio que ofrecer, las relaciones humanas y el
tipo de comunicacién que se entablan alrededor de la produccién y venta de ese producto
0 servicio, también juegan un papel fundamental en la obtencién de la calidad y por ende

de la productividad.

Roberto Passos Nogueira en su libro “Perspectivas de la Calidad Total en los Servicios de
Salud, cita un ejemplo interesante acerca de lo que seria la calidad en la prestaciéon de
servicios de salud diciendo: “en un Hospital, la formacion diferenciada de los médicos y
de otros recursos humanos, paralelamente con el nivel de actualizacion de la

infraestructura tecnolégica, es lo que corresponde frecuentemente al juicio dominante de

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion — ICONTEC. “Guia Bésica para la acreditacion en Salud”. Bogota: Impreso por

Legis S.A. 2005. Pag. 11.
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calidad. La calidad, en este caso, es supuesta como atributo de los agentes y los medios

con los que ellos trabajan.”®

Asi mismo, dice Maria Alejandra que “las empresas con mejores estandares de servicio le
otorgan a la comunicacion una importancia estratégica. Las comunicaciones al interior de
una organizacion permiten motivar a los empleados y mantenerlos al tanto de los éxitos y
fracasos y asegurar que las metas y objetivos son bien comprendidos por todos. Permiten
crear compromiso de parte de sus integrantes y socializar los valores que forman parte de
la cultura. Las comunicaciones externas permiten informar a los clientes acerca de lo que
la compafia ofrece; generan credibilidad y permiten estar por delante de las expectativas
de los clientes e integrar las sugerencias e ideas de los mismos en la oferta de servicio de
la organizacion. De esta manera se logran los clientes satisfechos que se convierten en

clientes comprometidos”.*

Haciendo referencia al Plan de Comunicaciones para la Acreditacion en Salud de la
FOSCAL, seria pertinente aclarar que fue articulado al Plan Estratégico de
Comunicaciones internas de la organizacion, utilizando los diferentes medios de
comunicacion con los que cuenta la institucion, tales como, La Revista y el Programa de
Television, VISION FOSCAL, La Pagina de Intranet, MUNDO FOSCAL, La Actividad
Trimestral de SEMILLAS 20/20, Las Carteleras Institucionales y Los Folletos; para realizar
el despliegue y ejecucion de las diferentes actividades contempladas en el Plan de

Comunicaciones para la Acreditacion.

Un Plan de Comunicacion utilizado en otra institucién de salud, en cuanto al SUA, fue la
estrategia del Instituto del Corazon de Bucaramanga, que ya esta acreditado; quien
disefié una campafa para promocionar una Bebida Energizante mediante una estrategia

de comunicacion para lanzar, publicitar y dar a conocer las caracteristicas de la bebida.

13
PASSOS NOGUEIRA, Roberto. “Perspectiva de la Gestién de Calidad Total en los Servicios de Salud”. Washington, D.C.: Organizacién

Panamericana de la Salud. 1997. Pag. 7.

14
http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Recursos_Humanos/La_comunicaci%C3%B3n_en_las_empresas_como_funci%C3%B3n
estrat%C3%A9gica/205ECBBECDF1CEFC41256A200040F493!opendocument.  “La Comunicacion en las Empresas como Funcién

Estratégica”. Consulta realizada el 15 de Febrero de 2009, 1:18 p.m.
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Esta propuesta involucré a todo el publico interno y externo del instituto y se enfocd en

transmitir lo referente al proceso de acreditacion a través de la bebida.

4. METODOLOGIA

La metodologia utilizada en este ejercicio de pasantia consistid basicamente en la
planeacion y ejecucién de una serie de actividades que se desarrollaron (ver anexos -
tabla 3) atendiendo a la necesidad de disefar un plan de comunicaciones para socializar
con los clientes internos y externos el proceso de Acreditacion en salud en el cual se
encuentra la FOSCAL, bajo una estructura articulada con el plan Estratégico de

comunicaciones interno, ya existente en la institucion.

Dicho plan se desarroll6 mediante tres fases fundamentales que fueron:

FASES 1: Continuacién de la ejecucion del plan de comunicaciones para la
socializacion del proceso de la Acreditacion en Salud con los funcionarios y
usuarios de la institucion.

FASE 2: Edicién de los informes que surgieron sobre el proceso de Acreditacion
para ser publicados en los Boletines, la Intranet, el Programa Semillas 20/20 y la
Revista Vision FOSCAL.

FASE 3: Sugerir la estrategia para la tercera fase del Plan de Comunicaciones
que consiste en la preparacion del personal FOSCAL para la visita del ente

acreditador.

En el documento se presenta el esquema general del Plan de Comunicaciones (ver
anexos — tabla 4) que se ejecutd para el proceso de la Acreditacion en Salud de la
FOSCAL, el cual esta dividido en tres fases fundamentales que son: 1.Despliegue de
Generalidades, 2. Divulgacion de avances de la implementacion del proceso de

Acreditacion y 3. Preparacion para la visita.
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De estas tres fases, la primera ya se habia ejecutado al inicio del proceso de pasantia con
las actividades realizadas en las capacitaciones, Semillas 2020, La Semana de la Calidad
y el Video de Generalidades de Acreditacion; donde la finalidad de estas actividades fue
socializar con el personal FOSCAL y los usuarios las generalidades del proceso de la
acreditacion y sus beneficios, para que a partir del conocimiento de este proceso, se
pudiera crear un compromiso por parte de todos hacia la participacion activa, en pro de

este proceso. Los items dos y tres son los que quedaron pendientes por desarrollar.

La segunda fase se realizd periddicamente mediante los medios de comunicacion
existentes en institucion tales como boletines, el programa de induccién, Programa
semillas 20/20, Boletin Institucional, la Revista Vision FOSCAL, la Pagina de Intranet y el
Programa de Vision FOSCAL.

Los informes correspondieron a los avances que se hicieron en cada uno de los procesos
de acuerdo a los planes de mejora que resultaron de una autoevaluacion que se realizé
de los Estandares de Acreditacion en el mes de diciembre del 2008. Con estos informes
se continu6 socializando el proceso de manera mas puntual, hablando de la
implementacion y el desarrollo de la acreditacion, de tal manera que el personal FOSCAL

y los usuarios tuvieran acceso y conocimiento del mismo.

La planeacion de la tercera fase se realizd en el mes de mayo donde se pensé y sugirid
una estrategia de comunicacion con la cual se pretende preparar a todo el personal
FOSCAL y a los usuarios de la institucion, para recibir la visita que realizara el ente

evaluador de la acreditacion cuando la institucién lo requiera.
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5. INFORME CENTRAL

Las actividades propuestas y realizadas en esta fase del proceso de pasantia, que
corresponden a las mencionadas a continuacion, estan sustentadas bajo las teorias vistas
en las catedras de clase sobre comunicacién organizacional y el marco teérico conceptual

planteado en el documento propuesta 0 anteproyecto de este ejercicio practico.

Asi mismo, estas actividades sirvieron para dar respuesta a la necesidad de socializar el
proceso de la Acreditacion en Salud en el cual se encuentra la FOSCAL actualmente y
cuyo requisito fundamental para acceder a esta distincion, consiste en socializar el
proceso con los clientes internos y externos de la institucion, mediante el uso de los
diferentes medios existentes en la institucion y la creacion de nuevas estrategias de

comunicacion.

1. Frases celebres para la intranet: Se seleccionaron una serie de frases de

motivacion referentes a la calidad, al trabajo en equipo y la importancia de trabajar
bajo un buen clima laborar; para que fueran publicadas semanalmente en la
pagina de intranet, de Mundo FOSCAL, con la colaboracion del ingeniero de

sistemas, encargado de actualizar la pagina. Semanalmente.

I

Programa Vision FOSCAL: Luego de haber concluido una serie de actividades que

correspondieron a la primera fase del Plan de Comunicaciones para la
Acreditacion, se realiz6 un boletin informativo que se paso6 al departamento de
comunicaciones de la FOSCAL, el cual esta encargado de realizar el cubrimiento
periodistico de todas las actividades que se llevan a cabo, y socializarlas mediante
el programa institucional llamado Vision FOSCAL. Con su apoyo, se realizd un
programa cuyo objetivo fue exclusivamente, socializar a los clientes internos y
externos de la Institucion, los ultimos avances en materia de acreditacion y las
actividades que se han realizado puntualmente en este proceso. El contenido del
programa fue: El Video de Generalidades de Acreditacién, una Nota sobre
Avances del Proceso y el Plan de Comunicaciones con la actividad de La Semana
de la Calidad. La fecha exacta en que fue emitido este programa fue el 9 de
Diciembre de 2008, a las 8:30 p.m. por el Canal TRO.
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3. Creacion de las Cartelera UGC: Se crearon las carteleras de la Unidad de Gestion

de la Calidad a partir de identificar las necesidades de informaciéon y comunicacién
del area, para fortalecer la integracion y el buen clima laboral del equipo de trabajo
de la UGC. Se realizo la cartelera de los dias especiales con los cumpleafios del
personal que integra el equipo de trabajo de la UGC, asi como también las
profesiones de cada integrante y los Parametros de Direccionamiento Institucional,

con la politica y los objetivos de calidad de la organizacion. Diciembre de 2008.

Cabe aclarar que aunque no fue una actividad relacionada directamente con la
Acreditacion en Salud, resulté pertinente la creacion de las mismas, a partir de identificar
la necesidad de crear un espacio propio donde publicar anuncios e informacion
importante, del interés del equipo de trabajo de la oficina, empezando por algunas fechas
especiales tales como los cumpleafios, el dia del amor y la amistad, de la madre, de la

mujer, del padre; asi como también los Parametros de Direccionamiento de la institucion.

4. Actualizacion del link Sistema Gestién de Calidad de la intranet: Se actualizo la

pagina de Mundo FOSCAL, con toda la informacion de las actividades realizadas
en la primera etapa del proceso contemplado en el Plan de Comunicaciones,
llamado (Generalidades). Mediante un disefio muestra realizado en Power Point,
se plasmé un ejemplo de lo que se queria evidenciar en la pagina y con el apoyo
del ingeniero de sistemas encargado de hacer las modificaciones de realizo el

montaje de la propuesta. Diciembre de 2008 - Enero de 2009.

