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1.- INTRODUCCION.

La comunicacion es un PROCESO en el cual una persona se pone en contacto con otra
por medio de un mensaje, con la finalidad de recibir una respuesta, opinion, actitud o
conducta. En todas sus formas de expresion es: integral, interna, externa, vertical,
horizontal- diagonal, formal e informal, interpersonal e intergrupal, verbal-no verbal y
directa o mediatizada.

La comunicacion es fundamental para que una organizacion pueda convertirse en una
herramienta efectiva de construccion social. En las instituciones es esencial el
conocimiento total de lo que es la organizacion, y a que se dedica, cual es su Mision,
Vision y sus Objetivos Estratégicos, Politicas, Normas, Cultura Organizacional, Identidad
y, por su puesto, contar con una Politica Comunicacional que plasme estrategias,
logrando que la institucion establezca sistemas de interrelaciones y entendimientos
entre sus actores, internos y externos, que facilite el cumplimiento de los objetivos.
Ronald B. Adler Jeanne Marquardt Elmhorst. (2005). Comunicacion Organizacional.
México: México.

2.- JUSTIFICACION.

Entendamos entonces, que la comunicacion contribuye a la consecucion de los
objetivos organizacionales del Hospital Puerto Montt y, por ende, al éxito de su gestion.
Estableciendo a través de la Politica Comunicacional, procedimientos que contribuyan
a lamejora en las relaciones internas del Hospital Puerto Montt, asi como la interaccion
comunicativa con su publico externo; informando oportuna y verazmente, recogiendo
consultas y sugerencias de la comunidad.

De igual manera, define estrategias de desarrollo y administracion de los diferentes
canales de informacion, fortalece la cultura y los valores institucionales, a fin de
optimizar su clima organizacional, coherente con los lineamientos del Ministerio de
Salud, Servicio de Salud del Reloncavi y Planificacion Estratégica HPM 2018-2022.



3.- MISION, VISION Y VALORES.

Es importante senalar que el centro de salud cuenta con una Planificacion Estratégica
que define y planifica sus procesos por un periodo de 5 afos, 2018-2022.

Documento donde se visualiza los conceptos de Mision, Vision y Valores ademas de los
Objetivos Estratégicos de la institucion.

MISION:

“Somos un hospital de alta complejidad, asistencial-docente, auto gestionado en red.
Contamos con un equipo comprometido, en constante perfeccionamiento y con
tecnologia de primer nivel. Estamos al servicio de nuestra comunidad brindando
atencion integral, oportuna y de calidad; en un marco de buen trato y participacion
social.”

VISION:

"Ser el mejor Hospital Clinico del Sur de Chile, acreditado en calidad, con énfasis en el
desarrollo de su equipo humano, integrado a la comunidad y comprometido con el
medio ambiente."

VALORES:

Compromiso: Sentir como propios los objetivos de la organizacion, previniendo y
superando obstaculos que interfieren con el logro de los objetivos organizacionales.
Facilitar y controlar la puesta en marcha de las acciones acordadas, cumpliendo con sus
compromisos, tanto los personales como los profesionales.

Respeto: Considerar la dignidad, la valia, la igualdad, la diversidad y la intimidad de los
usuarios, pares y colaboradores.

Calidad: Excelencia en el trabajo a realizar, con amplios conocimientos en los temas del
area del cual se es responsable. Poseer la capacidad de comprender la esencia de los
aspectos complejos para transformarlos en soluciones practicas y operativas para la
organizacion y el beneficio de los usuarios, compartiendo el conocimiento profesional
y la experiencia.



Responsabilidad: Capacidad de comportarse con sensatez, sentido coman, de acuerdo
a las normas y tareas encomendadas por su experticia, con el fin de cuidar a las personas
que se tienen a cargo (usuarios y funcionarios).

Transparencia: Implementar en la institucion una gestion en salud publica objetiva,
claray verificable, permitiendo el acceso a la informacion en el ejercicio de ella, a través
de los medios y procedimientos existentes en todos los niveles.

