sanatorio de PLANES INSTITUCIONALES Y ESTRATEGICOS Cddigo: PL-FO-03

Contratacion Versién: 01
& LEL
Plan: Politica de Servicio al Ciudadano
Vigencia: 2021
Aprobado por: Resolucién 0923 de 2020
META PROGRAMADA
NOMBRE AREA TEMATICA - TRIMESTRE AVANCE ALCANZADO
ACTIVIDAD PRODUCTO INDICADOR OBSERVACIONES 2 Trim RESPONSABLE
DEL PLAN SUBCOMPONENTE
1 2 3 4 1 2 3 4
Realizar la identificacion de riesgos
de la atencién de acuerdo con el Mapa de riesgos Proceso Mapa de riesgos . . PLANEACION /
P N/A | N/A . p
tipo de usuario, a la hora del Atencidn Basica en Salud documentado ! 4 J o Gl (ETR) @l PRTes! GUEllEED COORD. MEDICO
ingreso a la Institucion.
Documentar e implementar los ,
- Numero de . -
procesos o procedimientos de Procedimientos rocedimientos En el periodo evaluado se actualizé el
servicio al ciudadano (peticiones, p 1 1 1 N/A  |100% procedimiento de gestién de encuestas de SIAU
R . documentados y aprobados: documentados y ; s
quejas, reclamos, denuncias, satisfaccion.
Procesos y aprobados

tramites y servicios).

procedimientos

Articular las acciones de servicio al
ciudadano con otras politicas tales
como: acciones definidas en las
politicas de Participacion
Ciudadana, Racionalizaciéon de
Tramites y Transparencia y acceso
a la Informacién.

Formulacion y
publicacién de planes y | 100% 100% | N/A No aplica para el periodo evaluado. SIAU

programas

Formulacion de planes y
programas articulados

Determinar, recopilar y analizar los
datos sobre las barreras de acceso
que afectan a los usuarios para

acceder a la prestacion de servicios R .
o - ) Caracterizacion de usuarios

(autorizaciones, administrativas, -

P P . servicios de salud. N
econdmicas, geogréficas, sociales, realizados.

entre otras) y también las
presentadas dentro del hospital

hacia los diferentes servicios.

Numero de procesos de
caracterizacion 1 N/A N/A No aplica para el periodo evaluado. PLANEACION / SIAU

Garantizar al usuario el

cumplimiento de sus derechos, . L. .

. - e R Ejecucion del programa Todos los jueves de cada semana de 8:30

como solicitar la atencién con el Certificacion socializacion radial donde se 2 9:00am se cuenta con el espacio radial
profesional de la salud de su de deberes y derechos de - 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% X P P SIAU