Dentro de los grandes beneficios que trajo para la organizacién, la implementacion de
esta actividad, estd el hecho de contar con un mecanismo permanente de consulta para
los funcionarios de la institucién, tanto antiguos como nuevos; de tal manera que quienes
ya conocen el proceso lo puedan recordar periodicamente, en cualquier momento; y
quienes son nuevos en la institucibn y ain no conocen del tema, puedan ingresar
libremente a la pagina y consultar la informaciéon de tal manera que puedan adquirir un

lenguaje comun al resto de sus comparieros.
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Otro de los beneficios que proporciona este medio de comunicacion interno, a parte servir
como un medio de consulta; consiste en permitir una socializacion constante de la
informacion, la divulgacién de un lenguaje comun, la creacion de una cultura comin y la
presencia de un medio que permitir4 evidenciar ante el ente evaluador de la acreditacion,
el proceso de socializacion y comunicacion que se ha realizado con los funcionarios de la

institucion, en este aspecto.

En esta pagina se encuentra divulgada toda la informacion referente a las generalidades
del proceso de la acreditacion que corresponden especificamente a qué es la
acreditacion, cuales son los estandares, cudles son sus beneficios, en qué consiste el

proceso para alcanzar la misma y qué ha hecho la institucion al respecto.

La pégina inicia con la animacién de un link de acceso, que tiene los cuatro componentes

del sistema Unico de la Acreditacién como son; El sistema de Habilitacion, El Sistema de
Informacion, EI PAMEC y Finalmente la Acreditacién en Salud. Al Dar clic en ese link se
despliega una pégina con un articulo realizado por el Director General de la Institucion, el
Dr. Jorge Ricardo Ledn Franco, quien es ademas el gestor y directo responsable de este
proceso. Mediante el articulo se hace una invitacién formal, a los funcionarios de la

institucion, a conocer sobre la acreditacion mediante la visita de la pagina.

Luego se encuentra el link de Generalidades donde se hace la explicacién y justificacion
del disefio del logo institucional que realizé en la primera etapa del Plan de

Comunicaciones, como un mecanismo para generar mayor recordacion del proceso.

Después se encuentra el acceso al folleto de las generalidades con todo lo referente al
SUA: qué es, para qué sirve, cuales son sus beneficios y cuéles son y en qué consisten
sus estandares. También se encuentra un video que permite corroborar la informacion del
folleto, de una manera mas interactiva, y finalmente un diccionario de términos que le

permitira al usuario comprender aiun mas a cerca del tema.

En el link de Implementaciéon se encuentra la informacion referente a la preparacion para

la aplicacién de la acreditacion, alli se pretende dar a conocer, cudl es el proceso o los

pasos que tiene el proceso para finalmente alcanzar la distincién.
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En el link Estandares se socializaron cada uno de los nueve estandares principales y sus
componentes 0 estdndares a alcanzar, es decir, cuales son los requisitos que la

institucion debe tener para poder ser acreditada.
En el link de Avances se mostraran todas las actividades que se han realizado para
socializar el proceso y su desarrollo, como lo fue la Semana de la Calidad, con fotos y una

pequeiia resefia de lo que fue la actividad.

Finalmente se encuentra un link que se llama Preparacion para la Visita, el cual aun no se

encuentra habilitado. Alli se pretende socializar la estrategia que se genere para prepara

a los funcionarios FOSCAI, para recibir la visita del ente evaluador de la Acreditacion.

5. Divulgacién de la pagina intranet: Para dar a conocer e invitar a los funcionarios

FOSCAL a visitar las actualizaciones de Mundo FOSCAL, se envio una Invitacion
por el correo interno y se convocO a los jefes y coordinadores de cada area de
trabajo a una reunién para socializar personalmente con ellos la actualizacion de la
pagina donde se les solicitdé hacer la divulgacion con cada uno de sus equipos de
trabajo. Febrero de 2009.

|©

Tercer Curso Basico y Clinico de Actualizacidon en Oftalmologia: Este curso fue

una actividad que surgié independiente al plan de trabajo, la cual fue necesario
apoyar por decision de los altos mandos de la institucién. Durante dos semanas
consecutivas se realizé el Apoyo logistico del Tercer Curso Basico y Clinico de
Actualizacion en Oftalmologia FOSCAL. con tareas puntuales como, Ser la
maestra de ceremonia del curso, controlar los tiempos de las charla de cada
conferencista, realizar las presentaciones de cada conferenciaste, dar los anuncios
gue fueran pertinentes, entregar los punteros a los conferencistas y estar
pendiente de controlar las buenas condiciones del auditorio como el agua de los
conferencistas, el nivel del aire acondicionado, el aseo, etc; para el buen desarrollo

de las conferencias. Del 19 al 30 de Enero.
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7. Solicitud de Informe sobre segunda autoevaluacion, a los lideres de cada

estandar: Se envio una carta firmada del Doctor Carlos Paredes, Jefe de la Unidad
de Calidad, al los Lideres de cada estandar, solicitando un informe de los
resultados arrojados por la autoevaluacion realizada en el mes de diciembre y los

planes de accion a ejecutar. Enero de 2009.

|

Boletin de avance: Se realizé6 un Boletin con los resultados de la autoevaluacion

del mes de diciembre, de a cuerdo con los informes que entregaron los lideres de
cada Estandar. Febrero y Marzo de 2009.

La actividad del Boletin de Avance se realiz6 para dar continuidad al proceso de
divulgacion de la Acreditacion con la finalidad de presentar ante los funcionarios de la
institucion, un resumen de los Ultimos avances que ha tenido el proceso de manera mas
concreta, hablando especificamente de cada uno de los estandares. Asi mismo se dieron
a conocer, los resultados arrojados en la segunda autoevaluacion que se realizo en el

mes de Diciembre de 2008.

Para esta actividad, primero se recolect6 la Informacion mediante una solicitud que se
entreg6 a cada uno de los lideres de cada estandar, mediante una carta enviada por el
jefe de la Unidad de gestién de la calidad, el Dr. Carlos Paredes, donde se pedia
presentar un informe detallado del estandar, teniendo en cuenta, los resultados obtenidos

en la segunda autoevaluacion.

Posterior a la entrega de esos informes se precedid a analizar y seleccionar la
informacion para en Boletin. Después se realizé el disefio del mismo, se socializ6 una
muestra y cuando finalmente fue aprobado, luego de algunos cambios que fueron
sugeridos, se mandaron a imprimir las copias y se concluyé con la entrega y socializacién

de las mismas.

9. Acreditacion en Evento Semillas 20/20 — Concurso, “Quiénes Somos y Para Dénde

Vamos”: Se realiz6 un concurso que permitié socializar con los funcionarios de la
FOSCAL, la Mision, la Vision y los Principios y Valores institucionales, que hacen

parte del estandar de Direccionamiento de la Acreditacién. Marzo de 2009.
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Mediante esta actividad se logré socializar los Parametros de Direccionamiento de la
institucion como lo es la Mision, la Vision, los Principios y Valores y los Objetivos
Estratégicos, que hacen parte del Estandar de Direccionamiento y Gerencia de la

Acreditacion.

Esta actividad se sustenta teniendo en cuenta que la misién, la vision, los principios y
valores institucionales y los objetivos estratégicos en una organizacion, son como el mapa
de navegacion para un capitdn y su tripulacion y las herramientas que permiten conocer
qué es la organizacion y hacia dénde se dirige, por todo esto es de gran importancia que
el direccionamiento estratégico sea conocido por todos y cada uno de los funcionarios, de
tal manera que puedan identificar, como desde el desempefio de sus funciones, pueden

aportar al cumplimiento de los Grandes Propositos Institucionales.

Segun Manuel Camacho Montoya, “en la gestion integral por la calidad, cualquier método
gue se use para hacer el direccionamiento estratégico y despliegue de politicas, busca
establecer los objetivos y planes de la empresa en las areas clave, de resultados para el
logro de su misién y su visién, alineando las metas y actividades de todas las areas, y
garantizando el compromiso de todos los empleados con base en el trabajo participativo.
Constituye por tanto un elemento fundamental del Control de Calidad y brinda el enlace

necesario de los objetivos estratégicos con las actividades de mejoramiento continuo”.*®

Por los objetivos que perseguia esta actividad, el publico objetivo de la misma, fueron los

funcionarios de la Fundacion Oftalmoldgica, Clinica Carlos Ardila Lalle, FOSCAL.

La actividad consto de tres momentos. El primero fue la Socializacion de la informacion

gue se realiz6 mediante la entrega de afiches sobre los parametros de direccionamiento

en las carteleras de las &reas de la institucion. Martes 24 de Febrero de 2009. Y la segun

consistié en la actualizacion del link en la pagina de Intranet sobre el direccionamiento

estratégico, con una nueva presentacion que se monté. Viernes 27 de Febrero.

15
CAMACHO MONTOYA, Manuel. “Dirija Su Hospital”. Colombia: Editorial Alfomega S.A. 2001. Pag. 45.

33

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

El segundo parte de la actividad fue la Campafa de Expectativa que se realiz6 mediante

la Colocacion de pequerios letreros en las areas de trabajo con frases alusivas al

concurso e incentivando a los funcionarios a conocer sobre el direccionamiento
estratégico. Del 25 al 27 de Febrero y del 2 al 6 de marzo. Los letreros tenian frases como
las siguientes:

¢Quiénes SOMOS y Para Donde VAMOS?, En semillas te preguntamos

¢, Cudles son los PRINCIPIOS que has sembrado?,

¢, Cudles son los VALORES que has sembrado?,

¢Eres una persona con PRINCIPIOS?

iSi tienes VALORES, compartelos!

El FUTURO esta en tus MANOS

Team FOSCAL

¢Voy para alla, tu para dénde vas?

Humanidad 2 = Respeto

Todos montados en el mismo bus.

A su vez, se hizo divulgacion del concurso mediante la publicacion de una invitacién en la
pagina de intranet, Mundo FOSCAL.

Para cerrar la Campafa de Expectativa se Entregaron unos tacos de papel con la mision,

vision; principios y valores impresos; a cada trabajador, para que lo colocara en su puesto

de trabajo. Del 2 al 6 de Marzo.

