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1. Grupo de trabajo

e M2 Pilar Fluriache Garcia-Caro

Responsable de Comunicacion

¢ Rosa Ana Dulanto Banda

Técnico de Salud

e M2 Luisa Torijano Casalengua

Responsable Oficina de Calidad y Atencion al Usuario (OCAU)
e Carolina Rodriguez Sanchez

Responsable Unidad de Tarjeta Sanitaria

e Javier Sanchez Holgado

Coordinador de Equipos

e M2 Belén de la Hija Diaz

Servicio de Farmacia

e M2 Isabel Alvarez Alvarez

Jefe de servicio infraestructuras, servicios e inversiones
e M:? Isabel Gonzalez Esteban

Responsable Unidad de Atencion al Usuario

e M2 José Fernandez Gallardo Cogollludo
Responsable Unidad tecnologias de la informacién

e Mercedes Azpiazu Garrido

Coordinadora de Equipos
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2. PRESENTACION

La comunicacion es el mecanismo esencial mediante el cual existen y
desenvuelven las relaciones humanas, por lo que debe ser entendida como un
elemento mas de gestion que contribuye, por un lado a fomentar la
integracién, motivacion y desarrollo personal de los profesionales
(comunicacién interna); y por otro, a generar conocimiento y credibilidad
entre la opinién publica (comunicacion externa).

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los
resultados, ha de sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y esto
sblo es posible si los trabajadores estan informados, conocen los diferentes
entramados de la misma, su misién, su filosofia, sus valores, su estrategia, se
sienten parte de ella y, por consiguiente, estan dispuestos a implicarse.

La comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir el
temido rumor, un elemento muy peligroso para cualquier empresa. Por ello,
transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de
nuestra organizacion, motivar y establecer una linea de comunicacién eficaz
entre los profesionales, la direccion y los diferentes servicios de la Unidad de
Apoyo a la Gerencia son algunos de los objetivos que persigue la comunicacion
interna.

Este manual pretende definir los canales de comunicacion existentes asi
como mejorar el uso de los mismos con la consiguiente eliminacion de barreras
de forma que la comunicacion se convierta en pilar basico del funcionamiento
de nuestra organizacién.

Ahora bien, este proyecto sdlo tendra éxito si los profesionales que en ella
desarrollan su trabajo lo entienden, lo asumen y se involucran.

Fernando Gragera Gabardino
Director Gerente Atencion Primaria de Talavera
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3. MISION, VISION Y VALORES

La Gerencia de Atencidon Primaria de Talavera de la Reina, es una organizacion
de la red del Servicio de Salud de Castilla — La Mancha, que tiene la misién
de:

Garantizar una atencién sanitaria integral e integrada a la poblacién del area,
siempre, pronto y bien, abordando y atendiendo todos aquellos aspectos
preventivos, curativos y rehabilitadores, tanto de caracter clinico como
sociosanitarios y comunitarios, para la mejora y proteccién de la salud de
nuestra poblacién y su consiguiente bienestar.

Garantizar la confortabilidad y accesibilidad a los servicios ofertados a toda la
poblacion del Area, segun sus necesidades y expectativas.

Facilitar a la ciudadania la informacién necesaria para el ejercicio de sus
derechos y de sus propias responsabilidades.

Consolidar el trabajo multidisciplinar y en equipo de los profesionales,
propiciando la mejora del clima laboral y el desarrollo de las practicas basadas
en la evidencia, a través de herramientas de gestion de las personas y del
conocimiento.

Fortalecer el vinculo con otras instituciones sanitarias y sociales.

Nuestra visidon apuesta por ser un servicio publico sanitario de referencia
altamente valorado, que incorpore modelos de gestion y excelencia de calidad,
estrategias de innovacién y nuevas tecnologias.

Nuestros valores son: Calidad percibida y satisfaccién nuestros usuarios,
calidad cientifico-técnica, equidad y eficiencia, compromiso con la gestién de
las personas, solidaridad, transparencia, mejora continua y sostenibilidad.

NUESTRA MISION: “Garantizar una atencion sanitaria a toda la poblacion
del Area, siempre, pronto y bien.”
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4. JUSTIFICACION

La observacion directa, los errores en la difusion y recepcion de la informacion
y la recogida de opiniones de profesionales han puesto de manifiesto la
existencia de deficiencias en los procesos de comunicacion en la Unidad de
Apoyo a la Gerencia causadas, en la mayor parte de los casos, por la
presencia de barreras fisicas (canales) y psicolédgicas (personales) y por el uso
inadecuado de los canales de comunicacion.

El objetivo que se persigue con esta accidon de mejora es definir y establecer la
estructura del Plan de Comunicacién interna, definiendo el proceso para la
deteccion y recogida de necesidades de comunicacién y de evaluacién de la
eficacia de los canales utilizados, de forma que sean incorporadas a las
acciones que se definan en el Plan de Comunicacion.

El contenido de lo que comunicamos y los canales a través de los cuales
comunicamos esos contenidos son la base para que el proceso de la
comunicacién sea eficaz. Por tanto, son necesarias la claridad y concrecién en
el contenido, el conocimiento y la habilidad para correlacionar informaciones,
asi como también una "sintonia" de intereses entre las partes que intervienen
en el proceso.

Con este plan se procurara que las necesidades basicas de comunicacion que
tienen los profesionales para realizar bien su trabajo sean cubiertas.

A pesar de que el Plan se dirige a los profesionales integrados en la Unidad de
Apoyo a la Gerencia y Direccion, posteriormente se procurara extender a las
necesidades del resto de profesionales del area de Atencion Primaria.

Grupo de trabajo Plan de Comunicacién Interna
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5. LA COMUNICACION INTERNA

a. Objetivos y ventajas

OBJETIVOS

VENTAJAS

Mejorar la comunicacién entre los
profesionales y promover su

participacion.

Contribuir
corporativa.

Promover el
Gerencia.

Impedir el bloqueo interdepartamental.

a construir la

conocimiento de la

identidad

Mejora el clima laboral.

