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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.

PROPOSITO
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
Fecha
Subcomponente No. Actividades Meta/producto Responsable
Inicio Final
Elaborar y reportar a la Alta direccién un (1) informe
mensual de PQRSD y Satisfaccion del Usuario, que
contenga los siguientes elementos de andlisis:
1,1 |- Recomendaciones sobre los tramites y servicios con|12 informes presentados 01/01/2022 31/12/2022 Atencion al Usuario
1)Estructura mayor nimero de quejas y reclamos
administrativa y - Recomendaciones de los particulares dirigidas a
direccionamiento mejorar el servicio que preste la entidad
estratégico
Presentar un informe semestral consolidado PQRSD y Evidencia del envio del
1,2 |Satisfaccion del Usuario al comité de Gestion vy|. - 01/02/2022 31/12/2022 Atencion al Usuario
- informe al comité.
Desempefio.
Presupuesto con los costos de
. las actividades priorizadas
Coordinar con el personal de apoyo de :
. o para cumplir con el
infraestructura, la prorizacion y costeo de las . P .
o . . Autodiagnostico de Espacios . - .
actividades que requieren ser implementadas en elf_. . ., Subgerencia Administrativa e
. . L Fisicos segun la NTC 6047de
2,2 |Hospital, para cumplir con lo exigido en el . 01/02/2022 31/12/2022 Infraestructura
. - ) - . 2013 y las ordenes de trabajo
Autodiagndstico de Espacios Fisicos segun la NTC . - } !
) ) que evidencien la ejecucion de
6047de 2013, y ejecutar de conformidad a los recursos o .
. - ! o las actividades ejecutadas
disponibles dichas actividades. , : Lo
segun la disponibilidad de
recursos.
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COMPONENTE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO |ANO 2022
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|
PROPOSITO 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
Fecha
Subcomponente No. Actividades Meta/producto Responsable
Inicio Final
Divulgar la carta actualizada de trato digno al usuario a
2,3 |(raves de la pagina web y boletin institucional, en 1a|g 4o cia de 1a divulgacion 01/02/2022 | 30/06/2022 Atencién al Usuario
que se indiquen sus derechos y los medios dispuestos
para garantizarlos.
Evidencia de la difusion del
24 leun(_jlr el cliente |ntern9’ (Sery|(:|os de cara al Manual de Atenc_lon al 01/02/2022 30/12/2022 Atencién al Usuario
usuario) el Manual de Atencion al ciudadano. Ciudadano con los diferentes L -
rupos de valor Educacién Médica
2) Fortalecimiento de los 9 .
canales de atencion Un informe anual de
evaluacion de satisfaccion del| ler Trimestre |ler Trimestre Mercadeo
cliente corporativo de la del afio del afio
vigencia anterior.
Un informe anual de
satisfaccion de los| 01/02/2022 30/11/2022 Suministros
proveedores
Hacer selgum;lento a los mezan:snjofs |mpIgmentados Un informe anual de
25 para eval ular ggogmstenma e,a |r(1j orrlnacuzjr?fque S€|gatisfaccion  de  estudiantes
entrelga da ciudadano a través de los diferentes que se encuentran rotando por
canales de atencion. la institucion y ademas un
informe semestral de
satisfaccion de instituciones
educativas, todo lo anterior| 01/06/2022 30/12/2022 Educacién Médica
con el objetivo de conocer la
percepcién respecto al
proceso académico,
instalaciones locativas y
aspectos organizacionales al
final de la rotacion.
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COMPONENTE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO [ARiO 2022
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|
PROPOSITO 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
Fecha
Subcomponente No. Actividades Meta/producto Responsable
Inicio Final
Establecer dentro del Plan Institucional de|Ejecutar el plan de Talento humano
3,1 |capacitacién jornadas periodicas de capacitacion|capacitacion a corde a las| 01/02/2022 31/12/2022
especializadas en servicio al ciudadano necesidades presentadas
Dar continuidad a la gestién
gue permita certificar a los
Fortalecer las competencias de los servidores publicos|colaboradores de la institucion
32 gue atienden dlrectamt_ante_ a los mudadgpos a trave_s en c_or_npete_r,lmas tales como: 01/03/2022 31/12/2022 Talento humano
de procesos de cualificacion (Preparacion necesaria|Administracion de
para el desempefio de una actividad) medicamentos, Atencién al
usuario y control de
infecciones.
Evidencia de la gestién
realizada ante los servicios
solicitando las actividades de| 01/03/2022 30/12/2022 Educacién Médica
Gestionar actividades de educacion continua de|educacion continua para la
33 |acuerdo a la normatividad vigente con el fin de vigencia.
"™ |fortalecer las competencias del personal asistencial
gue labora en la institucion.
Evidencia de la ejecucién de
las actividades de educaci6n| 01/01/2022 30/12/2022 Educacién Médica
continua realizadas en la
vigencia.
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PROPOSITO

