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INTRODUCCION

Salud Sogamoso E.S.E., es una institucion que prestadora de servicios de salud del orden
municipal, que desarrolla y ejecuta las diferentes estrategias enmarcados en el Plan de
Gestidn y Desarrollo 2020-2024 vy la articulacion de los diferentes modelos de gestion
tales como el Modelo Integrado de Planeacion y gestién- MIPG vy Sistema Unico de
Acreditacion.

De acuerdo a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”,
reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, en concordancia con Ley 1712 de
“Transparencia y acceso a la informacion publica”, asi como con la “promocion y
proteccién del derecho a la participacién democrdtica”, Ley 1757 de 2015y el Decreto
124 de 2016 con su respectiva “Guia para definir las estrategias anticorrupcion V2", el
presente documento contiene las acciones y estrategias a realizar en la vigencia 2021,
en relacién a los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

La construccién del Plan de Servicio al Ciudadano del periodo 2021, se adelanté a
través de un proceso participativo con los servidores publicos y contratistas de la
entidad, donde se lograron articular las diferentes acciones vy estrategias tendientes a
la implementacién de los diferentes sistemas de gestidén, tales como el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion y el Sistema Unico de Acreditacion.
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Constitucion Politica de
Colombia:

Decreto- Ley 128 de
1976

Ley No. 734 de 2002

Ley No. 795 de 2003:

Ley No. 819 de 2003
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MARCO LEGAL

En el marco de la constitucidon de 1991 se consagraron principios
para luchar contfra la corrupcién administrativa en Colombia. De
igual forma dio gran importancia a la participaciéon de la ciudadania
en el control de la gestién pUblica y establecié la responsabilidad
patrimonial de los servidores publicos. Los articulos relacionados con
la lucha contra la corrupcion son: 6, 23, 90, 122, 123, 124, 125, 126,
127,128,129, 183, 184, 209 y 270.

Por el cual se dicta el estatuto de inhabilidades, incompatibilidades
y responsabilidades de los miembros de las Juntas Directivas de las
entidades descentralizadas y de los representantes legales de éstas.

Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico. En dicho cédigo
se contemplan como faltas disciplinarias las acciones u omisiones
que lleven a incumplir los deberes del servidor publico, a la
extralimitacion en el ejercicio de sus derechos y funciones, a
incumplir las normas sobre prohibiciones; también se contempla el
régimen de inhabilidades e incompatibilidades, asi como
impedimentos y conflicto de intereses, sin que haya amparo en
causal de exclusion de responsabilidad de acuerdo con lo
establecido en la misma ley.

Por la cual se ajustan algunas normas del Estatuto Orgdnico del
Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones.

Por la cual se dictan normas orgdnicas en materia de presupuesto,
responsabilidad y fransparencia fiscal y se dictan otfras disposiciones.

Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas Crea
el marco legal para el ejercicio de la veeduria en nuestro pais, asi
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Ley No. 850 de 2003:
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Ley 1474 de 2011
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como un procedimiento parala constitucion e inscripcidon de grupos
de veeduria y principios rectores.

Por la cual se expiden normas que regulan el empleo publico de
carrera  administrativa, gerencia publica y se dictan ofras
disposiciones.

Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano: Cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal deberd
elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion
y de atencién al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre
ofras cosas, el mapa de riesgos de corrupcidén en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las
estrategias anti trdmites y los mecanismos para mejorar la atencion
al ciudadano. El Programa Presidencial de Modernizacién,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion senalard una
metodologia para disenar y hacerle seguimiento a la senhalada
estrategia. Pardgrafo. En aquellas enfidades donde se tenga
implementado un sistema integral de administracién de riesgos, se
podrd validar la metodologia de este sistema con la definida por el
Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia
y Lucha contra la Corrupcién.

Ley 1474 de 2011. Arficulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012. En
toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, framitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad. La oficina de controlinterno
deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pdgina web principal de
toda entidad publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de fdcil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios. Todas las entidades publicas deberdn contar con un
espacio en su pdgina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados
por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento,
asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico. Derogado por el art. 237,
Decreto Nacional 019 de 2012. La oficina de quejas, sugerencias y
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reclamos serd la encargada de conocer dichas quejas para realizar
la investigacién correspondiente en coordinacion con el operador
disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que
hubiere lugar. El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialard los estdndares
que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a
la presente norma. Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga
implementado un proceso de gestibn de denuncias, quejas vy
reclamos, se podrdn validar sus caracteristicas contra los esténdares
exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcidn.