Mejora de la eficiencia y la participacion de todas las personas.
Mejora de relaciones entre los niveles jerarquicos.
Mayor identificacién con la organizacion.

Disminucién de la confidencialidad mal entendida (rumores).

b. Flujos de informacion

Consideraremos flujos de informacién al recorrido que realizan los contenidos
que se transmiten. Podemos diferenciar por tanto:

CLASE OBJETIVOS VENTAJAS
VERTICAL Entre profesionales o unidades de distinto nivel Permite aconsejar, informar, dirigir, instruir y
jerarquico. evaluar a los profesionales acerca de las
metas y politicas organizacionales.
ASCENDENTE | se origina en un nivel jerarquico inferior y Permite conocer el clima laboral.
se dirige a un superior. Contribuye a estimular la creatividad de los
trabajadores.
Aumenta el compromiso con la organizacion.
Mejora la calidad de las decisiones.
DESCENDENTE | Nace en un nivel jerarquico superior y se Proporciona informacion detallada a las
dirige a un nivel inferior. personas sobre lo que tienen que hacer.
Previene malos entendidos y diferentes
interpretaciones.
Genera confianza respecto a los superiores.
HORIZONTAL | Entre profesionales de diferentes unidades, | Ofrece un canal directo en la coordinacion y
del mismo nivel o entre los componentes de | solucién de problemas en la organizacién.
un grupo de trabajo. . )
Favorece el trabajo en equipo.
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6. La COMUNICACION INTERNA EN LA GAPTA

a. Antecedentes

En los ultimos anos las principales actuaciones de mejora para fomentar
la comunicacién interna son:

2001

B Nace la revista de informacion interna de la Gerencia con el nombre
Atencién Primaria Talavera.

2003

B En el mes de febrero de 2003 se crea la Comisién de Comunicacién con
composicion multidisplinar.

B Cambio de imagen y nombre de la revista Primaria Hoy.
2004

B Se crea la Unidad de Comunicacién designandose una responsable de
la misma.

B Encuesta de satisfaccion de los profesionales (2004-2005).

2005

B Disenio de un borrador de plan de comunicacion donde se integra la
comunicacioén interna y la externa

B Puesta en marcha de la pagina web de la Gerencia, siendo la Unica en
Atencién Primaria en el SESCAM.

B Campana para potenciar el uso del correo electrénico creandose
cuentas de correo genérico para cada Centro de Salud. Se designa un
responsable de la gestién de la misma. Las direcciones se cuelgan en la
web.

B Ademas, se establece un programa de formacién con sesiones en la
Gerencia y en los propios centros, encaminado a que todos los
profesionales que disponen de equipo informatico usen el correo
electrénico.

E | Edicion del Manual de Acogida e informacién de los profesionales de la
GAP de Talavera.

2006
B Encuesta de satisfaccion de los profesionales (2006-2007).

2007
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I Se incorpora el uso de correo electrénico como criterio a evaluar en la
incentivacidén anual de profesionales sanitarios.

B Cambio de imagen de la revista Primaria Hoy.

2008
Nuevo disefo de la pagina web.

Se elabora una libreta de direcciones de correo electrénico con todos los
contactos del Area y se cuelga en la web.

B EI SESCAM implanta el teléfono corporativo IP que permite la
comunicacién directa con la extensién deseada en algunos Centros de
Salud.

B Un equipo de trabajo multidisciplinar de la Gerencia elabora el Manual
Organizativo en el que se incluyen las formas, canales de comunicacion
asi como modelos de nota interior, oficio, fax y correo electrénico.

B Disefio de la segunda edicién del Manual de acogida e informacion de
los profesionales de la GAPTA en la que se incluye informacién sobre el
uso del correo electrénico, pagina web, etc.
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b. Matriz de canales de comunicacion interna en la GAPTA

-
- <
z £ =
CONTENIDO DE LA COMUNICACION E Do: 5 OBJETIVO EMISOR

o e 0

IS =z w
Informacion sobre: Nota interior X X Comunicacién entre los profesionales de la | Direccion

I . . organizacién .
Notificaciones, acuerdos, planes formativos, | (Formulario Otros profesionales
instrucciones, circulares etc. disponible en la web)
Precisa registro de salida.
Pésames, felicitaciones por nacimientos, matrimonios, | Cartas de | x X Comunicaciéon en momentos especiales Direccion
participacion en congresos, obtencién de menciones, | reconocimiento Jefes d . .
premios. .. efes de servicio, seccién, grupo
Responsable de Comunicacion
Asuntos relacionados con el trabajo diario que: Teléfono Impedir el bloqueo interdepartamental Todos los profesionales
No requieran constancia escrita Fluidez en la comunicacion
Que sean urgentes aunque con posterioridad precisen de Efectividad en la entrega de informacion
notificacion formal
Todo tipo de informacién: Correo electrénico X Potenciar la comunicacion interna Todos los profesionales
Excepto aquella que requiera registro o cuando el propio Aprovechar la inmediatez de este canal y su
procedimiento de comunicacién asi lo exija reducido coste
Posibilitar la transmisién de la informacion de
manera simultanea y masiva

Informacion de interés general Pagina Web de la | x Incrementar la accesibilidad Direccion