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 No.

Actividades

Meta/producto

Fecha

Inicio

Final

Responsable

3. Talento Humano

3,4

Disefiar un plan anual de capacitacion institucional y
gestionar su aprobacién donde se prioricen algunos de
los siguientes temas: Gestion del Talento Humano,
Integracion Cultural, Relevancia internacional, Buen
Gobierno, Contratacion Publica, Cultura
organizacional, Derechos humanos, Gestion
administrativa, Gestion de las tecnologias de la
informacién, Gestiobn documental,Gestiéon Financiera,
Gobierno  en  Linea, Innovacién, Participacion
ciudadana, Servicio al ciudadano, Derecho de acceso
a la informacion, dia del servidor publico y divulgalo en
la pagina web institucional, Lenguaje Claro, MIPG,
Gerentes Publicos, integridad y transparencia

1.Plan Institucional de
Capacitacion elaborado,
aprobado y publicado en pag
web Institucional.

01/02/2022

01/12/2022

Talento humano

2.Avance y ejecucion del Plan
de capacitacion.

01/02/2022

01/12/2022

Talento humano

3,5

Recomendar a los funcionarios sujetos de evaluacion
del desempefio laboral para que suscriban dentro de
las competencias de la vigencia 2022 la de
"Orientacién al usuario y al ciudadano”, con el fin de
contribuir en la satisfaccion de las necesidades e
intereses de los usuarios (internos y externos) y de los
ciudadanos, de conformidad con las responsabilidades
publicas asignadas a la entidad.

Recomendacién por parte de
la Oficina de Talento Humano
a los servidores sujetos de
evaluacion.

01/01/2022

01/12/2022

Talento humano

Incluir dentro del programa de bienestar laboral,
incentivos especiales para el personal de servicio al
ciudadano, de acuerdo con lo previsto en el marco
normativo vigente (Decreto 1567 de 1998, Ley 909 de
2004, Decreto 894 de 2017) y otros estimulos para
guienes se encuentren con distinto tipo de vinculacion
(provisionales, contratistas, etc.) en la entidad.

Programa de bienestar laboral
con estimulos incluidos

Evidencia de ejecucién

01/01/2022

01/12/2022

Talento humano
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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|
PROPOSITO 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
Fecha
Subcomponente No. Actividades Meta/producto Responsable
Inicio Final
1.Evidencia de una
C‘?pac'tac"’“lse?els”aél%g'da 01/02/2022 | 31/12/2022 Atencién al Usuario
Capacitar y evaluar el personal encargado de recibir a perT((JjnaC e denci
a1 las peticiones.( Personal de Radicacion de personal de Lorrespondencia.
" |correspondencia) acerca la atencion, tramite y
respuesta de PQRSD. 2. Evidencia de la medicion de
la adherencia del personal dell /555005 | 31/12/2022 Atencién al Usuario
SIAU y correspondencia, al
proceso de PQRSD.
Difundir ante los responsables de atender el proceso Evidencia de la difusion del
de Atencion y Tramite PORSD (Alta gerencia, Lideres Manual para la gestion, tramite Atencion al Usuario
4,2 |y coordinadores de &rea) el Manual para la gestion , p g L 01/02/2022 30/11/2022 .
. - . y respuesta a las peticiones, Juridica
tramite y respuesta de las peticiones, quejas y .
reclamos quejas y reclamos.
4.Normativo y _Actlualize:jr e,\ll normogre;ma correls?ondiente altéreda,
Procedimental incluyendo Normas Externas e Internas, reportar de .
manera anual o cada vez que surja una norma nueva E;T%ag?ad?:ﬂﬁg%apger
que afecte los procesos institucionale. Este reporte Planeyacign de manera
debe allegarese a la oficina de planeacion para la semestral
correspondiente consolidacién y publicacién. ’ Lideres de areas funcionales
43 Evidencia de la divulgacion de 01/01/2022 01/12/2022
El normograma sebe ser socializado con los equipo de las normas seqin glcance
trabajo de cada area y dejar evidencia en actas de reqistro de las gnovedades er)1/
subcomité de autocontrol en punto 3,8 ac?as de  subcomité  de
OPORTUNIDADES DE MEJORA DE ACUERDO CON autocontrol Punto 3.8
LAS ENTRADAS DEL MODELO DE MEJORAMIENTO -
INSTITUCIONAL.
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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.