Adicionalmente se grabé un video, con el apoyo del Departamento de Comunicaciones de
la FOSCAL, donde el Grupo Primario de Direccidon, expuso los Parametros de
Direccionamiento. Este video fue emitido en el evento de Semillas 20/20, como parte de

las actividades de la jornada.
Una vez finalizada la campafa de expectativa se dio paso al tercer momento con la

actividad del concurso, el 7 de Marzo de 2009, a las 7 a.m. en el Auditorio de la UNAB,

Facultad de Medicina, Urbanizacion el Bosque.
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El auditorio fue decorado con unos pendones en los cuales se encontraba plasmada la

misién Institucional, los principios y valores y la vision institucional.

Y finalmente se realizé el Concurso de Conocimientos. “Quienes Somos, Para donde

Vamos” La dindmica del concurso fue la siguiente:

Se pedi6 la participacion voluntaria de los asistentes quienes pasaron al frente y se
colocaron detrds de un modulo que tenia un dispositivo, el cual al ser oprimido, activaba
un bombillo cuya finalidad era la de indicar quien tenia el derecho de contestar a las
preguntas que se formularan. De esta manera se hacian 5 preguntas por cada 4
participantes y el que respondia dos de estas era el ganador de la ronda en juego y
pasaba a ser finalista. Asi sucesivamente se convocaron la participacion de otro grupo de
cuatro personas, hasta completar 4 grupos para un total de 4 semifinalistas los cuales

disputaron en una ultima ronda, el primer puesto del concurso.

Para el primer puesto se entreg6 un Gran premio de $500.000 mil pesos y para los otros 3

finalistas un premio de consolacion de $200.000 mil pesos a cada uno.

Evidentemente las preguntas del concurso estaban relacionadas con el tema del

Direccionamiento Estratégico Institucional.

Para esta actividad se destind un total de $3.300.000 mil pesos.

10. Articulo: “Avances de Acreditacion”, para la Revista Vision FOSCAL: Se

Redact6 un articulo par socializar los Avances de Acreditacion de los meses de

Diciembre a Marzo, mediante la Revista Institucional, Visién FOSCAL.

La actividad del Articulo: “Avances de Acreditacion”, para la Revista Vision FOSCAL,
permitié socializar mediante otro espacio de comunicacion, el desarrollo del proceso de

acreditacién a los usuarios internos y externos de la institucion.

La Revista Vision FOSCAL es un medio de comunicacion institucional que permite realizar

un trabajo periodistico, con una periodicidad trimestral, en la cual se dan a conocer todas
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las novedades, actividades, proyectos e informacion adicional, del interés del personal

FOSCAL y los usuarios.

Para dar continuidad al proceso de divulgacion de la Acreditacion y dar cumplimiento a las
actividades contempladas en el Plan de Comunicaciones, se realizara este articulo cuya
finalidad, serd presentar ante los funcionarios y usuarios de la institucion, un resumen de

los ultimos avances que ha tenido el proceso de manera mas puntual.

1. Propuesta para la Estrategia de Preparacion para la Visita.

1. Titulo

Estrategia para la Preparacion para la Visita de Acreditacion

2. Planteamiento de la Idea

Planear una serie de actividades utilizando los diferentes medios de comunicaciones
existentes en la FOSCAL, que permitan preparar al personal y a los usuarios, para recibir

la visita del ente evaluadora de la Acreditacion - ICONTEC.

3. Objetivo de la propuesta

Generar una estrategia de comunicacion que permita preparar al personal de la FOSCAL

y a los usuarios, para recibir la visita del ente evaluadora de la Acreditacion - ICONTEC.

4. Justificacion

Segun la Guia Préctica de Preparacion para la Acreditacion en Salud (2007), es requisito,
generar un Plan de Comunicacion para divulgar tanto a funcionarios y clientes, como a la
entidad de acreditacion y los evaluadores, el proceso que se esta llevando a cabo en la
institucion y los avances del mismo de tal manera que todas las personas involucradas
tengan pleno conocimiento y puedan hacerse participes. Adicionalmente, el Plan debe
utilizar herramientas actuales disponibles para comunicarse con el personal, como
carteleras internas, publicaciones, correos electronicos y permitir la creacion de nuevas
herramientas.

Teniendo en cuenta lo anterior, y que dentro del Plan de Comunicaciones para la

Acreditacion de la FOSCAL, se contemplé la planeacion de una estrategia de
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comunicacion para la visita del ente evaluador, es que surge la iniciativa de realizar una

serie de actividades para preparar al personal interno y externo para recibir dicha visita.

5. PUblico Obijetivo

Por los objetivos que persigue esta actividad, el publico objetivo de la misma, son los

funcionarios y los usuarios de la Fundacion Oftalmoldgica, Clinica Carlos Ardila Ldlle,
FOSCAL.

6. Metodologia

Para la ejecucién de esta actividad se propuso realizar dos procesos que son: 1. LA
PREPARACION DEL PERSONAL FOSCAL Y 2. LA PREPARACION DE LOS
USUARIOS Y SUS FAMILIAS.

1. PARA LA PREPARACION DEL PERSONAL FOSCAL Y PERSONAL DE
OUTSOURCING SE PROPUSO:

a. Realizacion de una Cartilla sobre Acreditacion

Intranet — Mundo FOSCAL.

Video “Socializacion de la Metodologia de Evaluacion Final”.
Concurso de Conocimientos sobre Acreditacién en Semillas 20/20.

Evaluacion de Conocimientos al personal FOSCAL.

~ ® o o o

Simulacro de evaluacion.

a. Realizacién de una Cartilla sobre Acreditacion

Actividad:
Se sugirio realizar una cartilla cuyo contenido fuese un resumen de los temas que
todo el personal de la FOSCAL debe conocer para el momento de la visita de
Acreditacion y entregarla a cada jefe de &rea para que fuera socializada al equipo

de trabajo.
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Objetivo:
Dar a conocer al personal la informacién necesaria para el momento de la visita de

evaluacion final.

b. Intranet — Mundo FOSCAL

Actividad:
Se sugirid publicar la cartilla en la pagina de intranet — Mundo FOSCAL para

aquellas personas que quisieran estudiarla y mirarlas con mayor detenimiento.
Objetivo:
Facilitar un medio de consulta permanente para que el personal pueda tener

acceso y puedan estudiar de manera autonoma.

c. Video “Socializacion de la Metodologia de Evaluacién Final”

Actividad:
Se sugirio realizar un video para ser emitido en el evento de Semillas 20/20,
mediante el cual se mostrara brevemente como seria el proceso de evaluacion
final del proceso de Acreditacion cuando los evaluadores del ICONTEC se

encontraran en las instalaciones de la FOSCAL.
Objetivo:
Dar a conocer a todo el personal FOSCAL la metodologia de evaluacion final por

parte del ICONTEC.

d. Concurso de Conocimientos sobre Acreditacién en Semillas 20/20

Actividad:
Se sugiri6 realizar un concurso en Semillas 20/20, utilizando la misma estrategia
que se utilizd para el concurso sobre los parametros de direccionamiento, pero

esta vez enfocado al proceso de preparacion para la visita, donde las preguntas a
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realizar, estarian relacionadas con la informacién contenida en la cartilla de

Acreditacion.
Objetivo:
Motivar al personal a estudiar y a prepararse de manera autonoma para la visita

de evaluacion.

e. Evaluacién de Conocimientos al personal FOSCAL

Actividad:
Se sugiri6 realizar una evaluacion de conocimientos a todo el personal utilizando la

metodologia de preguntas de seleccién multiple con Gnica respuesta.
Objetivo:
Medir el nivel de conocimientos sobre Acreditacion en que se encuentra el

personal FOSCAL para recibir la visita de evaluacion final.

f. Simulacro de evaluacién

Actividad:
Finalmente se sugirid realizar un simulacro de evaluacion en la FOSCAL, durante
una semana, para entrenar al personal y verificar que todas las areas se
encuentren preparadas para la visita final. Para esta actividad se sugiri6 realizara
un cronograma de visita 0 agenda donde se planeen cada uno de los recorridos y
las entrevistas por las &reas asistenciales, asi como por cada uno de los

estandares.

Objetivo:
Evaluar los conocimientos y las condiciones finales en que se encuentra el

personal y las areas para recibir la visita.
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Temas para socializar en la cartilla de Acreditacién:

1. ACREDITACION GENERALIDADES.
2. ESTANDAR DIRECCIONAMIENTO Y GERENCIA.
Parametros de Direccionamiento.
Mapa de Procesos.
3. ESTANDAR ASISTENCIAL.
Derechos y Deberes.
Guias de Practica Clinica. Niveles de Adherencia.
Programa de Seguridad del Usuario.
Consentimiento Informado.
Evaluacion Historia Clinica.
Plan de Egreso
4. ESTANDAR GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS.
Relacion Staff — FOSCAL.
Programa de Salud Ocupacional.
5. ESTANDAR GERENCIA DEL AMBIENTE FISICO.
Plan de Emergencias y Desastres Interno y Externo.
Plan para la Gestion de Residuos Hospitalarios.
Normas para la Prevencion y Control de Infecciones.
6. ESTANDAR DE GERENCIA DE LA INFORMACION.
Historia Clinicay Registros Clinicos Segun Resolucién 1995/99.
7. ESTANDAR DE GESTION DE TECNOLOGIA.
8. ESTANDAR SEDES AMBULATORIAS INTEGRADAS EN RED.

Cabe resaltar que de esta propuesta se alcanz6 a desarrollar la actividad del video

“Socializacion de la Metodologia de Evaluacion Final”. (Ver anexo 7).
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2. PARA LA PREPARACION DE LOS USUARIOS Y SUS FAMILIAS SE PROPUSO:

- Se sugirio realizar un Folleto con los temas que deben ser conocidos por los usuarios.

- Posteriormente se sugiri0 capacitar al personal de Atencién al Usuario que son las
personas encargadas de visitar diariamente a los usuarios, para fueran ellos quienes
socialicen, la informacion contenida en el folleto con los usuarios.

- Finalmente se propuso realizar un simulacro de entrevista aplicada a los usuarios con

las preguntas que posiblemente podian hacer los evaluadores de Acreditacion.

Temas:
— Derechos y Deberes de los Usuarios.
— Ruta de acceso, prestacion y egreso.
— Generalidades de Acreditacion.

— Tips para los Usuarios
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6. CONCLUSIONES

Finalizado este proceso de pasantia queda la satisfaccién de haber desarrollado en su

totalidad el proyecto propuesto, cumpliendo con todos los objetivos planteados.