Tramites internos

GAPTA

Ofrecer informacion de los servicios
Promover la participacion

Simplificar los tramites administrativos

Responsable de Comunicacion

Otros profesionales




CONTENIDO DE LA COMUNICACION

-
<
=
oc
o
T

INFORMAL

ESCRITA

OBJETIVO

EMISOR

Experiencias de profesionales, iniciativas, eventos, | Revista Interna X Informar a los trabajadores Responsable de Comunicacion
titulares de prensa... “Primaria Hoy” L, .
Alentar la comunicacion a todas las escalas Otros profesionales colaboradores
Reconocimiento a los profesionales . )
Fomentar el sentimiento de pertenencia
Motivar la participacion
Otra informacién de caracter divulgativo Boletines, planes, | x X Informar, plasmar conocimientos, procedimientos, | Responsable de Comunicacién
manuales, planes, instrucciones, etc. A dinad de |
protocolos, ut(l)_res_,y coordinadores de la
carteleria, folletos. publicacion
Organizacion y funcionamiento interno de la Gerencia Manual de Acogida | x X Crear Identidad corporativa Direccién
e Informacion - . L
Promover conocimiento de la Gerencia. Responsable de Comunicacion
Acoger y favorecer la adaptacién al puesto de | Gestion de Personal
trabajo
Asuntos relacionados con el trabajo diario entre dos o | Entrevista X X Recabar y/o intercambiar informacién Segun el contenido
mas personas
Se comparte informaciéon sobre cualquier cuestion de | Reuniones de | x Favorecer las relaciones interpersonales vy | Segln el contenido
trabajo, se establece debate y, en su caso, se proponen | trabajo fomentar la participacién
sugerencias y soluciones .
9 y Tomar decisiones de forma consensuada
Convocatoria segun procedimiento . e, -
Facilitar la planificacion de actividades
desarrolladas o pendientes de abordar
Reducir las barreras propias de la comunicacion
Notificaciones e informacion de interés general, | Tablon de anuncios | x X Informar a los profesionales Segun contenido
principalmente en los casos que se requiera legalmente
Transmisién de conocimientos de profesionales de | Ponencias /Sesiones | x X Compartir el conocimiento y potenciar la | Todos los profesionales

interés para otros

formativas

motivacion y el reconocimiento
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= ¢Como se selecciona el canal mas adecuado?

La comunicacién escrita y la grafica, como los informes, cartas, publicaciones o protocolos, son claros y precisos, y proporcionan un registro
permanente. La comunicacion por teléfono y la comunicacién oral y personal ofrecen la ventaja de una retroalimentacién inmediata.

Al seleccionar el canal apropiado, se debera decidir si lo mas importante es la claridad, la urgencia, la necesidad de registro o la

retroalimentacion.

Muchos factores diferentes intervienen en el proceso de la comunicacién, por lo que no hay una técnica que sea siempre preferible a otras
opciones, salvo que exista un procedimiento que asi lo establezca.

= Ejemplos de procesos de comunicacion interna en la GAPTA:

TIPO DE COMUNICACION

EMISOR

DESTINATARIO

PERIODICIDAD

PROCEDIMIENTO

REFERENCIA (Escrito)

COMUNICACION DE RIESGOS DE
MEDICAMENTOS Y PRODUCTOS SANITARIOS

Correo electronico (con
acuse de recibo)

Servicio de Farmacia

Direccién y Técnicos de Salud

En el mismo dia de la
recepcion de la alerta

PNT comunicacioén alertas
medicamentos y productos sanitarios

Servicios e Inversiones

servicio

BOLETIN DE FORMACION INTERNA Correo electronico | Secretaria de | Todos los profesionales Semanal Instrucciones de elaboracién y difusion
/Web Formacion de Boletin de Formacién Interna
COMUNICACION DE INCIDENCIAS TIC Correo electrénico Todos los profesionales | Unidad de TIC (a través de la listade | Cuando surge la | Procedimiento de comunicaciéon de
distribucion incidencia incidencias en sistemas informaticos
informatica.gapta@sescam.org)
ACTUALIZACION CONTENIDOS EN LA WEB Correo electrénico Responsable de | Todos los profesionales Cuando surge la | Procedimiento actualizaciéon web
Comunicacién necesidad
SOLICITUD DE INVERSIONES Correo electronico (con | Servicio de | Todos los profesionales a través del | Anual (1 al 30 de | Documento: Hoja de inversiones
acuse de recibo) Infraestructuras, coordinador o0 responsable del | septiembre)
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7. OTRO PUNTO DE PARTIDA. EFQM.

A comienzos del 2009 se realizd la primera Autoevaluacién de nuestra
Gerencia segun el modelo EFQM, como una de las fases de nuestras lineas
estratégicas, que contemplan la incorporacién de herramientas de Gestion de
la Calidad Total que permita a nuestra organizacioén integrar ciclos de mejora
continua (identificar qué mejorar, cémo hacerlo, medir los resultados y volver a
detectar qué mejorar). Esta evaluacion tuvo como resultado la identificacién de
diversas areas de mejora posteriormente priorizadas y se elabord un Plan de
Accién de Mejora. No es poco frecuente que aparezcan en este tipo de
diagnoésticos las necesidades de Comunicacion Interna como éareas de
mejora, no solo identificadas si no también priorizadas.

La oportunidad de mejora: “No se evidencia la existencia de un proceso
formal y documentado para la identificacion de necesidades y desarrollo
de planes de comunicacion acorde a ellas” fue la segunda area de mejora
mas votada en el grupo validador. Se plantedé entonces la formacion de un
equipo de trabajo cuya tarea (enfoque) seria establecer un proceso sistematico
para la deteccion y recogida de necesidades de comunicacién y de evaluacién
de la eficacia de los canales utilizados, y elaborar un Plan de Comunicacién
Interna.

a. Metodologia y descripcion del trabajo/etapas

Se conform6 un equipo multidisciplinar y representativo de 12 profesionales
voluntarios, habiendo hecho la convocatoria entre quienes participaron en la
Autoevaluacién y el personal de la Unidad de Apoyo a la Gerencia. Durante el
ano se ha trabajado, mediante reuniones presenciales y a través de otras
vias, en las siguientes fases:

I Fase I: Revision de las herramientas existentes y los canales de
comunicacion.

E Fase ll: Identificacion de las necesidades de comunicacion y
posibles acciones de mejora (Grupo Nominal y Parrilla de
Priorizacién)

B Fase lll: Diagnéstico actual de la comunicacién interna en la UAG:
encuesta y analisis.

B Fase IV: Elaboracion/Diseno del Plan de Comunicacion Interna
(incluye Plan de Accion para siguientes fases).

I Fase V: Revision, aprobacion e implantacion del Plan (difusién y
formacion).