. X socialicen derechos y para la socializacién de los derechos y
preferencia que se encuentre entre los usuarios. X
) . deberes. deberes de los usuarios.
Gestidn centrada en el las opciones ofertadas por la
ciudadano institucion.
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Contratacion Versién: 01
ﬁ LEL
META PROGRAMADA
NOMBRE AREA TEMATICA - TRIMESTRE AVANCE ALCANZADO
ACTIVIDAD PRODUCTO INDICADOR = OBSERVACIONES 2 Trim RESPONSABLE
DEL PLAN SUBCOMPONENTE
1 2 3 4 1 2 3 4
(NUmero de acciones
ejecutadas derivadas del
Implementar acciones para despliegue de la politica . . ” A
. L, h o Se realiza ejecucion y seguimiento de las
garantizar una atencién accesible y Ejecucién despliegue de humanizacién/ acciones planteadas en el despliegue de la
humanizada, contemplando las ,], P N 9 L, Numero de acciones de | 90% | 90% | 90% | 90% 90% |100% o P PR plieg SOGCS
R s politica de Humanizacion. politica de humanizacion por parte de la
necesidades de la poblacién con programas para el . .
. . - X oficina de calidad.
discapacidad. periodo derivadas del
despliegue de la politica
de humanizacién)x100
Realizar sefializacién inclusiva de
acuerdo con las caracteristicas y Institucion sefializada. Institucion sefializada. 50% | 100% N/A N/A No aplica para el periodo evaluado. SIAU / SST
necesidades de la ciudadania.
Determinar, recopilar y analizar a
satit;?avcec?o%e :2:2;:::232 la Gestién de encuestas de Numero de informes de Se rinde infome mensual de satisfaccion a
o ; X ) encuestas de 3 3 3 3 3 3 la Gerencia del Sanatorio de Contratacion SIAU
percepcion del usuario, con satisfaccion . . q -
o X satisfaccion. E.S.Ey a la Secretaria de Salud Municipal.
respecto a los servicios ofrecidos y
si estos cumplen sus expectativas.
Determinar, recopilar y analizar a
través de la encuesta de
satisfaccidn, los datos sobre la Gestidn de encuestas de | Nimero de procesos de
percepcion del usuario, con satisfaccion tramites y/o caracterizacion 3 3 N/A N/A No aplica para el periodo evaluado. SIAU
respecto a los tramites y servicios. realizados.
procedimientos de cara al
ciudadano.
Evaluar resultados del uso
Evaluar los resultados del uso de de los documentos Numero de documentos
los documentos traducidos a - 1 1 N/A N/A No aplica para el periodo evaluado. SIAU
lenguaie claro traducidos (encuesta de evaluados
9uaj : satisfaccion y PQRSF)
Evaluacién- medicion
de la calidad
Realizar apertura de acuerdo a
procedimiento de los buzones de Mensualmente se realiza apertura de
sugerencias dispuestos por la Ndmero de informes de buzones adicional se rinde informe
Institucion; asi como el Informe PQRSF PQRSF 3 3 3 3 3 3 mensual de PQRSF remitido a la Gerencia SIAU
seguimiento a la oportunidad en del sanatorio de Contratacion E.S.E. y a la
poLiTIiCA las respuestas y a los planes de Secretaria de Salud Municipal.
DE mejora que puedan generarse.
SERVICIO
AL
CIUDADANO
Definir y monitorizar los
indicadores de medicion y La entidad cuenta con los siguientes
seguimiento del desempefio que . . . - indicadores implementados:
AR i 1 fi 1 i (
seran utilizados por la Institucion ndicadores definidos y ndicadores definidos y 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% - Tiempo de respuesta SIAU
. controlados controlados oA X i
para todo lo relacionado con la - Proporcion satisfaccion global
atencién del usuario y servicio al - Pacientes que recomiendan IPS
ciudadano.
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Contratacion Versién: 01
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META PROGRAMADA
NOMBRE AREA TEMATICA - TRIMESTRE AVANCE ALCANZADO
ACTIVIDAD PRODUCTO INDICADOR = OBSERVACIONES 2 Trim RESPONSABLE
DEL PLAN SUBCOMPONENTE
1 2 3 4 1 2 3 4
Definir mecanismos de atencion
especial y preferente para infantes,
personas en situacion de
discapacidad, embarazadas, nifios, Modelo de atencién en Modelo de atencién en . . GERENCIA /
~ . . N/A N/A .
nifias, adolescentes, adulto mayor salud actualizado. salud actualizado. ! / / Mo Eplites pare @l pemeeh QEEED CALIDAD
y en general de personas en
estado de indefension y/o de
debilidad manifiesta.
Canales de accesibles
Desarrollar herramientas para
evaluar la complejidad de los
documentos utilizados para la Disefiar e implementar
comunicacién con los grupos de procedimiento y/o guia -
valor (formularios, guias, para evaluar la Doa..lmento disefiado e 1 N/A N/A No aplica para el periodo evaluado. SIAU / CALIDAD
. - implementado
respuestas a derechos de peticion, complejidad de los
etc.), tales como: caracterizaciones| documentos utilizados.
de los documentos y encuestas de
percepcion ciudadana.
P | i famili . e . Iy .
u;olveenerua;.:s:;::;o yeSnL;e:(rjri]E):Z e|2 Mantener actualizado Enlace pagina web Se verifica que la informacién publicada,
X 9 e M ! enlace de servicios en P g 100% | 100% | 100% | N/A |100% este activa y disponible para visita desde | SIAU / SISTEMAS
informacion relacionada con los P actualizado .
L pagina web. cualquier lugar del mundo,
servicios prestados.
Mantener actualizada la pagina . Cantidad de contenidos . . Py .
Informacion confiable y| web dando cumplimiento a la Ley Mantener actualizado ajustados / Cantidad de Se verifica que la informacién publicada,
) ; enlace de servicios en ) 100% | 100% | 100% | 100% | 100% |100% este activa y disponible para visita desde SISTEMAS
accesible de Transparencia y Acceso a la - contenidos programados )
o pagina web. . cualquier lugar del mundo,
Informacién Publica. para ajuste
Traducir los documentos utilizados Documentos traducidos a Nuimero de documentos
por la ciudadania a un lenguaje 3 traducidos a lenguaje 1 1 N/A N/A No aplica para el periodo evaluado. SIAU
lenguaje claro.
claro. claro.
Incluir en el Programa de Induccion
y en el Plan Institucional de
Capacitaciones, temas relacionados . .
. N Durante el periodo evaluado, se realizaron
con atencidn al usuario, S L )
L oy . las siguientes capacitaciones relacionadas
Cultura de Servicio, Humanizacion, Seguridad del Plan de capacitaciones que | Ejecucion del plan de con la cultura de servicio:
Humanizacién y de Paciente, Servicio y Lenguaje ae cap q ] 1aetp 25% | 50% | 75% | 100% | 25% | s0% : TALENTO HUMANO
. . N incluya los temas. capacitaciones.
Seguridad del Paciente Claro, competencias para la . .
L R - Seguridad del paciente
atencion inclusiva a personas en L X
s . . - Servicio al ciudadano
condicién de discapacidad y
personas en atencidn preferencial,
entre otras.
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Sanatorio de PLANES INSTITUCIONALES Y ESTRATEGICOS Codigo: PL-FO-03
Contratacion Version: 01