En cuanto a la experiencia personal y profesional, se podria decir que fue muy
satisfactoria y enriqguecedora. Realizar en la FOSCAL el proceso de Pasantia permitié no
sb6lo poner en practica gran parte de los conceptos adquiridos durante la carrera
profesional, sino también, adquirir nuevos conocimientos relacionados con los procesos
de calidad y certificacién, que actualmente son tan importantes y necesarios en las

empresas.

Cabe resaltar que esta experiencia fue muy enriquecedora y positiva debido a que la
FOSCAL es una organizacion que cuanta actualmente con gran cantidad de medios de
comunicacion dentro de su plan de comunicaciones interno y externo, situacion que
facilité el desarrollo del proceso de pasantia, la ejecucion del proyecto propuesto y el

aprendizaje de nuevos conceptos.

En términos de comunicacién organizacional, un aspecto que cabe resaltar y que facilito
de igual manera la consecucion de este trabajo de pasantia, fue el echo de que la
FOSCAL es una organizacion que tiene una politica muy bien definida sobre la
importancia de las comunicaciones tanto internas como externas para motivar y capacitar

constantemente al personal en todos los programas que la clinica contempla.

Este ejercicio también me permitié valorar y afianzar la importancia y pertinencia que tiene
la disciplina de la Comunicacion Social en las organizaciones, la cual les permite tener
canales efectivos de comunicacién para conocer las necesidades y expectativas de los
clientes internos y externos, asi como también, socializar las politicas y programas
institucionales de tal manera que todos los miembros que conforman la entidad,

compartan una misma filosofia.
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7. RECOMENDACIONES

A manera de recomendaciones para el area de trabajo en la cual se desempefié el
cargo, se sugiere delegar funciones y realizar reuniones de trabajo mas
periédicamente con el equipo, con el fin de agilizar el desarrollo de las actividades y
tener mayor claridad en los procesos que se estan realizando debido a que en
algunas ocasiones se debia de tomar mas tiempo del establecido en los planes de
trabajo para realizar modificaciones a las propuestas debido a que se realizaban
tareas que se creian finalizadas y cuando algun otro miembro del grupo las

observaba, hacia nuevas sugerencia que implicaban nuevos cambios..

Se sugiere al equipo de la Unidad de Gestion de Calidad contemplar la posibilidad
de manejar un lenguaje menos técnico y utilizar documentos menos extensos a la
hora de hacer capacitaciones relacionadas con los temas de Acreditacion, debido a
gue en algunas ocasiones conviene ser mas precisos para lograr mayor claridad en

los mensajes que se emiten.

El departamento de comunicaciones de la FOSCAL es un area muy importante la
cual estd dirigida actualmente por tres personas quienes se encargada de manejar
las comunicaciones internas y externas de la Clinica. Se sugiere a la FOSCAL
ampliar el departamento de Comunicaciones debido a que las demandas de trabajo
en comunicaciones internas es muy elevado y el personal resulta insuficiente para

realizar las tares que se requieren a diario.
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9. ANEXOS

Documentos que haran parte de los anexos

Tabla 1: Cronograma Proyecto de Pasantia.
Tabla 2: Presupuesto del Proyecto de Pasantia.
Tabla 3: Reporte de Actividades Semanales.

Tabla 4: Plan de Comunicaciones SUA.

Imagen 1: Organigrama Institucional.

Imagen 2: Organigrama Unidad de Gestién de la Calidad.

Imagen 3: Logo institucional de la FOSCAL.

Imagen 4: Logo Institucional de la Unidad de Gestion de la Calidad.

Imagen 5: Logo Institucional de Acreditacion.
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Tabla 1: Cronograma Proyecto de Pasantia

FLUMNDACIOMN OF TALMOLOGICA DE SAMNTANDER, CLMNICA CARLOS ARDILA LULLE - FOSCAL

unDAD DE GESTION DE LA CALIDAD

TITULO: APOYD A LA EJECUCION DEL PLAN DE COMUNICACIOMNES PARA LA ACREDITACIKON ERN SALUD (SUA), ERN LS FOSCAL

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

OBJETIVO GENERAL: Realizar el Despliegue del Sisterma Unico de Acreditacion a los Clientes Internos (Trabajadores, Terceros] v a los Clientes Externos (Usuarios,

Familiares v Comunidad).

[ Dicier

Enero

Febrero

Marzo

Mayo

OBJETIWVO

ACTIVIDADES

PLANEACION

f=r

S4

=1

sa] =4

=1 92- S4

1] 5= =5 =4

Al
Sl- R EN

BlE| 93-

Soclalizar ] wideo de las Seneralidades de
Acreditacidn, los Avances del Proceso vy
del Plan de Cormunicaciones caon la
actividad de la Sermana de la Calidad a los
clientes internos ¥ externos de la

octitucicn

PROGRAMA WISIOR FOSCAL

REDACCION DEL BOLETIM IMFORMATIC
PARA EL PROGRAME WISION FOSCAL

Reconocimiento de las necesidades del
area de trabajo ¥ la empresa y Asignacion
de funciones

REUMICH COM I JEFE DIRECT &, L&
IRNGERIER A CLALIDLS RAMIEES RAORL,

ToOAMRE ATEMTS MOTS DE LAS
MECESIDADES GQUE TIERE L& LWSC % LA
FOZCAal .

REALIZAR PLARM DE TRABS O

Actualizar la informacion de las carteleras
de la Unidad de Gestidn de la Calidad.

ACTUALIZACION DE LAS
CARTELERAS DE LA LT

RECOLECTAR IMFORMACKSR

DISERIAR CARTELERAS

IMFRIMIRE CATELERAS

FPLUBLICAR CARTELERAS

Socializar con los funcionarios de la
FOSCAL, mediante la intranet, la
informacian de las actividades realizadas en
la primera etapa del proceso del plan de
comunicacidnes (Seneralidades).

ACTUALIZACIKORN DEL LINK SISTEMA
GEMSTION DE L& CalibaD

SELECCICO v RECOLECCION DE L2,
INFORMACISR & UTILIZAR

DISERID DE L& PAGInA

SOCLALIZACKOR COR EL INGERIERD DE
SISTEMAS

SOCLaLIZaCISN EL DISERNG COM EL
ECUIFO DE TRABSIO DE L& LGC,

MORTAJE & PUBLICACIOR

Dar a conocer la actualizacion de la
intranet, en el terma de acreditacian.

DULGACION DE La PAGINA DE
INTRARNET

REALIZAR L& COMYOCATORLA, DE
DIVUL GACION

REALIZAR LAS DWULGACIOMNES

Revisidn de los resultados arrojados por la
autoevaluacidn realizada en el mes de
diciernbre y los planes de accidn a
sjecutar.

SOLICITUD DE INFORME A& LIDERES
DE CabDs ESTAMNDAR

REALIZAR SOLICITUD ESCRITA

EMTREGAR SCOLICITUD & CaDe LIDER

Realizar un informe detallado que permita
dar conocer los resultados de la
autoevaluacion de la Acreditacion del mes
de diciembre.

BOLETIM DE &% A RMCE

EDITAR IMFORMACION

RE&LIZAR BOLETIM

rAARDAR IMREPIMIR

HAZER EMNTREG S,

Socializar con los funcionarios FOSCAL, |a
Figidn, la “isidn v los Principios y “alores
institucionales, que hacen parte del
estandar de Direccionamiento de la

ACREDITACIKSR ER SEMILLAS 20520

PLAMNEACION DE L& ACTIWIDWAD

EJECUCION AT DD

Dar & conocer los planes de accidn y
avances del proceso de acreditacidn en los
meses de diciermbre a marzo.

INFORME DE &% AMNCE REWVISTA
SISO FOSCal

REDACTAR BOLETIR

Realizara la planeacidn o la propuesta para
la tercera fase del plan de cormunicaciones
gque corresponde a la estrategia para la
preparacidn de todo el personal foscal para
recihir la wisita del ente acreditador
(Moticiero)

PLAMEACION DE L& ESTRATEGLS
PARA LA PREPARACION PARA LA
WISITA

DISERIAR L& PROPUESTA

Sustentar trabajo realizado

EMTREGA IMFORME FIMNAL

INFORME FiraL

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

a7



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Tabla 2: Presupuesto del Proyecto de Pasantia

Materiales Unidades Costo Unidad Costo Total

Resma de Papel 2 $20.000 $40.000

CD 5 $1000 $5.000
Papeleria Evento Semillas 20/20 $2.200.000
Premios Evento semillas 20/20 4 $1.100.000
Boletines 500 $3.000 $1.500.000
Preparacion para la visita $5.000.000
HONORARIOS $516.000 $3.096.000
COSTO TOTAL DEL PROYECTO | $12.941.000
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Tabla 3: Reporte de Actividades Semanales

Nombre del Pasante: Silvia Johanna Cardozo Prada.
Nombre del Supervisor Académico: Jaime Pallares.

Nombre de la Empresa: Fundacién Oftalmolégica, Clinica Carlos Ardila Lalle FOSCAL.
Nombre del Jefe en la Empresa: Carlos Paredes.