E Fase VI: Evaluacion de resultados/indicadores. Propuestas de
mejora.
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b. Encuesta de comunicacion interna

Con el objetivo de conocer la percepcion de los diversos aspectos de la
comunicacioén interna entre los profesionales la Unidad de Apoyo a la Gerencia
y el Direccion, se realizd un estudio transversal durante el mes de septiembre
de 2009, a través de una encuesta especifica elaborada para ello.

La participacion fue de aproximadamente el 80%. La valoracién global de la
situacién de la Comunicaciéon Interna en la Gerencia presentd una media de
3,43 (Desviacion Estandar (DE): 1,94, mediana 3) en una escala del 1 al 10, en
donde 1 era la peor puntuacién y 10 la mejor posible. Esta varié segun el grupo
jerarquico al que pertenecia el encuestado, dado que si formaba parte del
Direccion la valoracién media era de 7,5 (DE: 0,7), mientras que si estaba entre
la categoria de Otros Profesionales la media era de 3,29 (DE: 1,85).

También usando una escala del 1 al 10 para ver el grado de concordancia, la
afirmacién con la que los participantes estuvieron menos de acuerdo fue:
“Cuando un nuevo comparnero se incorpora a la Gerencia se informa al resto
sobre cuales son sus funciones”, con una media de 3,1, y la que valoraron
mejor fue: “Existe una comunicacién adecuada dentro de mi servicio o unidad”
(media=5,5).

El problema mas relacionado con la Comunicacién Interna fue la falta de una
agenda comun (28%) y las barreras que mas se identificaron fueron el
hermetismo y la claridad a nivel de la Gerencia (44 y 43% respectivamente) y la
informacion a destiempo en el servicio o unidad, (19%).

Los canales de comunicacién mas utilizados son el teléfono y el correo
electrénico, siendo menos comunes las reuniones y las notas (formales o
informales, en ambos casos).

La mayoria de diferencias encontradas se dieron entre los grupos por categoria
jerarquica, siendo en general mayor la valoracién de los aspectos de la
Comunicacion Interna en nuestra Gerencia entre el Direccion y muy similar y
mas baja entre los mandos intermedios y otros profesionales.

Por ultimo, en el anadlisis de las observaciones, se encontré que el 34,6% de
quienes respondieron a la encuesta plasmaron también al menos una (un total
de 31). Al categorizar dichas observaciones, el motivo principal fue el déficit en
la comunicacién formal (8 veces).
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8. OBJETIVOS
a. A quién se dirige el plan

Somos conscientes de las diferencias tanto cualitativas como
cuantitativas, de las personas que trabajan en esta organizacién. Las
expectativas, necesidades, grados de compromiso, etc. son variables, y para
operativizar las acciones que vamos a llevar a cabo identificamos los diferentes
publicos a los que va dirigido nuestro “producto”:

E Direccion
B Responsables intermedios
B Otros profesionales de la Unidad de Apoyo a Gerencia

b. Objetivo general

Este Plan pretende optimizar el uso de los canales de comunicacion interna asi
como orientar las lineas estratégicas y actuaciones con la consiguiente
eliminacion de barreras, de forma que la comunicacion se convierta en pilar
basico del funcionamiento de nuestra organizacion.
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9. ACCIONES DE MEJORA.
a. Cronograma (2010-2012)

1.1.

Elaborar flujograma de comunicacion en la UAG, general y

Unidad de Comunicacion/

en cada servicio/unidad 93 Direcciones respectivas
ST (o0 e Lot ({96 37 Determinar el canal preferente para la comunicacion de
1|1.2.| contenidos generales) de los procesos ! : prete P Slilieted . L
P EITTEEEm & s cada mensaje por servicios/unidades 81 Unidad de Comunicacién
1.3. Establecer protocolo de identificacién y transmision de
necesidades de informacién 77 Comision de Calidad
2.1. Potenciar reuniones como canal de Establecimiento de pautas/esquema para reuniones de
2 comunicacion interna en la Unidad de trabajo en la Gerencia 87 Unidad de Calidad
Apoyo a la Gerencia
2.2. Elaborar procedimiento/protocolo sobre organizacién de
reuniones periédicas 84 Unidad de Calidad
3.1. Creacioén comisién de comunicacion 79 Direccién
3.2 Promover la participacion de figuras
3| Ve claves de la comunicacion en la Figura del responsable/mediador/enlace de comunicacion
organizacion por servicio/unidad 76 Direcciones
3.3 Nombrar responsable/s-interlocutor/es reuniones con
Direccién 74 Direcciones
4.1, Establecer el procedimiento de actualizacién de la libreta
de direcciones 86 TIC
4.2 Actualizar la informacion que cambia - L )
4| 4.c. periodicamente Elaborar procedimiento de actualizacién de comunicados
para el personal en la pagina web 82 Unidad de Comunicacién
4.3. Crear instruccion para la difusion interna periédica de la
plantilla de personal actualizada 79 Gestién de Personal
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ODb 0 A dade D pale Respo able
5.1. Elaborar plan de acogida al nuevo trabajador 90 Unidad de Comunicacién
5.2 Protocolizar documentos de apoyo Revisién y actualizacién del Manual Organizativo 82 Unidad de Calidad
5 relacionados con funcionamiento de la
organizacion . . . o
5.3. 9 Elaboracién de Protocolo de registro, archivo, destruccion
papel 72 Direccién de Gestion
6 6.1.| Establecer estrategia de difusion del Impartir sesiones sobre Plan de Comunicacion Interna y
Plan documentos asociados 87 Unidad de Comunicacién
6.2. Difusién del Plan de Comunicacién Interna 86 Direccién
7171 Conocer las actividades/actos de la
. Unidad de Apoyo Creacion de Agenda de Actividades comun a la Unidad de
Apoyo a la Gerencia y Direccién (visible para todos) 92 TIC
8.1. » ... | Fomentar la asistencia a los cursos de habilidades de Unidad de Investigacion,
8 Promover la formacion en comunicacion | comunicacion 88 Docencia y Formacion
interna
8.2. Sistematizar actividades formativas sobre canales de
comunicacion 82 Unidad de Comunicacién
9.1. Evaluacion: encuesta de comunicacion. Repetir. 87 Comision de Calidad
9.2 Incluir aspectos de la Comunicacién en Encuesta Clima
Laboral. Supeditado a la realizacion de la encuesta en el
plazo previsto 87 Comision de Calidad
9 Evaluar la comunicacion interna
9.3. Evaluacion de la percepcion de los profesionales en la
planificacion de las nuevas estructuras (ubicacion como
barrera de comunicacion) 82 Direccién de Gestion
9.4. Desarrollar técnicas cualitativas en la evaluacién de la
Comunicacion Interna 61 Unidad de Técnicos de Salud
Version: 17-11-2010
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b. Cronograma 2010