PROPOSITO
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
Fecha
Subcomponente No. Actividades Meta/producto Responsable
Inicio Final

Brindar capacitacion a los lideres de las areas|Evidencias de los lideres
funcionales de la entidad en relacion al uso del|capacitados (Listados de

4,4 o L H ) 7 01/01/2022 | 01/12/2022 |_.. .
aplicativo Extranet para responder las peticiones y|asistencia) Minimo dos Sistemas de Informacion
consultas de los usuarios. capacitaciones
Actualizar y socializar la caracterizacion de usuarios y Documento de caractenzguon Lideres de grupos de valor (Talento
ciudadanos (Grupos de valor) de acuerdo a las por grupo de valor actualizado Humano, Atencion al Usuario

51 ) . A . y socializado, ante la Alta|01/02/2022 30/06/2022 ! L P
variables de la Guia de caracterizacion de ciudadanos|?.. L Mercadeo, Educacion Médica,

Direccién para la toma de L -
del DAFP. e Suministros y Contratacion)
decisiones.
Realizar una Publicacién semestral en el Boletin|_ . . L
institucional, pagina web de los mecanismos de Evidencias de publicacion en

5,2 ’ . el boletin institucional y Pagina| 01/06/2022 31/12/2022 Atencion al Usuario

escucha. (1 en el primer semestre y la otra en el WEB

segundo semestre).

Realizar dos (2) seguimiento al proceso PQRSD de la
5,3 |entidad, de conformidad con el articulo 76 de la ley
1474 de 2011" Estatuto Anticorrupcién”

Informe de Seguimiento

01/06/2022 31/12/2022 | Oficina Asesora de Control Interno
semestral (2)

Definir y divulgar un mecanismo a través del cual los|Evidencia de la creacion del 01/02/2022 31/12/2022 Atencion al usaurio

usuarios puedan hacer seguimiento a sus peticiones. |mecanismo y la difusion. Sistemas de Informacion
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COMPONENTE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO |ANO 2022
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|
PROPOSITO 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
Fecha
Subcomponente No. Actividades Meta/producto Responsable
Inicio Final
5.4.1 Reportar a la Oficina de
. . Control Interno Disciplinario
5.Relacionamiento con el . .
. los lideres que incumplen los
ciudadano tiempos de respuesta de
np P %€ 01012022 | 31/12/2022 Atencién al Usuario
peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos en los
) o términos contemplados en la
5.4 Adelantar las investigaciones en caso de: ley y proceso establecido.
5.4.;|. Incumpl|m|epto a la respuesta de pet|’(:|0_nes, 542 Adelantar el tramite
quejas, sugerencias y reclamos en los términos .
55 correspondiente  frante  al
contemplados en la ley. -
Incumplimiento a las
. . P r iciones,
5.4.2 Quejas contra los servidores publicos de la espuesta de pe_:t clones
. quejas, sugerencias y
Entidad. reclamos en los términos Oficina Asesora de Control Interno
01/01/2022 31/12/2022 o
contemplados en la ley. Disciplinario
5.4.3 Evidencia de quejas
instauradas en la oficina
Control Interno Disciplinario y
el tramite a seguir.
Llevar un registro sistematico de las observaciones|Evidencia de las
5,6 |presentadas por las veedurias  ciudadanas|observaciones presentadas| 01/01/2022 31/12/2022 Atencion al Usuario
recepcionadas en la oficina de Atencion al Usuario. por las veedurias en el SIAU.