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

Objetivos especificos Actividades y tareas Indicadores de logro Fecha
Semana 1l Programa de Acreditacion en Vision | Dar a conocer El Video
Foscal: de Generalidades de | Dellal5
Socializar a los clientes Redactar Boletin Informativo sobre | Acreditacion, una Nota | de
internos y externos de la avances de Acreditacion para el | sobre Avances del | Diciembr
Institucion, los ultimos Programa de Television Vision | Proceso y el Plan de | e de
avances en materia de FOSCAL Comunicaciones con la | 2008.
acreditacion y las actividad de La
actividades que se han Semana de la Calidad,
realizado puntualmente mediante el programa
en este proceso. de television
institucional Vision
FOSCAL.
Semana 2 Documento Propuesta Pasantia: Conocer las
Reunion con mi jefe directa, la | necesidades Del 9 al
Reconocimiento de las Ingeniera Claudia Helena Ramirez | apremiantes del area | 12 de
necesidades del area de Mora de trabajo y de la | Diciembr
trabajo y la empresa y Tomar atenta nota de las necesidades | institucion, de tal | e de
Asignacion de funciones en materia de comunicacion que tiene | manera que me | 2008
la Unidad de Calidad y la FOSCAL. permitan generar un
plan de trabajo acorde
a esas necesidades.
Semana 3 Documento Propuesta Pasantia: Redactar, organizar y
Realizar el plan de trabajo. elaborar el plan de | Del 15 al
Organizar el plan de trabajo de acuerdo a | 19 de
trabajo. las necesidades | Diciembr
identificadas en la|e de
semana de | 2008.
reconocimiento, para
generar el Documento
Propuesta de Pasantia
para la Universidad.
Semana 4 Cartelera UGC: Identificar las
- Creacion de las carteleras de la | necesidades de | El 22, 23,
Creacién de la cartelera Unidad de Gestién de la Calidad. informacién y|24y 26
informativa de la Unidad Recolectar la informacidon referente a | comunicacion gue | de
de Gestion de la los cumpleafios del personal que | fortalezcan la | Diciembr
Calidad. integra el equipo de trabajo de la UGC, | integracion y el buen | e de
asi como también las profesiones de | clima laboral del equipo | 2008.
cada integrante, la politica y los | de trabajo de la unidad
objetivos de calidad. de gestion de la
Disefiar carteleras. calidad.
Imprimir carteleras.
Publicar carteleras.
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Semana 5 Cartelera UGC: Identificar las
Creacion de las carteleras de la | necesidades de | El 29, 30
Creaciéon de la cartelera Unidad de Gestion de la Calidad. informacion yly 31 de
informativa de la Unidad Recolectar la informacion referente a | comunicacion que | Diciembr
de Gestion de la los cumpleafios del personal que | fortalezcan la|e de
Calidad. integra el equipo de trabajo de la UGC, | integracion y el buen | 2008 y el
asi como también las profesiones de | clima laboral del equipo | 2 de
cada integrante, la politica y los | de trabajo de la unidad | Enero de
objetivos de calidad para realizar la | de gestion de la | 2009.
cartelera de los dias especiales y los | calidad.
parametros de direccionamiento
institucional.
Disefiar carteleras.
Imprimir carteleras.
Publicar carteleras.
Semana 6 Actuallzacmn Intranet: Subir a la péagina de
Seleccionar y recolectar la informacién | mundo FOSCAL, la | Del5al 9
Socializar con los necesaria. informacién de las | de Enero
funcionarios de la Realizar el disefio de la pagina. actividades realizadas | de 2009.
FOSCAL, mediante la Socializar el disefio con el equipo de | €n la primera etapa del
intranet, la informacion trabajo de la UGC. Plan de
de IaS aCtiVidadeS Socianzaci()n con e| ingeniero de Comunicaciones
realizadas en la primera sistemas (Generalidades).
etapa del proceso del Montar y publicar la pagina.
Plan de Comunicaciones
(Generalidades).
Semana 7 Actualizacion Intranet: Subir a la péagina de
Seleccionar y recolectar la informacién | mundo FOSCAL, la | Del 13 al
Socializar con los necesaria. informacién de las | 16 de
funcionarios de la Realizar el disefio de la pagina. actividades realizadas | Enero de
FOSCAL, mediante la Socializar el disefio con el equipo de | €n la primera etapa del | 2009
intranet, la informacion trabajo de la UGC. Plan de
de IaS aCtiVidadeS Socianzaci()n con e| ingeniero de Comunicaciones
realizadas en la primera sistemas. (Generalidades).
etapa del proceso del Montar y publicar la pagina.
Plan de Comunicaciones
(Generalidades).
Semana 8 Curso de oftalmologia: Aplicar las destrezas
Ser la maestra de ceremonia del curso. | del Comunicador Social | Del 19 al
Apoyar la logistica del Controlar los tiempos de las charla de | para apoyar la logistica | 23 de
Tercer Curso Bésico y cada conferencista. del Tercer Curso | Enero de
Clinico de Actualizacion Realizar las presentaciones de cada Basico Yy Clinico de | 2009
en Oftalmologia conferenciaste. Actualizacion en
FOSCAL. Dar los anuncios que sean pertinentes. | Oftalmologia FOSCAL.
Entregar los punteros a los
conferencistas.
Estar pendiente de controlar las
buenas condiciones del auditorio como
el agua de los conferencistas, el nivel
del aire acondicionado, el aseo, etc;
para el buen desarrollo de las
conferencias.
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Semana 9 Curso de oftalmologia: Aplicar las destrezas
- Ser la maestra de ceremonia del curso. | del Comunicador Social | Del 29 al
Apoyar la logistica del Controlar los tiempos de las charla de | para apoyar la logistica | 30 de
Tercer Curso Basico y cada conferencista. del ~ Tercer  Curso | Enero de
Clinico de Actualizacion Realizar las presentaciones de cada Basico y Clinico de 2009
en Oftalmologia conferenciaste. Actualizaciéon en
FOSCAL. Dar los anuncios que sean pertinentes. | Oftalmologia FOSCAL.
Entregar los punteros a los
conferencistas.
Controlar las buenas condiciones del
auditorio como el agua de los
conferencistas, el nivel del aire
acondicionado, el aseo, etc; para el
buen desarrollo de las conferencias.
Semana 10 Socializacion de Actualizacion - | Realizara una
Intranet: Invitacion por la intranet | Del 2 al 6
Dar a conocer e invitar a Disefiar y redactar la convocatoria de | y se convocara a los | de
los funcionarios Foscal a divulgacion. Jefes y Coordinadores | Febrero
visitar las Realizar las divulgaciones. de cada area de trabajo | de 2009.
actualizaciones de a una reunion para
Mundo FOSCAL socializar
personalmente con
ellos la actualizacion de
la pagina y se los
solicitara que hagan la
divulgacion con cada
uno de sus equipos de
trabajo.
Semana 11 Primer Informe de Avance para la | Socializar a la
Universidad: universidad, todas las | Del 9 al
Reportar los avances del Redactar el Primer Informe de | actividades realizadas | 13 de
proceso de pasantia en Pasantia. en la primera etapa del | Febrero
el Primer Informe. Socializar el Primer Informe con el | proceso de la pasantia. | de 2009.
Supervisor Académico de la pasantia,
el docente Jaime Pallares.
Semana 12 Solicitud de Informe de Avance sobre | Entrega de solicitud de
Autoevaluacion de acreditacion: informe por cada uno | Del 16 al
Revision de los Realizar la solicitud escrita. de los lideres de cada | 20 de
resultados arrojados por Entregar la solicitud. estandar de la | Febrero
la autoevaluacion Acreditacion. de 2009.
realizada en el mes de
diciembre y los planes
de accion a ejecutar.
Semana 13 Boletin de Avance de Acreditacion: Socializar mediante un
Editar informacion. Boletin los resultados | Del 23 al
Realizar un boletin que Disefiar y Realizar Boletin. de la autoevaluacion | 27 de
permita dar conocer los Mandar a imprimir. del mes de diciembre, | Febrero
resultados de la Hacer entrega. de a cuerdo a los | de 2009.
autoevaluacion de la informes que entreguen
Acreditacion del mes de los lideres de cada
diciembre. Estandar.
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Semana 14 Boletin de Avance de Acreditacion: Socializar mediante un
Editar informacion Boletin los resultados | Del 2 al 6
Realizar un boletin que Disefiar y Realizar Boletin de la autoevaluaciéon | de Marzo
permita dar conocer los Mandar a imprimir Hacer entrega. del mes de diciembre, | de 2009.
resultados de la Hacer entrega. de a cuerdo a los
autoevaluacion de la informes que entreguen
Acreditaciéon del mes de los lideres de cada
diciembre. Estandar.
Semana 15 Acreditacion en Semillas 20/20: Recordar a los
Definir actividad. funcionarios FOSCAL, | Del 9 al
Socializar con los Planear actividad. la Misién, la Vision y los | 13 de
funcionarios FOSCAL, la Realizar la decoracion. Principios y Valores | Marzo de
Mision, la Vision y los Ejecutar actividad. institucionales, que | 20009.
Principios y Valores hacen parte del
institucionales, que estandar de
hacen parte del estandar Direccionamiento de la
de Direccionamiento de Acreditacion.
la Acreditacion.
Semana 16 Acreditacion en Semillas 20/20: Recordar a los
Definir actividad. funcionarios FOSCAL, | Del 16 al
Socializar con los Planear actividad. la Misién, la Vision y los | 20 de
funcionarios FOSCAL, la Realizar la decoracion. Principios y Valores | Marzo de
Misién, la Vision y los Ejecutar actividad. institucionales, que | 2009.
Principios y Valores hacen parte del
institucionales, que estandar de
hacen parte del estandar Direccionamiento de la
de Direccionamiento de Acreditacion.
la Acreditacion.
Semana 17 Acreditacion en Semillas 20/20: Recordar a los
Definir actividad. funcionarios FOSCAL, | Del 24 al
Socializar con los Planear actividad. la Misién, la Vision y los | 27 de
funcionarios FOSCAL, la Realizar la decoracion. Principios y Valores | Marzo de
Misién, la Vision y los Ejecutar actividad. institucionales, que | 2009.
Principios y Valores hacen parte del
institucionales, que estandar de
hacen parte del estandar Direccionamiento de la
de Direccionamiento de Acreditacion.
la Acreditacion.
Semana 18 Informe Acreditacién en Revista Vision | Socializar con  los
Dar a conocer los | Foscal: clientes internos y |El 30 vy
avances del proceso de Redactar Boletin Informativo sobre | externos de la FOSCAL | 31 de
acreditacion en  los avances de Acreditacion para la | los avances del | Marzo y
meses de Diciembre a Revista Visiéon FOSCAL. proceso de acreditacion | el
Marzo. en los meses de |1 2y 3
Diciembre a Marzo. de Abril
de 2009.
52
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Semana 19 Informe Acreditacién en Revista Vision | Socializar con  los
Foscal: clientes internos y | Del 6 al 8
Dar a conocer los Redactar Boletin Informativo sobre | externos de la FOSCAL | de  Abril
avances del proceso de avances de Acreditacion para Revista | l0s avances del | de 2009.
acreditacion en  los Vision FOSCAL. proceso de acreditacion
meses de Diciembre a en los meses de
Marzo. Diciembre a Marzo.
Semana 20 Segundo Informe de avance para la | Socializar a la
Universidad: universidad, todas las | Del 13 al
Reportar los avances del Redactar Segundo Informe  de | actividades realizadas | 17 de
proceso de pasantia en Pasantia. en la segunda etapa | Abril de
el Segundo Informe. Socializar el Segundo Informe con el | del proceso de la | 2009.
Supervisor Académico de la pasantia, | pasantia.
el docente Jaime Pallares.
Semana 21 Redactar el Documento Socializar con los | Del 20 al
clientes internos de la | 24 de
Realizara la planeacién Institucion lo que seria | Abril de
o la propuesta para la la visita del ente| 2009.
tercera fase del plan de acreditador, mediante
comunicaciones que la creacion de un
corresponde a la noticiero dramatizado,
estrategia para la con la ayuda del
preparacion de todo el departamento de
personal foscal para Comunicaciones de la
recibir la visita del ente FOSCAL.
acreditador.
Semana 22 Redactar el Documento Socializar con los | Del 27 al
clientes internos de la | 30 de
Realizara la planeacién Institucion lo que seria | Abril de
0 para la tercera fase del la visita del ente| 2009.
plan de comunicaciones acreditador, mediante
gue corresponde a la la creacion de un
estrategia para la noticiero dramatizado,
preparacion de todo el con la ayuda del
personal FOSCAL para departamento de
recibir la visita del ente Comunicaciones de la
acreditador. Foscal.
Semana 23 Redactar el Documento Socializar con  los
clientes internos de la | Del 4 al 8
Realizara la planeacién Institucion lo que seria | de Mayo
o la propuesta para la la visita del ente | de 2009.
tercera fase del plan de acreditador, mediante
comunicaciones que la creacion de un
corresponde a la noticiero dramatizado,
estrategia para la con la ayuda del
preparacion de todo el departamento de
personal foscal para Comunicaciones de la
recibir la visita del ente FOSCAL.
acreditador.
53
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Semana 24 Redactar el Documento Socializar con  los
clientes internos de la | Del 11 al
Realizara la planeacién Institucion lo que seria | 15 de
o la propuesta para la la visita del ente| Mayo de
tercera fase del plan de acreditador, mediante | 2009.
comunicaciones que la creacion de un
corresponde a la noticiero dramatizado,
estrategia para la con la ayuda del
preparacion de todo el departamento de
personal foscal para Comunicaciones de la
recibir la visita del ente FOSCAL.
acreditador.
Semana 25 Redactar Informe Final de Pasantia. Socializar a la
Socializar el Informe con el Supervisor | universidad, todas las | Del 18 al
Reportar a la Académico de la pasantia, el docente | actividades realizadas | 22 de
universidad mediante un Jaime Pallares. en el proceso de la| Mayo de
Informe  Final, el pasantia. 2009.
resumen de lo que fue el
proceso de la pasantia.
Semana 26 Redactar Informe Final de | Socializar a la
Pasantia. universidad, todas las | Del 26 al
Reportar a la Socializar el Informe con el | actividades realizadas | 29 de
universidad mediante un Supervisor Académico de la|en el proceso de la| Mayo de
Informe Final, el pasantia, el docente Jaime | pasantia. 2009.
resumen de lo que fue el Pallares.
proceso de la pasantia.
o4
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Tabla 4: Plan de Comunicaciones SUA