RUPO D RABAJO
ODb O A dad D D OORD ADOR D RUPO R oJo D
010
Sistematizar los | Elaborar flujograma de Unidad de
procedimientos | comunicacion en la UAG, Comunicacion Servicio
(flujos y general y en cada de Farmacia
11 contenidos servicio/unidad ISEI Unidad de Comunicacion/
generales) de los GESUC
procesos de Tarjeta Sanitaria
comunicacion e | Determinar el canal preferente OCAU
informacion para la comunicacion de cada Coord. Enfemeria
1.2 mensaje por servicios/unidades Unidad de Comunicacién Unidad de Comunicacién
Potenciar o
reuniones como | Establecimiento de _
canal de pautas/esquema para reuniones
2 |21 comunicacion de trabajo en la Gerencia Unidad de Calidad
interna en la Unidad de
Unidad de Apoyo a Comunicacién
la Gerencia Coord. Equipos
Elaborar procedimiento/protocolo medicina (Rafael)
sobre organizacion de reuniones Coord. Gestion
2.2 periédicas Unidad de Comunicacion OCAU Unidad de Calidad
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Objetivos Actividades principales  COORDINADOR DEL GRUpo  GRUPO DE TRABAJO Responsables
Creacion comisién de subdirecciones, jefes
3.1 comunicacion de servicio y Direccion
responsables de
Promover la unidades y un
participacion de representante de cada
3 figuras claves de | Fig g gel unidad que no
la comunicacion | 1e5n0nsable/mediador/enlace de disponga de jefe o
3.2 | en laorganizacion | ;omunicacién por servicio/unidad Unidad de Comunicacién responsable Direcciones
Coord. Equipos
enfermeria
Coord. Equipos
Nombrar responsable/s- medicina
interlocutor/es reuniones con Secretaria Direccion
3.3 Direccion Coord. Equipos enfermeria Gestion Direcciones
Unidad de
Comunicacion
. Establecer el procedimiento de TIC
_ Actualizar la actualizacién de la libreta de Gestion de Personal
4 |41 informacion que | girecciones Unidad de Comunicacién (ANGEL) TIC
_cambia Unidad de
periédicamente Comunicacién
Crear instruccion para la difusion TIC
interna periddica de la plantilla Gestion de Personal
4.3 de personal actualizada Gestion de Personal (ANGEL) (ANGEL) Gestién de Personal
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Objetivos Actividades principales COORI%ISLI-I\F[,)g et L) 251BRABAJO Responsables
Unidad de Comunicacién
Gestion de Personal
Elaborar plan de acogida al Unidad de (ANGEL) Secretaria
5.1 nuevo trabajador Comunicacién Direccion Gestion Unidad de Comunicacién
Protocolizar
documentos de Gestion de Personal
5 apoyo (ANGEL) Coord. Gestion
relacionados con Tarjeta Sanitaria
funcionamiento de Coordinador de Equipos
la organizacion | Revisién y actualizacion del (RAFA) Coord. Unidades
5.2 Manual Organizativo Gestion Personal Advas Unidad de Calidad
Elaboracién de Protocolo de Coord. Gestion
registro, archivo, destruccion Unidad de Comunicacion
5.3 papel Coord. Gestion (Registro Secretaria Dir.) Direccién de Gestion
Impartir sesiones sobre Plan de
Comunicacion Interna y Unidad de
6.1 Establecer documentos asociados Comunicacion COMISION Unidad de Comunicacion
6 estrategia de
difusion del Plan
Difusién del Plan de Unidad de
6.2 Comunicacion Interna Comunicacién COMISION Direccién
Conocer las Creacion de Agenda de
7 actividades/actos | Actividades comun a la Unidad
de la Unidad de | de Apoyo a la Gerenciay Unidad de Comunicacion
741 Apoyo Direccién (visible para todos) TIC TIC TIC
Promover la
8 formacion en Fomentar la asistencia a los
comunicacion cursos de habilidades de Docencia, Formacién Unidad de Investigacion,
8.1 interna comunicacion Docencia y Formacion OCAU Docencia y Formacion
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COORDINADOR DEL GRUPO DE TRABAJO

Objetivos Actividades principales GRUPO 2010

Responsables

Incluir aspectos de la

Evaluar la Comunicacion en Encuesta
9 comunicacion Clima Laboral. Supeditado a la
interna realizacion de la encuesta en el OCAU
9.2 plazo previsto OCAU Unidad de Comunicacion Comisién de Calidad

Cada grupo responsable asignara a una persona que se pondra en contacto con el responsable del Plan de Comunicacion Interna a fin de informar
sobre el desarrollo de las actividades
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10. IMPLEMENTACION (Estrategia de difusion)

El presente documento se difundira a través de:
B Sesiones informativas
B Correo electronico

B Pagina web: Se colgard en el espacio dirigido a profesionales en
documentos de interés.

B Revista interna “Primaria Hoy”

B Otros foros (Consejo de Gestién, Premios de Investigacion, Comision de
calidad, jornadas etc.)

La Responsable de la Unidad de Comunicacion sera la encargada de velar por
el cumplimiento del cronograma, sin que esto conlleve que tenga que realizar
de manera directa las tareas planteadas, para las que ya se han asignado
responsables (excepto aquellas en las que le corresponda). Este seguimiento
se hara con el respaldo del Direccidén, quien visa el presente documento y a
quien se comunicaran periédicamente los resultados de su cumplimiento,
semestralmente el primer afo y anualmente en los siguientes, a menos que
hubiera alguna circunstancia extraordinaria que asi lo requiera.