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la
Administracién PUblica.

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacién PUblica Nacional y se dictan ofras
disposiciones

Por la cual se dictan disposiciones en materia promocion y
proteccién del derecho a la participaciéon democrdtica.

Por medio del cual se expide el Decreto reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica.

Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado
con el Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley
1753 de 2015.

Por el cual se fijan directrices para la integracién de los planes
institucionales y estratégicos al Plan de Accién por parte de las
entidades del Estado.
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Por el cual se adopta el Manual Unico de Acreditacién en Salud

Ambulatorio y Hospitalaria de versién 3.
Resolucion No. 5095 de

2018

Decreto No. 2106 de Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
2019 frdmites, proceso y procedimientos innecesarios existentes en la
Administracién Publica.

Resolucién No. 3100 de Por la cual se definen los procedimientos y condiciones de
2019 inscripcién de los prestadores

de servicios de salud y de habilitacion de los servicios de salud y se
adopta el Manual de Inscripcién de Prestadores y Habilitacion de
Servicios de Salud

Carrera 9 N° 11-74 Sogamoso — Boyacd. Tel (038) 7720304
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OBJETIVO GENERAL

Establecer las acciones y/o actividades tendientes a fortalecer el componente de los
mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y del servicio al cliente, mediante
la definicion del plan de accidon para vigencia 2021

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Fortalecer los mecanismos de atencion al ciudadano tendientes a mejorar los
servicios prestados.

v' Garantizar la transparencia de la informacién y el acceso a la informacion
publica.
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COMPONENTE: )
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

La atencién al usuario demanda cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo, empatia,
puntualidad. Se debe tratar al usuario interno o externo como la persona mds
importante y la razdén de ser de nuestro trabajo.

La relacidon con cada uno de nuestros clientes se debe basar dentro de un contexto
ético, con valores tanto institucionales como personales, y de esta manera buscar
brindar una atencidn a los usuarios en la cual se suplan sus necesidades a nivel fisico,
emocional, intelectual y social. En Salud Sogamoso E.S.E. orientados en el principio de
frabajo en equipo, busca que todo cliente interno trabaje en pro de las politicas de
humanizacién vy servicio al cliente y de esta forma obtener como resultado una
humanizacién en los servicios de salud y por ende un incremento en los niveles de
satisfaccién de los usuarios.

Dentro de las acciones realizadas por la entidad que han contribuido a fortalecer el
acceso de los ciudadanos a sus derechos, enfocados en la humanizacidén del servicio
se encuentran:

1. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

v Oficina de Sistema de Informacion y Atencién al Usuario (SIAU): Por medio del
Mapa de procesos y procedimientos aprobado mediante Acuerdo de Junta
Directiva No. 008 de 2017, se consolidada el proceso de Gestion de Mercado y
Atencion al Cliente; siendo un subproceso del mismo, el Sistema de Informacion
y Atencion al Usuario (SIAU); este subproceso tiene como finla liderar la atencion
al cliente interno y externo, con el propdsito de dar importancia a la voz de los
grupos de valor desde el nivel estratégico y de acuerdo a los criterios definidos
en el sistema obligatorio de la garantia de la calidad en salud (SOGCS).

2. FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION: a través de los diferentes
canales de atencidn, la institucién ha fortalecido su interaccién son sus grupos
de valor, por medio de:

v MECANISMOS DE ATENCION: para el afio 2020 se documenté la matriz de
necesidades del ambiente fisico y el manual de gestién del ambiente fisico
tfeniendo en cuenta los componentes del mismo GAF-M-002; Se readlizan
chequeos a la aplicacién del manual mediante la aplicacién de la gestidon y
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seguimiento de las necesidades incorporadas en la matriz de necesidades, se
realiza medicién del indicador de porcentaje de necesidades del ambiente
fisico gestionadas; Se implementa la linea de accién de humanizacion del
ambiente fisico a través de la respuesta a los requerimientos realizados por los
colaboradores en intranet. Se realiza evaluacion de satisfaccién del ambiente
fisico a usuarios y colaboradores mediante encuesta. Acciones desarrolladas
con él con fin de garantizar al usuario y su familia un ambiente fisico seguro para
la prestacion de los servicios de salud.