GENERAL
¢ QUE? ¢PARA QUE? ¢ COMO?
Realizar el Despliegue delll. Sensibilizar al personal sobrefl. Campafias de Divulgacion - Capacitacion
Sistema Unico de Acreditacionles el Sistema Unico de Generalidades:

b. Septiembre 20 en
Semillas 20/20.
c. Del 27 al 31 de Octubre.
d. En Inducciones.
2. De enero a Junio del 2009.

d. Auditorio Virgilio Galvis
P. boletines, revista, pagina de

intranet, semillas 20/20 vy

programa de Vision FOSCAL.
3. Grupos Primarios.

3. Junio del 2009.

a los Clientes InternosjAcreditacion y la Importancia de
(Trabajadores, Terceros) y ajsu implementacion en |4 a. Capacitaciones (Programa de Capacitacion Cultural
los Clientes Externos|institucion. Organizacional)
(Usuarios, Familiares V] Promover el b. Semillas 20/20
Comunidad). COmpromiso c. Semana de la Calidad
1. Generalidades. institucional hacia 4 d. Video sobre Generalidades de Acreditacion
implementacion de (Induccion).
2. Divulgacion de proceso.
Avances de la P, Informes de Avances de la Implementacién: boletines,
Implementacion delf2. Dar a conocer los avances del|l revista, pagina de intranet y programa de Vision
Proceso dejsistema Unico de acreditacion. FOSCAL.
Acreditacion.
3. Preparar a los funcionarios|3. Preparacion para la Acreditacion: Ruta Critica.
3. Preparacion para lajpara la visita por parte del ente
Visita. evaluador.
¢, CUANDO? ¢ DONDE? ¢, CUANTO?
1. Durante los Meses de|l a. Reuniones de Capacitacion|l. Presupuesto: $10.000.000
Octubre, Noviembre Vi / Grupos Primarios. 2. Presupuesto: $3.000.000
Diciembre. b. Auditorio UNAB 3. Presupuesto: $5.000.000
a. Septiembre — Octubre dg c. Alrededores de la Torre
2008. Milton Salazar.
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Imagen 1: Organigrama Institucional

ORGANIGRAMA CORPORATIVO

FUNDACION OFTALMOLOGICA DE SANTANDER
Clinica Carlos Avdila Lillle
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JUNTA DIRECTIVA
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g ! DIRECCION
DIRECCION FINANCIERA DIRECCION MEDICA ADMINISTRATIVA
= =
mml EreEALIETA
SUB-DIRECCION MEDICA
&
| APOYODIAG. Y LAB, | ----------- —i UNIDAD DE AUDITORIA MEDICA ]
SERVICIOS
[ [ | ] ADMINISTRATIVOS
I DIVISION CLINICA | | DIVISION AME. I lm.mm‘ |5zm.mrfms | | SALUD PUBLICA |

AOWISTONES ¥ GESTION HUMANA
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Imagen 2: Organigrama Unidad Gestion de Calidad

DIRECTOR GENERAL

JEFE UNIDAD DE
GESTION DE LA

CALIDAD

COMITE DE
CALIDAD

COORDINADORA
ASISTENCIAL DE
ACREDITACION

COORDINADORA
SISTEMA DE MEDICION
GERENCIAL

FACILITADOR(A) DE
CALIDAD

Imagen 3: Logo Institucional de la FOSCAL
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Imagen 5: Logo Institucional de Acreditacion

Anexo 1: Frases Célebres de Calidad Para la Intranet

Frases Célebres de Calidad para la Intranet — Mundo Foscal

1. Calidad:

“La CALIDA es la suma del esfuerzo diario de cada uno de los integrantes de esta
gran familia. Los usuarios se lo merecen”.

“La calidad en las instituciones son el reflejo de las personas y de las relaciones
existentes entre ellas. Los equipos y los edificios son solo herramientas”.

“La calidad se alcanza si todos trabajamos como un solo equipo en favor de nuestra
principal razén de ser: EL USUARIO Y SU FAMILIA™.

"En la carrera por la calidad no hay linea de meta"
Kearns

“La riqgueza de un hombre no se encuentra en la cantidad de dinero que
posee, sino en la calidad de su conocimiento y educacion”.

Javier Herrera
“Solo los necios se encuentran satisfechos y confiados con la calidad de su

trabajo”.
Mercedes Mila
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"La calidad de la vida de una persona esta en directa proporcién con su
compromiso a la excelencia sin importar el campo de su mision."
Vince Lombarda

2. Liderazgo:

3. Servicio:

"El oido del lider tiene que vibrar con las voces de la gente."
Woodrow Wilson

"La gente no sigue a los lideres no comprometidos. El compromiso puede
mostrarse en un amplio rango de aspectos que incluyen las horas de
trabajo que decides emplear, cdmo trabajas para mejorar tus capacidades,
0 qué es lo que haces por tus compafieros en materia de sacrificio
personal.”

Stephen Gregg

"El liderazgo es la capacidad y voluntad de conducir a hombres y mujeres
hacia un propdsito comun y a un caracter que
inspire confianza."

Bernard Montgomery

“El mejor servicio que podemos prestar a los afligidos no es quitarles la
carga, sino infundirles la necesaria energia para sobrellevarla”.
Phillips Brooks

“El que no sirve para servir, no sirve para vivir”.
Beata Madre Teresa de Calcuta

“El servicio que mas cuesta es el méas bendecido”.
Alicia Beatriz Angélica Araujo

“Servir, tanto al ejercer la autoridad como al obedecer, es reinar”.
Pedro Maus

“Es evidente que todos los fines no son fines perfectos. Pero el bien
supremo constituye, de alguna manera, un fin perfecto”.
Aristoteles

“No perdais una hora, porque no estais seguros de un minuto”.
Benjamin Franklin

"El éxito parece estar relacionado con la accidon. Las personas de éxito son
activas. Cometen errores pero no se rinden."
Conrad Milton

"Dar es el nivel mas alto de vivir."

John C. Maxwell
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"El deseo de seguridad se levanta contra cualquier empresa grande Yy
noble.”
Téacito

"El que ha hecho lo mejor para su propio tiempo, ha vivido para todos los
tiempos.”
Johann von Schiller

"¢CoOmo puedes tener carisma? PreocUpate mas en hacer que otros se
sientan bien consigo mismo que hacerlos sentir bien contigo."”

Dan Reiland

"Se sabe positivamente que se logran mas y mejores resultados trabajando
con otros que contra otros".

Allan Fromme

"La creencia que una persona sola puede hacer algo grande es un mito."
John C. Maxwell

“Nada es suficientemente bueno, pero el dia que usted decida que no
puede mejorar; alguien mas en algun lugar lo hara por usted. Entonces
usted estara por fuera del negocio.”

Eduard Deming

“Saber y no actuar, es no saber”.

“Las cosas no cambian, s6lo cambia nuestra manera de verlas”.
Walt Witman

“Hay quienes dan con alegria y esa alegria es su premio”.
Paulo Coelho

“Cuando quieres realmente una cosa, todo el universo conspira para
ayudarte a conseguirla”.
Paulo Coelho

“Para el logro del triunfo siempre ha sido indispensable pasar por la senda
de los sacrificios”.
Simdén Bolivar

“El talento gana juegos, pero el trabajo en equipo y la inteligencia gana

campeonatos”.
Michael Jordan
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“Llegar juntos es el principio; mantenerse juntos es el progreso; trabajar
juntos es el éxito”.
Henry Ford

“Si quieres cambiar el mundo, cambiate a ti mismo”.
Mahatma Gandhi
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Imagen 6: Cartelera Unidad de Gestion de Calidad
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Anexo 2: Boletin Informativo para el Programa Vision FOSCAL.