11. ESTRATEGIA DE EVALUACION

Indicadores:

E (N2 de profesionales que conocen el Plan tras un afo de su
implementacion/ N2 de profesionales de la UAG en ese
periodo) x 100

» Tipo: De gestion

= Fuente: Encuesta de Satisfaccién del Profesional. Se medira
sobre el total de personas que respondan la encuesta.

= Periodicidad: Anual

» Estandar: >= 80%

B Encuesta de Comunicacion Interna realizada a los 18 meses
posteriores a la implantacién

Tipo: De gestién

Fuente: Unidad de Comunicacion
Periodicidad: La establecida en el criterio
Estandar: Si
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E (N2 de acciones de mejora llevadas a cabo en plazo/ N2 total
de acciones de mejora del plan de acciéon para dicho plazo) x
100

» Tipo: De proceso

= Fuente: Responsable del Plan
= Periodicidad: Anual

» Estandar: >= 80%

B % de variacion de la media de la valoracion global de la
comunicacion en la gerencia (entre la encuesta previa y la
posterior)

= Tipo: De impacto

= Fuente: Encuesta de Comunicacion Interna

» Periodicidad: La de la realizacion de la encuesta
= Estandar: >= 30%

12. REVISION

El presente Plan tendra una vigencia de 3 afos, durante los cuales se
incorporaran las modificaciones que se consideren necesarias, registrando las
distintas versiones en el anexo VI. Tras esta etapa se elaborard una nueva
edicion segun una metodologia de despliegue (recomendada: DAFO, QFD,
etc.), las nuevas necesidades y areas de mejora detectadas y los cambios
organizativos, normativos y estructurales que asi lo requieran.

Si de manera excepcional la necesidad de cambios detectados fuera
considerada de gran impacto y se diera antes de cumplida la vigencia
establecida, el responsable del plan propondra y coordinara a los responsables
de los objetivos, a fin de consensuar si se disefia 0 no una nueva edicion.

13. BIBLIOGRAFIA

B Borrador del Plan de Comunicacién de la Gerencia de Atencion Primaria de
Talavera. 2005

B Plan de Comunicacion Interna. Gerencia de Atencién Primaria de Ciudad
Real. Octubre 2008

E Plan de Comunicacién Interna del Complejo Asistencial de Zamora. 2004

B Plan de Calidad Servicio Andaluz de Salud (SAS) Nuevas estrategias para
la Sanidad Andaluza “Linea estratégica de comunicacién”.

B La demanda de reconocimiento de las personas en organizaciones con
gestion innovadora. Hospital de Zuméarraga.
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14. ANEXOS
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Anexo l. Encuesta de comunicacioén interna y
reconocimiento

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA Y RECONOCIMIENT 0. GERENCIA DE AP DE TALAVERA

Estamos trabajando para mejorar la comunicacién iniema y el reconocimiento de los profesionales de la Gerencia.
Tu opinidén es importante.

Porfavor, | Mando Intermedio: Loord g8 Equipos, Bapans abes o8 ENTamera, Jole 08 Senicn, Secoon o Wupo | i )
;“J?;:”;:I “Equipo Dire ciivo: Garentey Dwectores s
pereneces |'Cwos Profesionales de la Unidad de Apoyo alaGerencia (LAG) 8
Antigiedad en este || (O Menos de 2 afios () De2a10afios () Més de 10 siios Em )
fer |
| Del 1 &l 10 valora las siguentes afirmaciones (siendo & 1 totalmente an desacverde y & 10 totalmente de acuerda) I
Me comvocan 8 reuniones de trabajo 1|2 |a|l4|6|6|7]a|a]|io
Mis funciones estén definidas 1 l 23|45 |8 T7|8a]|9]| 10
Recibo tanta informacién que entorpece mi trabajo 1 . 2lala|6|6]7|a|lal| w
Las reuniones son productivas 1 l 2 (3|4 l 5|87 l alg| 10
f‘aln::b{:l)nmunlclatbmpn la informacién que necesito para el desempeno de : 12 l B l q l 5 l 3 l = l 3 l e
La informacién que recibo desde distintas dire cciones/servicios de la 1 l alalalslelslelelio
|Gere ncia es homogénaa
Se me informa sobre la utilidad y relevancia de mi trabajo en la omganizacién il2|3|4)|65 |8 |7|e]a]|0

[Tengo una idea general de las funcione s de los servicios/unidades de laGerencia 1 |2 |3 | 4|5 a7 |8 | 8| 10

Re cibo la informacién ne ce sara para el come cto desempeno de mi trabajo 12 3|4|6|6|7]|e]|a| 10

La direccién a la que perenezco valora las propuestas de los profesionales 1l2|a|4|6]|8|7|e|2|10

En mi servicio o unidad exis®e un circuito formalizado de comunicaciénintemna 1 | 2 | 3 |4 (6| 6| 7|8 | 9| 10

Cuando un nuevo companero se incorpora a la Gerencia se informa al resto ilzlslals]|al7]elal o
sobme cuiles son sus funciones

Existe una comunicacidn adecuada dentro de mi servicio o unidad 1|23 l 4a|ls5|e|7|8)]a| w0
El nimero de reuniones es adecuado ile|la|l4|6|6|7]o]a]| w0

Considero que los mandos intemedios estén adecuadaments informados
por el equipo directive

Eﬁl;t:;:umunba{:lbnad&cuadaenm los distintos servicios’unidades de la ]2 I = l z l - l - l 3 l 0 l -

Valora de forma global Ia comunicacién en la Gerencia, siendo el 11a peor valoracién y el 101a mejor posible:
r ¥ § I §F F§F§F B0 1

Si crees que alguno de los siguientes son problemas de comunicacidn en la Gerencia, sefiala los que e
parercan mas importantes (maximo 3)