(Fuente: Documento Planificacion Estratégica 2018-2022 Hospital Puerto Montt)

4.- OBJETIVO GENERAL:

Disenar, planificar y gestionar estrategias de comunicacion con los pablicos internos y
externos del Hospital Puerto Montt, en forma integrada, coordinada y alineada en
funcion de su mision y vision.

5.- OBJETIVOS ESPECIFICOS:

. Orientar la forma, el contenido y el proceso de circulacion de los mensajes que
se emiten dentro y desde el Hospital Puerto Montt, a través de manuales y
protocolos aprobados desde la Direccion.

. Disefar estrategias para facilitar y optimizar el clima laboral.

. Comunicar informacion oportuna, veraz, transparente y actualizada.

6.- COMUNICACION ORGANIZACIONAL:

Proceso constructivo de mensajes que comprende todos los aspectos, hechos vy
acciones tanto internas como externas de una organizacion. Lo anterior, dentro de los
parametros institucionalmente establecidos. En este aspecto, existen dos espacios de
interaccion con cada publico segmentado, una es la Comunicacion Interna y otra es la
Comunicacion externa.  Ronald B. Adler Jeanne Marquardt Elmhorst. (2005).
Comunicacion Organizacional. México: México.



6.1.- COMUNICACION INTERNA:

Es la circulacion de informacion generada dentro de la organizacion y, supone la
interaccion que esta mantiene con su pablico interno.

Este tipo de comunicacion se direcciona de la siguiente manera:

U Comunicacion descendente: son los mensajes que circulan desde la
Direccion hacia el resto de los integrantes de la organizacion.

. Comunicacion ascendente: es la comunicacion que parte desde los
funcionarios (independiente de su vinculo contractual) hacia sus
superiores. (sugerencias, preguntas; etc.)

. Comunicacion horizontal: es la comunicacion entre iguales. (en un
mismo servicio o unidad o de un mismo estamento, etc.)

6.1.1.- Usuario interno: abarca a todo el personal de la organizacion,
independiente de su vinculo con la institucion. Funcionarios de todos los
estamentos, alumnos de las universidades, guardias, voluntariado y/o
colaboradores del centro de salud. La implementacion de la Politica
Comunicacional del Hospital Puerto Montt, pretende construir una vision
compartida en torno a los ejes estratégicos del Hospital Puerto Montt.

La institucidon cuenta con canales de informacion interna, disefiados para dar a
conocer aspectos y mensajes de informacion, para los usuarios internos.

La definicion de cada uno de ellos, ademas de la funcidon que cumplen, se
especificara en el Protocolo o Manual de Comunicacion Interna del Hospital
Puerto Montt que debe ser disefado.



6.2.- COMUNICACION EXTERNA:

Corresponde a la interaccion que mantiene la organizacion con sus diferentes pablicos
externos. Busca mantener y mejorar su relacion con ellos, proyectar una imagen
favorable y dar a conocer los servicios y asistencias en salud, que el Hospital Puerto
Montt entrega a la comunidad. La implementacion de una Politica Comunicacional
mejora el vinculo con la ciudadania, da a conocer la mision, vision y valores del Hospital,
promoviendo la transparencia en la gestion en salud.

6.2.1.- Usuario externo: toda persona o representante de la comunidad que se
relaciona con el Hospital Puerto Montt, vale decir; pacientes, juntas de vecinos,
medios de comunicacion, lideres de opinion, autoridades de instituciones
privadas como publicas, Ministerio de Salud y las redes hospitalarias, clinicas
privadas, politicos, instituciones académicas, vecinos y comunidad en general.

La institucidon cuenta con canales de informacion externa disefiados para dar a
conocer aspectos y mensajes de informacion para los usuarios externos. La
definicion de cada uno de ellos, funcion que cumplen y frecuencia, se
especificara en el Protocolo o Manual de Comunicacion del Hospital Puerto
Montt que debe ser disenado.

7.- COMITE DE COMUNICACION:

El Comité de Comunicacion debe ser integrado por la Direccion, el equipo de
Comunicaciones Hospital Puerto Montt, junto a un representante de la Unidad de
Gestion Estratégica y cualquier otro integrante que requiera o considere la Direccion
relevante para el desarrollo de esta tarea.