’@\ FUNDACION OFTALMOLOGICA DE SANTANDER
v

Clinica Carlos Ardila Lille

FOSCAL

Noviembre 2 de 2008

BOLETIN DE PRENSA

La FOSCAL, en proceso de Acreditacion en salud

La FOSCAL, sigue trabajando para alcanzar la acreditacion en salud, motivo por el cual,
ha realizado una serie de actividades, para continuar con el plan de comunicaciones y
socializar con los funcionarios y los usuarios este importante proceso, que es
actualmente, uno de sus programas bandera.

La calidad en la prestacion de servicios a los usuarios, ha sido siempre una de las
politicas mas fuertes en el direccionamiento estratégico de la Fundacion Oftalmoldgica,
Clinica Carlos Ardila Lulle FOSCAL y preocupados por fortalecer el Sistema Unico de
Garantia de la Calidad en Salud, ha decidido de manera voluntaria, implementar el
Sistema Unico de Acreditacion en Salud que es un proceso de mejoramiento continuo de
los procesos enfocados en el cliente y asi dar continuidad al mejoramiento de la calidad
en todas y cada uno de sus areas y programas.

Como parte de este nuevo mecanismo se hace necesario que todos los funcionarios, y
usuarios FOSCAL tengan conocimiento de las generalidades y los beneficios de la
acreditacion para que puedan hacerse participes de la misma. Es por esto, que ha
disefiado una serie de estrategias tales como capacitaciones, logo, video, actividad de
sensibilizacion, concurso, entre otras; que a la fecha, se han realizado con éxito.

El pasado 20 de septiembre, del presente afio, en el evento de Semillas 20/20, una
actividad que se realiza trimestralmente en la FOSCAL para motivar y exaltar la
participacion de los trabajadores a través de sugerencias que aportan soluciones efectivas
en su trabajo y/o generan impacto institucional; la unidad de calidad aprovecho este
espacio de encuentro al cual asistieron 469 trabajadores foscal, para desarrollar una de
las actividades de divulgacion del proceso de la acreditacion.

En esta ocasién, cuyo principal objetivo, era sensibilizar a los funcionarios sobre las
generalidades e importancia de la acreditacion e incentivarlos a participar activamente en
el desarrollo del mismo; se promovié la acreditacion por medio de una pequefia
bienvenida que dio apertura al evento. Para esto se decor6 el auditorio donde se llevo a
cabo la jornada con informacion referente al proceso de acreditacion colocando en la
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entrada un tanel realizado en carton, con unos mensajes al interior, el cual tuvieron que
atravesar cada uno de los asistentes a la jornada, para poder ingresar al auditorio. Una
vez adentro se encontraron con unas personas vestidas de astronautas quienes les
invitardn a entrar en una nueva dimension, en la nueva dimension de la acreditacion.
Cuando todo el personal habia ingresado al auditorio, se presentd un video alusivo a la
acreditacion y finalmente, una persona de la Unidad de Calidad, hizo la reflexion alusiva a
la actividad.

Posteriormente en la semana del 27 al 31 de octubre se realiz6 una segunda actividad de
divulgacion llamada “La Semana de la Calidad”. En esta semana, se exhibieron unos
stands en el lobby de la torre cal de la institucion, donde se expusieron las generalidades
y los beneficios de la acreditacién; se socializaron visualmente cada uno de los nueve
estandares de la acreditacion, los pardmetros de direccionamiento estratégico, los
mecanismos para prevenir infecciones, la preparacion para casos de emergencias y
desastres y el manejo de desechos. A su vez, se llevd cabo el concurso, “Con Calidad
Siempre se Gana”; con los funcionarios, usuarios y el personal de servicios de
outsourcing, que visitaron y recibido la informacion en los stands.

Los premios entregados a los ganadores del concurso correspondieron a un milléon de
pesos distribuidos de la siguiente manera: tres premios de $200.000 mil pesos para el

personal FOSCAL, un premio de $200.000 mil pesos para los servicios outsourcing y un
premio de $200.000 mil pesos para los usuarios.

Gracias al compromiso de todo el personal Foscal, se lograron capacitar 1.180 personas
incluidas usuarios, funcionarios y personal de servicios outsourcing.

(Programa Vision FOSCAL de Acreditacion en DVD)
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Anexo 3: Actualizacion del link Sistema Gestién de Calidad de la
Intranet Mundo FOSCAL.
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Al decidir volmtaniamente optar por Ja Acreditacicn en Salad. la
FOSCAL lusca ademds del meentivo di prestigio, <] mejarar todos
sus procesos admmmsisatives v asstencales, enlendiendo que la
satistaccion dal usuario es le ramin de ser de lz Organizacitn; parn
esto, sc apova en su Direccionamsente Esratépico ol cual estd
centrado en el mejoramiente contime de todos los procesos de
prestacitm del senviceo, Para la inplememacion de fste sistema s heoe
tecesario que todes los funcionarios v wsianes FOSCAL pasticrpen
de manera activa en su esecucsin, para lo cual deben tener clandad de
sus canceptos, pensralidades, beneficios v etapas.
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AVer Grpo de Trabajar
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A i - ] oy L3 emigencies dal asindsr asigmad "
I capacitacion Tecleida e el Pl Edocativo, Realizar m diagedetico micial de los
procesos wchuides en cada estindar, Duseilar, impbementar ¥ bacer séguiment al Plaa de
Mejoramienio besado ex ¢l dlaméstico miciel para lograr ol cueplimiemo del estindar
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Una vez conformados los Equipas de Trabajo se realzd la
capacitacidn especifica para cada grapo en lo relacionado
com su estindar segin el Crorograma defimido.

Simmlthneamente s¢ ndelanit el Plan educativo para los
rmicenbeos ded Gropo Primasio de Direceidn General v para
un grpo sekeccionado de 16 funclonanos que 52 formaran
coma Auditores ntemas Integrales de Calidad.
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El diggnostico imicial de la organizacion frecte a los
requenmientas de la Acreditzcatn en Sabud, se reahizd
par parte de cada wne de los gropos de trabae al
ittesior @2 los ectindares. obteniendo as by respectiva
calificactin de [ autoevahiacids que permitd
identificar las foralezas ¥ oportunidades de mejora
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Can base en o Diagndstico que se generd can la
Aulcevaliacide. se prorizaron ias cporunidades de
mejeramiento  tepienda en cuenta los  nieles
supencres ga calfizacion, con fo cual 58 establacit
el cormespondienie Plan de Mejoramientn, cue
fuz presentadc af Lider del Process de
Acredkacitn, para la cblancidn de ks recursos
Necesancs para su ejacucidn

Cabe sefalr que en forma periddica 52 estin
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Anexo 5: Solicitud de Informe Sobre Segunda Autoevaluacion a los Lideres de Cada
Estandar.

Floridablanca, Febrero 3 de 2009

Doctor (a):

ALVARO TORRES FRANCO

MARIA DEL PILAR JIMENEZ

MARCELA AVILA JARAMILLO

CLARA PRADA

JUAN CARLOS PRADA FIALLO
LIBARDO MARTINEZ PEREA

GABRIEL EDUARDO PRADILLA GOMEZ
JOSE WILLIAM LONDONO

MARIA CRISTINA PICON

LIDERES DEL PROCESO DE LA ACREDITACION EN SALUD
FOSCAL

Reciban un cordial saludo.

La presente es para comunicarles que teniendo en cuenta la solicitud que se
realizé el pasado 14 de Enero referente al informe de los resultados de la
autoevaluacion que se realizo en el mes de diciembre en cada uno de los
estandares; y que en vista de que ha finalizado el plazo maximo que se habia
estipulado para la entrega y de que no hemos obtenido respuesta alguna por parte
de ustedes, les informamos que seguimos esperando su colaboracién, la cual es
realmente valiosa e indispensable para la elaboracion del boletin.

Les agradezco entonces coordinar con la sefiorita Silvia Cardozo, la
Comunicadora de Calidad, la fecha y forma, para la entrega de dicho informe,
recordandoles que es sumamente necesario que no trascienda de esta semana.

Cordialmente,

DOCTOR CARLOS PAREDES
Jefe Unidad de Gestiéon de la Calidad
FOSCAL
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Imagen 7: Boletin de Avance del Mes de Febrero
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Anexo 6: Evento Semillas 20/20 Marzo de 2009

Entrega de afiches sobre los parametros de direccionamiento en las carteleras
de las areas de la institucion.

Somos una Institucién privada prestadora de servicios de saled, de™
cardcter fundacional, con énfasis en la atencidn de alta complajidad. \
Mussira accion la enmarcamos dentro de los mas allos estandaras de
calidad, con procescs conflables ¥ sequros, vy manlaniendo el
compromise con el desarrollo de nuestro talento humano y con nuestra
responsabilidad social

] " F
Vision
Er &l 2013 la FOSCAL sar fider an la prastacion de sarvicios de salud

de alla complejidad, pesicionada racional & inlernacionalmeante como
una organzacidn allamente confiable.

Principios y Valores

Raspaio.

Honestidad v trangparancia.
Generaclén de valor,

Buen clima taboral,
Desarrallo humano,
Crientacion al cliente.
Calidad de los servicios.
Ragponsabilidad social,
Competiividad,
Compromiso,
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Actualizaciéon del link en la pagina de intranet sobre el direccionamiento

estratégico.

Antes
Wimbrers bl vl Enplovmn giuided by Dslsenel v e FESCR
K e - B I POSCALICAD S ik a 2008 309 otz SV St an el ZEAracsion i s wirabkn artan e miksivgs] Ha = i
T e :_p'--- El-d W -0l
gl = wra g B 5 Humsome Biobcomsics ' Cemchy arogitos = | Erviar s 3 CntmmucEne
& e -
W o | i Oremer Biirates - Fous fe- @ - reu-@r g A oFR "

s bl vl Enplovm o] by |sirerel o e FESCR
K el - | EPCOCAIDAL S paanta 200 O rmartn S e o ol 2T aciornirda wiTabkn b fotdee: b atvao] hin = i
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el = wra g B 5 Humsome Biobcomsics ' Cemchy arogitos = | Erviar s ) Cntmeuctny
& e -
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Somos wna Institucion privaia prestadora de sericios de salud, de cardcter fundacional, con
dnfusis en la atencidn de alta complefidad.