Falta de adaptacién a los cambios O Falta de aprovechamiento de los recursos tecnolégicos [
Desconccimiente de las agendas de los demds O Deficiencias en el registro y archivo de la informacién O
Falta de respuesta a los mensajes en general O Falta de interés de los irabajadores para comunicarse [
Otros problemas (especificar): Barreras fisicas entre los servicios o unidades O
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,ﬂmm CONEIderas ue exisen acuaimente enla CINTI LG Ao imerng 7 fpredean marcar v arias)
| Em mi servicdo o weidad | [ En la Gamncia |

Fikracite O 0
DOz Fa rmsacdam druman O O
Informacion a destbmpo O O
Harengtl sma O O
Falts de clarided O O

O O

ntsreugohin & b comnusica i del mensa

Otros leapecificar alan &l servldo o
uridad yo em la Gerenclyem gensral):

£ Con qué frecuencia wilizes fos siguientes canaies de informac dn denmra de g Gerencia?
R CeasraAdrae Aok maTers Sampng

med ebsckronico

Motaa isfommakes dpaat i <o) M | Oosondmems | Freosankemams | SEmms
Reusiongs fomalas M | Oesonadments | Freosakemens | Skmps
Rezus=ionzs infarmalka {cal | pasilo. stc) frca | Gmsonidmams | Freoseniemems | Sampma

Pagina web Mrca | Cosondmems | Freuarkmens | Skmpe

Mota iserior Mroa | Omsonadmens | Freosankemens | Skampa

Teléfona Mroy | Cosonidmems | Frensarikemans | Sdamma

|52 deberia mejorar en ase aspacio: |

[En esta or ganizacion & ME FECONGCE por medio de: | :;:':rh;' — = :’“ ";’g:;"
nognthrog ecasdming: Munc: | Coasionaimems | Frecssmeamanis | Skemprs

|Carin de ngra decimianta: Munod | Ooasionaimems | Fraossmemanic | Skempa

A0 mdecimisnto veal: Mooz | asionaimems | Feakmamenk | Skmpe

[Cariifiondas de Porticipacion:  Munca | Ooasionzimems | Fecsemamenie | Skmme

Fexibilidad da Borarkia: (homi | QolsioeiTems | Recsmamenk | Skeme

| Jinse-quiog ] Funaa . Coasionaiments | Freosemamenks | Skmme

I Ul 7l 70 volore los slquanies sirmedones [siendoel 1 fofalmenie an dessovarde pal 10 fofaimente de souer ool |
[Se deleria mefomr o sa% aapecio:]

W e ne | Mo asl |[Hs dana
Enesia or ganiza cion S8 me necomicer gl arar |ea i ben|  igual

Por camenplir con mi trabals il2|la|4|6|a|7|8]|0/i0

Por mis logros fesm de la GAP (paster, peenloa.ete) ¢ |23 |2 |5 8|7 | 8|0 0

Por ro alizar tasas que na ms
oo meapondes en aiuscions s de wge =oh J

Por aawmir ol trabals de wn comaaders oo ow ausencla 1 i|6|B|T Blsl it

Por participar e = actheliadea y grupsa de trabalo 1

En sluaciossa ¢ ape ook {nadmkntos, bodaa, stc) 1

-0 - - -

W siemin mconacido an gene ml i

5f crees gue pusdes apariar &l guns idea gue nos ayude a meorar alguno delos puntos evalusdos
puedes hacerlo en esie espacio. Muchas gracias por tu colaboracion,
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Anexo ll. Procedimiento elaboracion Nota Interior

(Plantilla disponible en la pagina web)

Procedencia: departamento,

area, servicio, seccion Yy/o Destino: persona, cargo y
Lugar y fecha de persona y C. Sanitario de referencia; o
emisionldcllainota / departamento, area, seccion...

interior )
GERENCIA DE ATENCION PRIMARIA DE TALAVERA
C/ José Luis Gallo, N° 2.

45600 Talavera de la Reina (Toledo,
N.IF. Q-4500146-H
Telfs.: 925821509 -

925 927936 / Fax: 9258171 08

OTA INTERIOR

Nuestra referencia:

Iniciales de las Fecha: Talavera de la Reina, e Enero de 2005.
personas que firman y De: Gerencia de Atel

realizan la nota

fon Primaria de Talavera de la Reina.

A: D. PABLO FERNANDEZ LOPEZ. C. S. LA SOLANA

Breve resena del asunto I

/Ref.: CN/R;.

| S/Ref.: PR/ Mr

Su referencia |/ Asunto: Comunicacion.

Recibido escrito de fecha 8 de noviembre de 2004 por m

Fundamentacion:
Escrito, motivo, causa,
reseia, etc.

comunica la situacién producida en ese centro el pasado 1 de noviembre der
presente ano, en el que entre otras cuestiones

Agradezco nuevamente su estrecha colaboracién, al tiempo que le
emplazo a una pronta contestacion con el fin de dar respuesta adecuada a la
urgencia del presente tramite.

/ EL DIRECTOR GERENTE

Despedida y cierre de FAO: tvveee oo
la comunicacion.

N

etc... de la persona que firma la comunicacion
nota interior

Nombre y apellidos de Ila
Cargo, puesto, departamento, persona que

firma la
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Anexo lll. Procedimiento elaboracion Oficio

(Plantilla disponible en la pagina web)

Lugar y fecha de
emision de la nota

interior.

Procedencia: departamento,
area, servicio, seccion y/o
persona

Destino:

Direccion completa,

persona, y en caso, cargo y centro

sanitario

Nuestra referencia:

Iniciales de las

personas que firman
realizan la nota

GERENCIA DE ATENCIOX PRIMARIA DE TALAVERA

de referencia; o

departamento, area, seccion...

C/ José Luis Gallo, N° 2.
45600 Talavera de la Reina/fToledo) sescam
N.LF. Q-4500146-H Sl it ot
Telfs.: 925 82 15 09

925827936 / Fax: 925817108

Fecha: Talaveyé de la Reina, 28 de Enero de 2005.