LEL

NOMBRE | AREA TEMATICA - MET{l\':FrgfsfrﬁgADA AVANCE ALCANZADO
ACTIVIDAD PRODUCTO INDICADOR = OBSERVACIONES 2 Trim RESPONSABLE
DEL PLAN SUBCOMPONENTE
1 2 3 4 1 2 3 4
Aprobar la Politica de Servicio el e - o . A
Ciudadano mediante acto Politica apro!:)lada por Resolucion Ylgente de la 1 1 1 1 q o Politica adoptada mediante ,Re.soluuon SIAU
L X resolucion. politica 0923 de 2020, la cual esta vigente.
administrativo que la regule.
Aprobar recursos con el fin de Presupuesto de las
promover la accesibilidad y atender . p N . Plan de adquisiciones. 1 1 N/A No aplica para el periodo evaluado. PRESUPUESTO
X . necesidades identificadas.
. . . las necesidades particulares.
Direccionamiento
estratégico
Formular lineas de trabajo de la Los planes y programas fueron aprobados
Politica de Servicio al Ciudadano en ” en primer reunién del Comité Institucional
los Planes de la Institucion (Plan Formulacién de planes y Formulacién y de Gestion y Desempefio de la vigencia
Jn ) . publicacion de planes y | 100% 100% _ ] - , ! SIAU
Estratégico, Plan de Accién y Plan programas articulados rogramas se realizé integracién de las lineas de
Anticorrupcion y Atencion al prog trabajo de la Politica de Servicio al
Ciudadano - PAAC). Ciudadano.
Dr. FREDY EDUARDO FONSECA SUAREZ YESENIA DUARTE GARCIA
Gerente Sanatorio de Contratacion OF. SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO

30 DE JUNIO DEL 2021
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