Su funcion es coordinar, unificar, administrar, ejecutar y evaluar el cumplimiento del
plan anual de actividades comunicacionales tanto internas como externas de la
institucion. Ademas de evaluar, disefar, analizar y desarrollar propuestas en materia de
comunicacion a la Direccion.



8.- COMUNICACION DE CRISIS:

Una crisis, responde a un cambio significativo y repentino entre dos situaciones. El
Hospital Puerto Montt no se encuentra exento de desafios, para lo que debe contar con
un sistema de prevencion, asi como mecanismos rapidos de respuesta inmediata para
evitar la afectacion del Hospital Puerto Montt. Las crisis generalmente ayudan muchas
veces a mejorar procesos, por lo que se deben tomar como una oportunidad de
crecimiento institucional. En resumen, ser proactivo en materia comunicacional, mas
que reactivo frente a los problemas. Dalberto Chiavenato. (2009). Comportamiento
Organizacional. México: México.

Las crisis sorprenden, son 4nicas y provocan una situacion de premura que muchas veces
distorsiona la informacion que circula, por eso se recomienda que siempre sean
resueltas desde dentro del establecimiento para luego salir a la comunidad.

Para que el Hospital Puerto Montt se encuentre medianamente preparado para recibir
una crisis, se debe conformar un Comitée de Crisis, que informe a los involucrados los
pasos a seguir, mensajes e informacion que debe ser entregada a los diferentes usuarios,
definicion de las vocerias entre otros aspectos. Este comité debe estar compuesto por
integrantes del Equipo Directivo del HPM idealmente y designados por la Direccion.

Este equipo es responsable de disefar un Manual de Crisis o documento necesario, para
luego contar con una planificacion de acciones y protocolos que definan este proceso.

La elaboracion del documento es de responsabilidad del Encargado de Comunicacion
Externa del Hospital Puerto Montt con la colaboracion del mismo Comité.

9.- PRODUCTOS COMUNICACIONALES:
Toda informacion a comunicar, debe responder los siguientes puntos:
* Cumplir con los parametros expuestos en la presente Politica Comunicacional.

* Mantener la reputacion de la institucion.

* Ser aprobado por la Direccion, previo a su publicacion.



10.- RESPONSABILIDADES:

10.1.- DIRECCION:

La Direccion constituye el canal de comunicacion formal de mayor jerarquia. Debe
revisar, aprobar y hacer cumplir los objetivos de la presente Politica
Comunicacional.

10.2.- SUBDIRECCIONES:

Las Subdirecciones también constituyen canales formales de comunicacion,
encontrandose supeditados a la Direccion. Estos tienen la responsabilidad de velar
que la informacion oficial llegue a sus mandos medios o Jefes de Servicio.

10.3.- JEFES DE SERVICIO:

Estos equipos son el punto de coordinacion entre las subdirecciones y los
funcionarios. Son responsables de generar e incentivar la creacion de contenido a
transmitir, ademas de velar que sus colaboradores o funcionarios reciban los
mensajes oficiales de la institucion.

10.4.- Ademas, la Subdireccion de las Personas o RRHH:

Debe asegurar difusion, implementacion y cumplimiento del Plan Comunicacional
Interno del Hospital Puerto Montt. Ademas, realizar en conjunto con Equipo de
Gestion Estratégica, una evaluacion anual al cabo del ejercicio de las acciones, a
efecto de valorar las medidas implementadas y poder generar propuestas
correctivas.

10.5.- Integrantes o funcionarios del Hospital Puerto Montt:

Deben desempenar las tareas o actividades de acuerdo al documento de la
Politica Comunicacional disefiado y aprobado por la Direccion del Hospital,
mediante resolucion. Es importante que exista una participacion activa de los
funcionarios en los diferentes espacios de intercambio de ideas, aportando a la
generacion de contenido relevante y oportuno para los publicos que corresponda.

Ademas, comunicar a la Subdireccion de las Personas y Comunicaciones Internas
cualquier incumplimiento sobre esta Politica.
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