PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
VIGENCIA 2018
CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO
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Propdésito del componente:
Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos VY|
facilitando el ejercicio de sus derechos.
Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
subcomponente Actividades Meta/producto Responsable Fecha Inicio | Fecha Final
1.1 Elaborar y enviar a la Alta direccion un (1)
informe mensual de PQRSF y Satisfaccion del({12 informes presentados Atencion al Usuario ene-18 dic-18
1)Estructura Usuario.
Administrativa y
Direccionamiento 1.2 Convocar durante el afio, a la Jefe de S..LA.U, a Secretario de Seguln Seguln
Estratégico dos (2) reuniones del comité Coordinador de|Dos Actas de comité de Comité de convocatoria [convocatoria
Control Interno para socializar la informacion|{Coordinacion de Control Interno Coordinacién de |de reuniones|de reuniones
relacionada con PQRSF y Satisfaccion del Usuario. control Interno  |del Comité del Comité
2.1 Realizar los ajustes razonables a los espacios |2.Adecuaciones fisicas realizadas a Subgerente
- L L - g . . e - ene-18 mar-18
fisicos de atencidn y servicio al ciudadano la oficina atencion al usuario. Administrativa
Evidencia de la gestion realizada
2.2 Gestionar la Implementacién de instrumentos y para I? Implementacion de una .
- . - herramienta dentro de la pagina Sistemas de
herramientas para garantizar la accesibilidad a la I N . . .
. L L web que facilite la comunicacion Informacién jun-18 dic-18
pagina web de la Institucion. (Servicio de . .
. P entre sordos y oyentes en los Hospitalaria
Interpretacion en linea SIEL) L .
puntos de atencion del usuario en
la entidad.
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Propdésito del componente:
Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y
facilitando el ejercicio de sus derechos.
Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
subcomponente Actividades Meta/producto Responsable Fecha Inicio | Fecha Final
2.4 Realizar seguimiento a los indicadores (Tasa
De Informacion Y Orientacion Al Usuario,
Proporciéon de satisfaccion del paciente y familia
con el Médico, Promedio De Tiempo De Respuesta|Seguimiento a Indicadores
a PQRSF, Proporcion en la utilizaciéon del protocolo|establecidos en el Manual de Mercadeo
telefénico, Alcance de Usuarios en la pagina web|Atencién al Ciudadano segun|Atencién al Usuario ene-18 dic-18
Institucional , Alcance de Usuarios en Facebook,)|periodicidad establecida.
implementados para medir el comportamiento de
los principales canales de atencion institucional de
acuerdo a lo descrito en el Manual de Atencion al
Ciudadano (Presencial, virtual, telefénico)
Presentacion y evaluacion de
Inducciéon ajustada incluyendo el|Atencion al Usuario feb-18 mar-18
2.6Incluir la socializacién del Manual de Atencién al Manual de Atencion al Ciudadano.
Ciudadano en la ruta de Induccion.
2) Fortalecimiento
de los canales de Listado de asistencia y evaluacion|Atencién al Usuario mar-18 dic-18
atencion de colaboradores a Induccién.
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Propdésito del componente:

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y
facilitando el ejercicio de sus derechos.

Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano

procedimientos, orientadores, SIAU, admisiones
entre otros.

socializacion.

subcomponente Actividades Meta/producto Responsable Fecha Inicio | Fecha Final
2.7Socializar el Manual de atencion al ciudadano a
colaboradores que participan en el agendamiento|Listado de asistencia y evaluacion
de citas, facturacién, programacion de cirugia y|de colaboradores asistentes a la|Atencion al Usuario mar-18 dic-18

2.9 Hacer seguimiento a los mecanismos
implementados para evaluar la consistencia de la
informacion que se entrega al ciudadano a través
de los diferentes canales de atencion.

Un informe anual de evaluaciéon de

. . . . Mercadeo ler Trimestre | ler Trimestre
satisfaccion del cliente corporativo o ~
) . ) del afio del afio
de la vigencia anterior.
. . L . 2do
Un informe anual de satisfaccion de - 2do Trimestre | __ .
Suministros o Trimestre del
los proveedores del afio ~
afo
Un informe anual de satisfaccion de
estudiantes que se encuentran
rotando por la institucion y ademas
un informe semestral de
satisfaccion de instituciones
educativas, todo lo anterior con el| Educacion Médica ene-18 dic-18

objetivo de conocer la percepcion
respecto al proceso académico,
instalaciones locativas y aspectos
organizacionales al final de la
rotacion.
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Version 1