Asi mismo se fortalece la atencion al usuario en condicion especial, se incluye
en el manual del usuario y se socializa en comité de gestion y desempeno; Se
disena stiker para la distincion del paciente en condicién de discapacidad. Se
realiza socializacién implementacion de la estrategia en toda la entidad y se
fortalece el desempeno del orientador del usuario.

De otra parte se incluye en el manual de atencién del usuario la metodologia
para asesorar al usuario frente a los servicios no prestados por la ESE, se brinda
asesoria desde la oficina de SIAU acorde a los contenidos de la metodologia.
Se presenta diligenciamiento de la matriz de demanda insatisfecha y su andlisis
de resultados; de igual forma de establecen los mecanismos de identificacién
del usuario con posibilidad de pérdida dentro de la entidad, se dispone del
acompanamiento del orientador al usuario, quien se identifica con chaleco
fucsia, excepto en la pandemia COVID-19. Se designa el nombre NYQUY para
el orientador del usuario, como guardidn, cuidador en lenguaje Muisca, se da
visibilidad al orientador y despliegue al nombre para reconocimiento de los
usuarios.

Ademds se documenta la estrategia lUdica de puesta en escena para socializar
en los momentos de espera en los usuarios con el fin de dar a comprender la
importancia de la preparaciéon para la atencidn, se realiza puesta en escena de
Clown en salas de transmitiendo a los usuarios la importancia de la correcta
preparacién para la atencion. Se realiza medicidon de indicador de pacientes
devueltos por mala preparacion para el servicio de laboratorio clinico.

DERECHOS Y DEBERES DEL CIUDADANO: Se fortalece el conocimiento y aplicacién
de los deberes y derechos por parte de usuarios y colaboradores, para tal fin se
cred el plan de difusion Deberes y Derechos de los usuarios con su respectivo
cronograma de implementacion durante toda la vigencia, se implementa
mediante el crucigrama de la “Estrategia Jugando A Construir Valores” la cual
se aplicdé con los colaboradores y usuarios; teniendo en cuenta la
implementacion de la estrategia desplegada por medio de la pdgina
institucional (Facebook) a usuarios y colaboradores, se realiza medicién de
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adherencia de la misma por medio de un formulario virtual recogiendo los
resulfados que se condensan en el informe estableciendo las brechas y puntos
de mejoramiento

TALENTO HUMANO: La ESE ha tfrabajado en este componente a fin de que el
talento humano mejore sus competencias y desempeno en relaciéon con las
metas y los objetivos institucionales, particularmente en la atencién de usuarios.

Es por ello que para la vigencia 2020 se realizd el ajuste del programa de
induccidn y reinduccion en el componente de evaluacién para cada proceso
con el fin de fortalecer los conocimientos del personal; asi mismo se ajusté el
procedimiento de medicidn de desempeno laboral con componentes
especificos de seguridad del paciente, humanizacién de los servicios,
habilidades blandas. Ademds se documentd el programa de humanizacion y
conformaciéon el comité de humanizacién, definiendo los gestores. Asi como
también se realiza la implementacion de listas de chequeo de humanizacién
para usuarios y colaboradores, identificando las causas de quejas vy
estableciendo las acciones de mejora acorde a los resultados analizados en
comité.

También se promueve la linea de humanizaciéon trato humano, cdlido, cortes y
respetuoso, considerando el entorno personal y familiar- carga laboral vy
rotaciones independiente de su tipo de vinculacidn y se documenta el
procedimiento "Escuchdndote mejoramos”

Finalmente se capacita al talento humano en la atencién a la poblacién con
discapacidad.

NORMATIVO Y PROCEDIMENTAL: Salud Sogamoso ESE ha dado respuesta a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), presentadas
por los diferentes grupos de interés, contando con un reglamento interno para
la gestion de peticiones adoptado mediante resolucion No. 312 de 2018; el
cual para la vigencia 2020, fue actualizado incluyendo el componente de
peticiones presentadas por menores de edad y Peticiones presentadas por
periodistas.