Nuestra accian la enmarcamos dentro de los mds alios extandares de calidad, con JPOCERDT
confiables v segnros,

¥ manteniendo el compromiso con el desarrelle de nvestro talento lnnano ¥ con nuestra
responsabilidad soeial,

"] Inicin

107

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

En el 2013 la FOSCAL sera lider en la prestacion de servicios
de salud de alta complejidad, posicionada nacional e
internacionalmente como una organizacion altamente
confiable.
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* Respeto

» Honestidad y Transparencia

« Generacian de Valar

* Buen Clima Laboral

= Desarrelle Humane

= rientacion al Cliente

= Calidad de Tos Servicios
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Tacos de papel con la misién, visidn: principios y valores impresos.

Concurso de conocimientos. “Quienes Somos, Para Donde Vamos”.
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Imagen 8: Informe de Avance Revista Vision Foscal
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Anexo 7: Guidon Video Preparacién para la visita de Acreditacién

Aparece logo de acreditacion

Caracter y Off:
Preparacion para la visita de Acreditacion

Off y caracteres:

¢ Estés preparado para la visita?

¢, Cuanto conoces sobre Acreditacion?

¢Sabias que a ti también te pueden preguntar y si no sabes, nos perjudicamos todos?

Presentador:

Ha llegado la hora, la mas esperada por todos, la hora de acreditarnos y recibir al equipo
evaluador del ICONTEC. A continuacion te presentamos una muestra de lo que sera esta
visita.

Caracter y Off:
1. Antes de la Visita

Off:

Antes de la visita, La FOSCAL presenta su solicitud de acreditaciéon al ICONTEC. El
ICONTEC revisa la informacion y si todo se encuentra en orden define en forma conjunta
con la FOSCAL, la agenda que permita cumplir con los objetivos de la visita.

Caracter y Off:
2. Inicia la visita
3. reunién de apertura

Off:

La visita inicia con una reunién de apertura a la cual asistiran el Equipo de evaluacion
ICONTEC, el Equipo de jefes de &rea u otros determinados por la FOSCAL y la alta
gerencia de la organizacion.

Caracter y Off:
Propdsito de la reunion

Presentador:

El propdsito de este reunion, que tendra una duracion de 30 a 60 minutos; sera discutir los
objetivos de la evaluacion, confirmar la agenda, dar a la FOSCAL la posibilidad de
identificar sus fortalezas y oportunidades de mejoramiento; lograr una clara comprension
del contexto del sistema de salud en el cual la FOSCAL presta sus servicios y obtener un
claro entendimiento del papel que cumple la FOSCAL en su comunidad; con sus clientes,
accionistas y socios.

Caracter:
Preguntas:
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Off:
En esta reunion los evaluadores ICONTEC, realizaran preguntas tales como:

Off y caracter:

— ¢Cuales son los aspectos claves con los que LA FOSCAL esta trabajando
en este momento?

— ¢ Cuales son las principales iniciativas de LA FOSCAL?

— ¢Cudles son las fortalezas de LA FOSCAL?

— ¢En qué &reas desea hacer mejoras?

— Describa la forma como se toman decisiones en LA FOSCAL

Caracter y Off:
4. Evaluacion con cada uno de los equipos DE LA ATENCION/SERVICIO AL
USUARIO.

Off:

Finalizada esta reunion el equipo de ICONTEC iniciara el proceso de evaluacion con cada
uno de los equipos DE LA ATENCION/SERVICIO AL USUARIO.

La evaluacion de cada equipo incluye:

Off y caracteres:
Visita a las instalaciones.
Revision de los registros.
Entrevistas con usuarios y sus familias.
Reunion del equipo de atencion/servicio al usuario.

Caracter y Off:
Visita a las instalaciones

Off:

La visita a las instalaciones consiste en un recorrido de 30 minutos por cada una de las
areas en las cuales se presta el servicio/atencion al paciente. Un miembro del personal
hace el recorrido y puede explicar como se presta el servicio en un dia tipico.

Presentador:

Esta visita proporciona a los evaluadores ICONTEC, la oportunidad de observar el
ambiente fisico, evaluar la privacidad y los aspectos de calidad de vida, los patrones del
flujo de trabajo, los aspectos de seguridad y salud y la interaccion del personal con los
pacientes para determinar si se estan brindando la atencion y servicio al cliente de
acuerdo con la mision y los valores de la organizacion.

Off y carécter:
Durante los recorridos, los evaluadores ICONTEC buscaran activamente evidenciar el
cumplimiento o no de los estandares de acreditacion.

Caracter y Off:
Revisién de los registros
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Off:

En la revision de los registros, el equipo del ICONTEC; mirard una serie de registros al
azar de clientes atendidos por el equipo de servicio/atencion al usuario (ASISTENCIAL),
para asegurarse de que ciertos aspectos de la atencion y servicio se encuentren
organizados y se estén implementando apropiadamente.

Caracter y Off:
Entrevistas con usuarios y sus familias

Off:

Durante las entrevistas con los usuarios y sus familias, los evaluadores ICONTEC se
retinen de cinco a siete minutos con los usuarios o familiares que han sido atendidos por
los equipos de servicio/atencion al paciente (ASISTENCIALES) para discutir con ellos
temas como: el grado de satisfaccidén del usuario y su familia con el servicio y la atencion;
las opiniones acerca de las decisiones del equipo de la atencién y su participacion en la
toma de decisiones y la forma en que son informados e involucrados en los planes.

Caracter y Off:
Opciones de Entrevistas

Off:

Opciodn 1:

Cada evaluador ICONTEC entrevista a cinco usuarios. El nimero total de los usuarios
entrevistados dependera del tamafio del equipo de evaluacion, con el equipo basico de
evaluadores que ha definido ICONTEC.

Opcién 2:
Los miembros del equipo de evaluacion ICONTEC entrevistan en grupo al paciente o
usuarios.

Opcién 3:
Entrevistan a un equipo de usuarios de varias areas o programas o el comité de usuarios
actual, se reline con los evaluadores ICONTEC.

Caracter y Off:
Recomendaciones

Off:

La FOSCAL puede participar en la forma como van a seleccionarse los usuarios para las
entrevistas; puede decidir escogerlos basandose en criterios como la condicion, la etapa
del proceso de la atencién en la que se encuentra, el conocimiento que tenga sobre la
acreditacion y la aceptacion para reunirse con un evaluador.

Caracter y Off:
Reunion con el equipo de Servicio/Atencion (ASISTENCIAL) al Usuario

Caracter y Off:
Propdsito de la reunion

120

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Presentador:

El propésito de esta reunion sera discutir, la autoevaluacion de los equipos utilizando la
seccién de estdndares de servicios de atencion del documento de estdndares que el
equipo ha completado y responder las preguntas especificas de los evaluadores
ICONTEC.

Para esta reunion se debe disponer de una hora y media aproximadamente, sin contar el
recorrido, la revision de registros y las entrevistas.

Caracter:
Asistentes

Off:
A esta reunion deberadn asistir los evaluadores ICONTEC, el personal FOSCAL
responsable de manejar la informacion y algunos de sus clientes.

Caracter y Off:
Recomendaciones

Off:

La FOSCAL presentarq, encuestas de satisfaccion al usuario, actividades de
mejoramiento de la calidad y otras herramientas o materiales que han sido desarrollados
por el equipo.

Algunos equipos pueden hacer presentaciones de cinco minutos en las que se identifican
los puntos clave de la autoevaluacién en relacion con las fortalezas y debilidades de los
equipos, las prioridades de mejoramiento y los indicadores que han sido sefialados para
la recoleccion de datos y analisis.

Los evaluadores ICONTEC pueden combinar esta informacién con la recolectada en los
recorridos, la revision de los registros y las entrevistas para hacer preguntas muy
enfocadas en la promocioén del aprendizaje y la concientizacion.

Si los evaluadores ICONTEC piden al equipo retroalimentacion inmediata, hagalo de tal
forma que los evaluadores puedan mejorar su percepcion de la entidad.

Los miembros FOSCAL que participan deben haber estado involucrados en el proceso de
autoevaluaciéon con los estandares y tener una intervencion activa respondiendo a las
preguntas, presentando ejemplos o expandiendo las respuestas dadas por otros
miembros.

Caracter y Off:

5. EVALUACION DE LOS EQUIPOS DE APOYO (Direccionamiento, Gerencia,
Recurso Humano, Gerencia de la Informacién, Ambiente Fisico, Gestion de la
Tecnologia y Sedes Ambulatorias Integradas en Redes)

Caracter y off:
Propdsito de las reuniones
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Presentador:

El propédsito de estas reuniones serd discutir las autoevaluaciones de los equipos de
acuerdo con la seccién de estdndares que le competen a cada uno. Para estas reuniones
debera de disponerse de una hora y media. Por lo general, no se hacen recorridos, a
menos que sea especificamente pedido por los evaluadores ICONTEC o que el equipo lo
considere necesario.

Caracter:
Asistentes

A estas reuniones deberan asistir los Evaluadores ICONTEC, el personal FOSCAL
responsable de manejar la informacién del estandar que esté siendo evaluado y algunos
de sus clientes.

Caracter y off:
Reunién de Cierre

Off:

Esta reunion es una oportunidad para que el equipo de evaluacion presente a la
organizacion una vision general de lo que ha encontrado durante el proceso de
evaluacion.

Deben asistir a esta reunién el personal de la organizacion, el cual puede incluir a
aquellos que estuvieron involucrados en las entrevistas de evaluacion, al igual que
algunos usuarios y sus familias.

Presentador:
Se debe destinar una hora para esta reunién, que es la Gltima actividad de la evaluacion.

Durante este tiempo, los evaluadores revisardn los objetivos y expectativas de la
evaluacion y comentaran el grado en que estos se han cumplido.

Los evaluadores reforzaran que este analisis de resultados es un informe preliminar. El
informe final sera enviado por la entidad de acreditacion.

Solo nos resta invitarles nuevamente a conocer y participar activamente de este proceso,
recordandoles la importancia de asumir el compromiso institucional con el proceso de
acreditacion.

Y recuerden, Acreditacion Compromiso de Todos.

(Video Socializacién Metodologia de Preparacion para la Visita, en CD)
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