W EOSPITAL
WPuiEnsmRe
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Propdésito del componente:
Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos VY|
facilitando el ejercicio de sus derechos.
Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
subcomponente Actividades Meta/producto Responsable Fecha Inicio | Fecha Final
Un informe Trimestral de
.sat|sfacc.|<,3n con respecto con la Atencion al Usuario ene-18 dic-18
informacion que se le entrega al
ciudadano.
. . Dar continuidad a la gestion que
3.1 Fortalecer las competencias de los servidores - - 9 d
- - . permita certificar a los
publicos que atienden directamente a los o
. . ... .. |colaboradores de la institucion en . .
ciudadanos a través de procesos de cualificacion . || Talento humano jun-18 dic-18
o . ~ competencias tales como:
(Preparacion necesaria para el desempefio de una - i .
o Administracion de medicamentos,
actividad) . .
Atencién al usuario.
Evidencia de la gestion realizada
nte | rvici licitan | L Ly .
:c:ie\}/idgjesedeCe%iczgiécntacc?r?tinsz Educacion Médica ene-18 dic-18
3.2Gestionar actividades de educacion continua de 2 vi -
acuerdo a la normatividad vigente con el fin de para fa vigencia.
fortalecer las competencias del personal asistencial
gue labora en la institucion. . . . -
Evidencia de la ejecucion de las L - .
o . . Educacién Médica ene-18 dic-18
actividades de educacion continua
realizadas en la vigencia.
Enero-18
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Propdésito del componente:
Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y
facilitando el ejercicio de sus derechos.
Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
subcomponente Actividades Meta/producto Responsable Fecha Inicio | Fecha Final
1.Plan de capacitacion para la
vigencia incluyendo temas
3.3Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion|relacionados con el mejoramiento| Talento humano feb-18 dic-18
3. Talento HUMano |tematicas relacionadas con el mejoramiento del|del servicio al ciudadano (Oferta
servicio al ciudadano (Oferta  Formacion|Formacién complementaria SENA).
complementaria SENA).
2.Ejec.u0|(.)[1 del Plan de Talento humano feb-18 dic-18
capacitacion
3.4 |dentificar los funcionarios que suscribieron la
compentencia de "Orientacion al usuario y al{Reconocimientos otorgados a los
Ciudadano”, en la Evaluacion de desempefo|funcionarios que lograron una
laboral y lograron una califiacion "Muy Alta" en los|califidacion "Muy Alta" en la| Talento humano ene-18 dic-18
dos semestres de la vigencia con el fin de destacar|competencia "Orientacién al
el desempefio de su labor como incentivo|usuario y al Ciudadano" si aplican.
institucional.
Evidencia de la divulgacion dos
. o veces en el afio de la Politica de .
4.5 Divulgar dos veces en el afio en los canales de o Garantia de la
s " N Humanizacion y Decalogo del Trato . .
atencién institucional la politica de humanizacion y . Calidad ene-18 dic-18
. Humanizado a traves de los o
decalogo del Trato Humanizado. N Humanizacion
canales de comunicacion
institucional.
Enero-18
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Propdésito del componente:
Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y
facilitando el ejercicio de sus derechos.
Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
subcomponente Actividades Meta/producto Responsable Fecha Inicio | Fecha Final
1.Evidencia de una capacitaciéon
;?Anjs”al dirigida al personal  del Atencién al Usuario ene-18 dic-18
4.1 Capacitar y evaluar el personal encargado de
recibir las peticiones. . . _
P 2. Evidencia de la medicion de la
adherencia del personal del SIAU,|Atencién al Usuario ene-18 dic-18
4.Normativo y al proceso de PQRSF.
Procedimental
4.3 Ajustar Informacién para divulgar Carta de Trato Qarta de trato d!gno gjustada 'y
; . .. _|divulgada en los diferentes canales
digno a traves de los canales de informacion L - L, . .
: . . . . de comunicacion (pagina web,|Atencién al Usuario ene-18 jun-18
(pagina web, Notiusuarios, Notihospital, redes . : . )
- o Notiusuarios, Notihospital, redes
sociales y escritorios PC) . o
sociales y escritorios PC)
Aplicar encuestas mensualmente
de Evaluacion De La Satisfacciéon|Atencion al Usuario ene-18 dic-18
5.1 Medir mensualmente la percepcién de los Del Usuario
rinidadanne racnartn a la eralidad v al canvicin
Enero-18
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Propdésito del componente:
Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y
facilitando el ejercicio de sus derechos.
Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
subcomponente Actividades Meta/producto Responsable Fecha Inicio | Fecha Final
CTUOUTIUTUTTUO O |\J\JH\4\JI.U L= LL%Y \vleij v oL} y OT SCTTVIOTO
recibido, e informar los resultados al nivel directivo
con el fin de identificar oportunidades y acciones de|Generar un informe mensual de
mejora. satlsfacuon y dlvglgarlo a los Je_fes Atencién al Usuario ene-18 dic-18
de areas, coordinadores y nivel
directivo.
5.2 Realizar una Publicacién semestral en el|_ . . L
NotiHospital, NotiUsuarios, pagina web de los Evidencias de publicacionen
: ! ' . notiHospital, NotiUsuarios y Pagina|Atencién al Usuario feb-18 dic-18
mecanismos de escucha. ( 1 en el primer semestre WEB
y la otra en el segundo semestre). )
5.3 Elaborar un consolidado PQRS de manera
mensual que contenga como minimo, la siguiente
informacion: El tema o asunto que origina la
eticion o la consulta, su fecha de recepcion o .
peticion L P Consolidado Mensual de PQRS y
radicacion, el término para resolverla, la|_ . . s ., . .
. evidencia de gestion de la Atencion al Usuario ene-18 dic-18
dependencia responsable del asunto, la fecha y o )
. . . publicacion en la pagina web.
numero de oficio de respuesta y gestionar su
publicacion en la pagina web Institucional, Seccion
Atencion al Ciudadano, Menu Transparencia Yy
Acceso a la Informacién Publica.
Enero-18
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Propdésito del componente:

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos VY|

facilitando el ejercicio de sus derechos.

Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos

del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano

subcomponente

Actividades

Meta/producto

Responsable

Fecha Inicio

Fecha Final

5.Relacionamiento
con el ciudadano

5.4 Elaborar un consolidado de Derechos de
peticion de manera mensual que contenga como
minimo, la siguiente informacion: El tema o asunto
gue origina la peticiéon o la consulta, su fecha de
recepcién o radicacion, el término para resolverla,
la dependencia responsable del asunto, la fecha y
namero de oficio de respuesta y gestionar su
publicacion en la pagina web Institucional, Seccion
Atencion al Ciudadano, Menu Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica.

Consolidado Mensual de derechos
de peticién y evidencia de gestion
de la publicacion en la pagina web.

Oficina Asesora
Juridica y Talento
Humano

ene-18

dic-18

5.5 Realizar dos (2) seguimientos al cumplimiento
del Numeral 3° de la Circular Externa N° 001 del
2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en
Materia de Control Interno de las Entidades del
orden nacional y territorial.

Informes de Seguimiento
presentados / 2 x 100

Oficina Asesora de
Control Interno

ene-18

dic-18

Enero-18
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Propdésito del componente:
Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios de las entidades publicas, mejorando la satisfaccion de los ciudadanos y
facilitando el ejercicio de sus derechos.
Se desarrolla en el marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (Conpes 3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos
del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
subcomponente Actividades Meta/producto Responsable Fecha Inicio | Fecha Final
5.6.1 Reportar a la Oficina de
Control Interno Disciplinario los
lideres que incumplen los tiempos
de respuesta de peticiones, quejas,|Atencién al Usuario ene-18 dic-18
sugerencias y reclamos en los
5.6 Adelantar las investigaciones en caso de: términos contemplados en la ley y
proceso establecido.
5.6.1 Incumplimiento a la respuesta de peticiones,
quejas, sugerencias y reclamos en los términos|-6.2 ~ Adelantar el  tramite
contemplados en la ley. correspondiente frante al
Incumplimiento a las respuesta de
5.6.2 Quejas contra los servidores publicos de la|Peticiones, quejas, sugerencias y
Entidad. reclamos en los términos| Oficina Asesora de
contemplados en la ley. Control Interno ene-18 dic-18
Disciplinario
5.6.3 Evidencia de quejas
instauradas en la oficina Control
Interno Disciplinario y el tramite a
sequir.
5.8 Llevar un registro sistematico de las|_ . . .
. .__|Evidencia de las observaciones
observaciones presentadas por las veedurias . L . .
. ) - .. _|presentadas por las veedurias en el|Atencion al Usuario ene-18 dic-18
ciudadanas recepcionadas en la oficina de Atencion SIAU
al Usuario. '
Enero-18
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