Asi mismo cuenta con procedimientos institucionales para la gestion de la
PQRSFD, tales como el procedimiento para el manejo de buzdn de sugerencias
y el procedimiento para el framite PQRSFD. De igual forma se suscriben planes
de mejora acorde a las PQR presentadas, donde y desde la oficina de SIAU se
realiza el respectivo seguimiento.

Aunado a lo anterior a través del software y procedimiento de ventolina Unica
de correspondencia, se realiza el seguimiento y control a fin de controlar los
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términos para dar respuesta oportuna y de fondo alas necesidades plasmadas
por el usuario.

5. RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO: Con el fin de conocer las
caracteristicas y necesidades de los grupos de valor, asi como sus expectativas
y sugerencias, respecto a los servicios ofertados por la entidad, para el ano 2020,
se redliza la caracterizacion de los usuarios de acuerdo a los servicios
contratados con las diferentes EAPBS, realizando su respectiva publicacion en la
pdgina web institucional; Asi mismo se confinia con la medicion de la
experiencia de los usuarios respecto a la prestacion de servicios, a través de
encuestas en las salas de espera, donde el resultfado de este indicador es
presentado en comité institucional de gestion y desempeno.
Por las razones anteriores y con el objetivo de fortalecer los mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano, para la vigencia 2021 se establecen las
siguientes acciones:
COMPONENTE ATENCION AL CIUDADANO
SUBCOMPONENTE/ META O JaS
PROCESOS No. ACTIVIDADES FORMULADAS PRODUCTO RESPONSABLE PR?AGDiAM
Estructura Incluir en el cronograma de
- . capacitacién de la vigencia 2021 PU SIAU
administrativa y N
. R . de socializacion de deberes y PU
direccionamiento 11 g h tratea 0di C . . Feb
estratégico . ‘erec oS es rq~eg|os vaicas e omunicaciones eprero
impactantes (Ninos, adulto mayor, de 2021
discapacidad, gestantes) de
acuerdo con las necesidades de Porcentaie de
este tipo de usuarios. usuoriosj ve
Implementacién de las estrategias d PU SIAU
conocen Febrero —
1.2 | de acuerdo con el cronograma deberes PU .
establecido Y Comunicaciones | Noviembr
derechos= 80% e de 2021
Estructura Evaluacién de la adherencia de la PU SIAU
administrativay | 13 | opropiacién  de  deberes vy PU NMO."ZO;D
dlreccnon’arpnento derechos (segun indicador) Comunicaciones owe2m2 ]r
estratégico e de 20
L. Articular dentro de las Eventos Comité seguridad | Marzo de
Fortalecimiento de | , | | cqpqcitaciones del programa de Adversos del paciente. 2021
los canales de . . .
.z seguridad dl paciente, el| asociados al
atencion
componente de uso seguro del uso del
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ambiente fisico incluyendo | ambiente fisico
usuarios y trabajadores total eventos
adversos
Verificarla implementacién del uso |nsT|T<u:c]|8;oIes PU Ambiente | Mayo y
seguro del ambiente fisico por Fisico y | Septiembr
2.2 |parte de los colaboradores vy Profesional SISO e de 2021
usuarios, mediante la ejecucion de
rondas amigables
Evaluar conocimientos de los Comité seguridad | Junio y
03 colaboradores y  usuarios en del paciente. Octubre
" | cuanto a uso seguro del ambiente de 2021
fisico.
Elaborar y publicar la ruta de ) PU Recursos | Julio -
2.4 |migas de la pdgna web Ruta de migas Informdticos Agosto de
instituci | elaborada y 0021
instituciona publicada
Elaborar el diagnostico de vinculos PU Mayo de
2.5 L s . .
rotos en la pagina web institucional Comunicaciones | 2021
Socializar el diagndstico con lideres PU Junio de
roceso Comunicaciones | 2021
26 |P Diagndstico un !
vinculos rotos
implementado
Ajuste a pdgina web de acuerdo a PU Recursos | Julio -
2.7 | diagndstico de vinculas rotos Informdticos Agosto de
2021
Priorizar en el plan de | Plan de | PU Talento | Enero  de
capacitacién institucional las | capacitacién Humano 2021
actividades relacionadas con la | institucional con
08 atencién a la poblacién | el componente
| diversidad funcional de atencién a
la poblacién
diversidad
funcional
Fortalecimiento de Redlizar  capacitacion en el | Capacitacion | PU Talento | Julio  de
los canales de 29 componente de atencién a la |realizada Humano vy de|2021
atencién " | poblacién diversidad funcional acuerdo al Plan
de Capacitacién
Consolidary realizar campanas (4) | (4) campanas | PU Marzo,
2.10 | de divulgacion sobre la utilizacién | de  divulgacion | Comunicacion/ | Junio,
del  formulario | PU SIAU Agosto,

