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Inicio
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Subcomponente 1
Planeacién estratégica del
servicio al ciudadano.

1.1

Actualizar vy socializar la caracterizacion de usuarios y
ciudadanos (Grupos de valor) de acuerdo a las
variables de la Guia de caracterizacion de ciudadanos
del DAFP.

Documento de caracterizacion por
grupo de valor actualizado vy
socializado, ante la Alta Direccion para
la toma de decisiones.

Lideres de grupos de valor
(Talento Humano, Atencion al
Usuario, Mercadeo, Educacion
Médica, Suministros y
Contratacion)

01/02/2024

30/12/2024

Subcomponente 2
Fortalecimiento del Talento
Humano al servicio del
Ciudadano.

21

Gestionar capacitaciéon externa en Atencion Incluyente
dirigida al cliente interno.

Evidencias de las capacitaciones
dirigidas al cliente interno.

Talento humano

01/02/2024

30/06/2024

2.2

Dar a conocer claramente las directrices vy
lineamientos de atencién para orientar a los
ciudadanos, teniendo en cuenta criterios diferenciales
cuando se trata de poblacion vulnerable o de especial
proteccion constitucional.

Evidencias de  socializacién y
evaluacion del Manual de atencion al
ciudadano al cliente interno que
atiende de cara al usuario a través de
charlas educativas. Divulgacion de
infografias  con  estrategias  del
Manual de atencion al ciudadano en 2
canales de comunicacién( carteleras
digitales y Boletines institucionales).

Atencion al Usuario

01/02/2024

31/12/2024

23

Priorizar y ejecutar recursos para realizar ajustes en la
infraestructura fisica de la entidad y sefalizacion
inclusiva (Ejemplo: alto relieve, braille, pictogramas,
otras lenguas, entre otros) para facilitar el acceso de
personas con discapacidad y atender las necesidades
particulares, con el fin de promover la accesibilidad.

Evidencias de los ajustes realizados a
la estructura fisica, e acuerdo con las
actividades priorizadas para cumplir
con el Autodiagnostico de Espacios
Fisicos segun la NTC 6047de 2013.

Subgerencia Administrativa e
Infraestructura

01/02/2024

31/12/2024

2.4

Fortalecer las competencias de los servidores publicos
que atienden directamente a los ciudadanos a través
de procesos de cualificacion (Preparacion necesaria
para el desempefio de una actividad)

Dar continuidad a la gestion que
permita certificar a los colaboradores
de la institucion en competencias tales
como: Administracion de
medicamentos, Atencién al usuario y
control de infecciones.

Talento humano

01/03/2024

31/12/2024

25

Gestionar actividades de educacion continua de
acuerdo a la normatividad vigente con el fin de
fortalecer las competencias del personal asistencial
que labora en la institucion.

Evidencia de la gestion realizada ante
los servicios solicitando las actividades
de educacién continua para la
vigencia.

Educacion Médica

01/01/2024

30/12/2024

Evidencia de la ejecucion de las
actividades de educaciéon continua
realizadas en la vigencia.