De: Gerencia de Atencion Primaria de Talavera de la Reina.

y

D. Carlos Martin Garcia

—PN/Ref.: CN/R]. Pza de Cuba, n°® 3
o Talavera de la Reina, 45600
Asunto: Agradecimiento. Toledo

Breve reseiia del asunto

Queremos expresarles nuestro mas profundo agradecimiento por haber
podido celebrar la / Jornada Regional de Etica en Atencion Primaria de Talavera de

la Reina el pasado dia 17 de noviembre en el salén de actos.

Agradeciendo nuevamente su inapreciable apoyo, reciban un
afectug$o saludo

Despedida y cierre de

la comunicacion.

L DIRECTOR GERENTE

Cargo,
etc... de

persona q
puesto, departamento,

Fundamentacion:
Escrito, motivo, causa,
resena, etc.

Nombre vy apellidos de Ia

la persona que firma la

nota interior
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Anexo IV. Procedimiento elaboracion Fax

(Plantilla disponible en la pagina web)

| GERENCIA DE ATENCION PRIMARIA DE TALAVERA
C/ José Luis Gallo, N° 2.

Lugar y fecha de 45600 Talave o sescam
emision del fax I;éll'fz.}%_z?g; Procedencia: departamento, | et
\ area, servicio, seccion ylo

persona ,

Nuestro n° de fax Destino: Direccion completa,
El del destinatario FAX persona, y en caso, cargo y centro
\ sanitario de referencia; o
dgpﬁrtamento, area, seccion...
Fech&alavera de la Reina, 28 de Enero de 2007.

Nuestra referencia: De: Gerencia de Atencion grimaria de Talavera de la Reina.

Iniciales de las \Ne de Fax: N? del fax del

personas que firman y N/Ret. destinatario

realizan la nota

v

A: C.S. La Algodonera. Coordinador Médico

N2 De Fax: Fundamentacion: Es

Asunto: Remision Circular Sescam n?..... rito, motivo, causa,

de paginas (incluyendo portada)

Breve reseiia del asunto

| /K!junto se remite la Circular nimero 0/2003 sobre Instruccién base para la emigjié
difusién de normas internas.

Indicar el numero total
de pags. incluida Ia
portada

Ruego le dé la maxima difusion posible.

Despedida y cierre de ELIRECTOR GERENTE
la comunicacion.

FAO: oo

Y
Nombre y apellidos de Ila
persona que firma la
Cargo, puesto, departamento, comunicacién

etc... de la persona que firma la
nota interior
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Anexo V. Contenido de un mensaje de correo
electrénico:

www.gaptalavera.es

Destinatario/s del
mensaje

Insertar un archivo

B Mensaje nuevo

Archiva  Edicidn Wer  Insertar  Formato  Herramientas  Mensaje  Awuda #'
w y Ee
EL J% Envio de una copia s.l : ’ @
Enviar Caorkar Zopiat et Comprobar Orkografia adjuntar
Pary
ERcc™ |
Breve reseia del asunto |
B g0 | I
Zunko: | el
A E|NAS A|CcEEs==s== -8B
Envio de una copia oculta == e e P T 1

Fundamentacion:
Escrito, motivo, causa,

/ reseia, etc.
Buenos dias:

Adjunto se remite la Circular nimero 0/2003 sobre Instruccién base para la emisién y difusién de normas internas.

Un saludo

Despedida y cierre de

FIRMA DEL CORREO la comunicacion.

Nombre y apellidos
Cargo/departamento

G.A.

. TALAVERA
Direccion

Version: 17-11-2010 31



ANEXO VL. Registro de Versiones y Modificaciones:

N2 DE VERSION FECHA MODIFICACIONES RESPONSABLE
PLAN_COMUNICACION_2009GAPTA Responsable de
Av1-bis-6 Se modifica la denominacién c ponsable o

. omunicacion M2
15/02/2010 | de algunas acciones de Pilar  Fluriache
mejora Garcia-Caro
PLAN_COMUNICACION_2009GAPTA .
Av1-bis-7 Se incluye en el apartggjo de Respon_sab_k,a de
26/02/2010 antecedentes la creacién en | Comunicacion M?
2003 de la encuesta de | Pilar Fluriache
comunicacion Garcia-Caro
PLAN_COMUNICACION_2009GAPTA .
Av1-bis-8 Se acuerda llevar la accién
de mejora de creacion de una | Responsable de
Comision de Comunicacion | comunicacién M2
04/03/2010 | para su abordaje de 2011 | pilar  Fluriache
2010 Garcia-Caro
Aprobacion del plan
PLAN_COMUNICACION_2009GAPTA . .
- En la primera reunién de la
Av1-bis-9 . R
Comision de Comunicacion el
7 de abril se acuerda abordar
algunas acciones de mejora
previstas para 2011 0 2012
en 2010:
Elaborar
procedimiento/protocolo
sobre organizacion de
reuniones periédicas
Figura del
responsable/mediador/enlace | Responsable de
de comunicacion POr | Comunicacién M2
07/04/2010 servicio/unidad Pilar Fluriache
Elaborar procedimiento de | Garcia-Caro
actualizacioén de
comunicados para el
personal en la pagina web
Revision y actualizacion del
Manual Organizativo
Elaboracion de Protocolo de
registro, archivo, destruccion
papel
PLAN_COMUNICACION_2009GAPTA . _ .
Av1-bis-10 Cambios en la Misién, Vision Responsable de
13/05/2010 y Valores (Eslogan) Comunicacion M2
Actualizacion  cronograma | Pilar  Fluriache
Garcia-Caro

segln cambios 7 de abril

Version: 17-11-2010

32




PLAN_COMUNICACION_2009GAPTA
Av1-bis-11

17/11/2010

Correccion fecha aprobacién
del Plan.

Responsable de
Comunicacion M2
Pilar Fluriache
Garcia-Caro
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La presente edicion del Plan de Comunicacion Interna lo firma el Gerente de
Atencion Primaria de Talavera D. Fernando Gragera Gabardino en nombre del
Direccién de esta Gerencia.

EL DIRECTOR GERENTE

Fdo: Fernando Gragera Gabardino

Diciembre de 2009
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