Educacion Médica

01/01/2024

30/12/2024
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Recomendar a los funcionarios sujetos de evaluacion
del desempefio laboral para que suscriban dentro de
!‘aOSrier??an(:iF:')?e:chassuar?: Iaal ci\ﬂg:g::o" 2(5,)02n3 elleflin g: Recomendacién por parte de la Oficina
2.6 . oy - ' ) de Talento Humano a los servidores|Talento humano 01/01/2024 01/12/2024
contribuir en la satisfaccion de las necesidades e| . )
. L sujetos de evaluacion.
intereses de los usuarios (internos y externos) y de los
ciudadanos, de conformidad con las responsabilidades
publicas asignadas a la entidad.
Incluir dentro del programa de bienestar laboral,
incentivos especiales para el personal de servicio al .
. . Programa de bienestar laboral con
ciudadano, de acuerdo con lo previsto en el marco estimulos incluidos
2.7 |normativo vigente (Decreto 1567 de 1998, Ley 909 de Talento humano 01/01/2024 01/12/2024
2004, Decreto 894 de 2017) y otros estimulos para|_ . . . ”
. L X ) .. _|Evidencia de ejecucion
quienes se encuentren con distinto tipo de vinculacién
(provisionales, contratistas, etc.) en la entidad.
Divulgar la carta actualizada de trato digno al usuario a|Actualizar el Documento Carta de trato
31 través Qe .Ia pagina web y boletin |nst|tlu0|or.1al, en la f:llgr?o ly publ|carlg .en ) Pa.glna web Atencion al Usuario 01/02/2024 30/06/2024
que se indiquen sus derechos y los medios dispuestos|institucional y boletin institucional en la
para garantizarlos. vigencia.
Realizar una Publicacion semestral en el Boletin
30 institucional, pagina web de los mecanismos de lec?enqas de pub.l|ca0|on en el boletin Atencion al Usuario 01/06/2024 31/12/2024
escucha. (1 en el primer semestre y la otra en el|institucional y Pagina WEB.
segundo semestre).
Realizar dos (2) seguimiento al proceso PQRSD de la Oficina Asesora de Control
Subcomponente 3 3.3 |entidad, de conformidad con el articulo 76 de la ley|Informe de Seguimiento semestral (2) Interno 01/06/2024 31/12/2024
Gestion del relacionamiento 1474 de 2011" Estatuto Anticorrupcion”
con los ciudadanos. 342 Adelantar el tramite
3.4 Adelantar las investigaciones en caso de: correspondiente frente al
Incumplimiento a las respuesta de
3.4.1 Incumplimiento a la respuesta de peticiones, peticiones, quejas, sugerencias y
3.4 |auejas, sugerencias y reclamos en los términos reclamos en los términos|Oficina AAsles‘oraA de Control 01/01/2024 31/12/2024
contemplados en la ley. contemplados en la ley. Interno Disciplinario
3.4.2 Quejas contra los servidores publicos de la 3.4.3 Evidencia de quejas instauradas
Entidad. en la oficina Control Interno
Disciplinario y el tramite a seguir.
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Subcomponente 4
Conocimiento al servicio al Elaborar y reportar a la Alta direccién un (1)
Ciudadano. informe mensual de PQRSD y Satisfaccion del
Usuario, que contenga los siguientes elementos
4.1 |deandlisis: - |12 informes presentados Atencién al Usuario 01/01/2022 | 31/12/2022
- Recomendaciones sobre los tramites y servicios
con mayor numero de quejas y reclamos
- Recomendaciones de los particulares dirigidas a
mejorar el servicio que preste la entidad
Informe anual de resultado de Cliente
incognito para medir la claridad de la
informacion que  se entrega - all iy al Usuario 01/02/2024 31/12/2024
ciudadano a través de 2 de los
diferentes canales de  atencion
Presenciales.
Informe cuatrimestral de satisfaccion
y claridad de la informacion durante el
servicio de asignacion de citas de
medicina especializada y posterior a la|Sistemas de informacion/ call 01/01/2024 31/12/2024

Subcomponente 5
Evaluacién de gestion y
medicion de la percepcion
ciudadana.

5.1

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

atencion brindada a través de
llamadas telefonicas. (encuesta luego
de que el usuario es atendido en el call
center)

center

Un informe anual de evaluacion de
comunicacion informativa o externa.

Mercadeo

1er Trimestre

1er Trimestre del

del afio afo

Un informe anual de satisfaccién de
los proveedores

Suministros

01/02/2024 30/11/2024

Un informe anual de satisfaccion de
estudiantes que se encuentran rotando
por la institucién y ademas un informe
semestral de satisfaccion de
instituciones  educativas, todo lo
anterior con el objetivo de conocer la
percepcién  respecto al  proceso
académico, instalaciones locativas y
aspectos organizacionales al final de la
rotacion.

Educacion Médica

01/06/2024 30/12/2024




FORMATO

FECHA DE EMISION:

FA0SPITAL NOVIEWBRE 2022
NIVERSITARIO , , 02
HERNANDO! MOKCALERNO PERDOMO PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO :

Empresz Social del Estado G'D'DE'F'DDZB
PAGINA 1 DE 1
COMPONENTE SERVICIO AL CIUDADANO ANO [ 2024
Fecha
Subcomponente No. Actividades Meta/producto Responsable
Inicio Final
Difundir ante los responsables de atender Atender ,
tramitar y dar respuesta a PQRSD (Lideres y|Evidencia de la difusion del Manual Atencion al Usuario
5.2 |coordinadores de éarea responsables de responder|para la gestion, tramite y respuesta a . 01/02/2024 30/11/2024
. . L . Juridica
PQRS) el Manual para la gestiéon , tramite y respuesta|las peticiones, quejas y reclamos.
de las peticiones, quejas y reclamos .
Actualizar el normograma correspondiente al area,
incluyendo Normas Externas e Internas, reportar de
manera anual o cada vez que surja una norma nueva . .
e i Normograma actualizado por area y
que afecte los procesos institucionale. Este reporte - L
. . reportado a la oficina de Planeacién de
debe allegarse a la oficina de planeacién para la
) s o manera Anual.
correspondiente consolidacion y publicacién. Lideres de areas funcionales
5.3 ) . . " 01/01/2024 01/12/2024
o . Evidencia de la divulgacion de las
El normograma sebe ser socializado con los equipo de ; X
. . - - . normas segun alcance y registro de las
trabajo de cada area y dejar evidencia en actas de o
o novedades en actas de subcomité de
subcomité de autocontrol en punto 3,8 autocontrol Punto 3.8
OPORTUNIDADES DE MEJORA DE ACUERDO CON e
LAS ENTRADAS DEL MODELO DE MEJORAMIENTO
INSTITUCIONAL.