para solicitudes
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del formulario para solicitudes de | de PQRSF en la Octubre
PQRSF en la pdgina web" pdgina web de 2021
realizadas
Elaborar Video de lengua natfiva PU SIAU Julio de
2.11 | ( Region Boyacd) para trdmite de 2021
PQRS Video de
lengua nativas
Socializar el video a los elaborado y PU SIAU Agosto-
2.12 | colaboradores y en los diferentes socializado Octubre
mecanismos de comunicacién de de 2021
la ESE
Resocializacién del modelo de Subgerencia de | Mayo de
213 atencién mediante metodologias Servicios de Salud | 2021
’ |Udicas que permitan sU
interiorizacién con cliente intero Conocimiento
al Modelo de
Evaluacién de la adherencia al atenciony  fsyphgerencia de | Junio  de
. . prestacion de -
2.14 | modelo de atfencidén con cliente L Servicios de Salud | 2021
. servicios de la
inferno institucién =
80%
215 Ajustes segun desviaciones Subgerencia de [Junio de
’ Servicios de Salud | 2021
Generar lasindicaciones segun los Subgerencia de | Marzo-
exdmenes para la preparacion de servicios de salud | Abril de
216 pacientes al momento de ordenar 2021
"7 |los exdmenes por parte de los Lider de
profesionales Laboratorio
Programa de | ¢linico
informacion,

Actualizar el programa de educqmon_y . Mayo de
informacion educacion comunicacion | Subgerencia de 2021
) X Y| al paciente en | servicios de salud

Fortalecimiento de | , |, [ cOMunicacion al paciente  en | cuantoalos | |jger de
los canales de ’ cuanto a los roles y rolesy .
.z . - Laboratorio
atencién responsabilidades de entrega de | responsabilidad clinico
informacidén de preparaciones esde entregg
de informacion
de
momadon, | educateny| Preporaciones | subgerencia_de | TR 2
T . Y| actualizadoy | servicios de salud
218 comunicacién al paciente el socializado Lider de 2021
’ doble chequeo con el fin que el .
. L I Laboratorio
paciente indique lo comprendido clinico

de su preparacion.
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Socializar el  programa  de Subgerencia de | Junio de
informacién, educacion y servicios de salud | 2021
2.19 | comunicacién al paciente Lider de
Laboratorio
clinico
Monitorear indicadores
establecidos en Modelo de
Atencidn y Prestacién de Servicios
de salud:
220 1. Oportunidad en I'c.osignocién subgerente  de ngrero _
de consulta por medicina general 2 Diciembre
. Servicios de Salud
(primera vez y general) por sede de 2021
2. .Oportunidad en la asignacion
de consulta por odontologia
general (primera vez y general) por
sede
4 Indicadores
Evaluados
Marzo,
Retroalimentacion  bimestral  en Mayo,
2.21 | comité de gestion y desempeno Subgerente  de JUI'O.’
. P Septiembr
para foma de decisiones Servicios de Salud o y
Noviembr
e de 2021
Marzo,
) ) o Mayo,
299 i/Ar\]J(leJisCtzsdosregun desviaciones del Subgerente  de ;:Igfembr
Servicios de Salud o y
Noviembr
e de 2021
Documentar el protocolo de PU SIAU
093 servicio al ciudadano Abril de
Fortalecimiento de | Subgerente  de | 2021
los canales de Servicios de Salud
atencién
__ Protocolo de
Socializarlo a tfodos los s.ervicio al PU SIAU Mayo de
2.24 | colaboradores ciudadano
implementado 2021
y evaluado
Implementar el profocolo de PU SIAU Junio -
2.25 | servicio al ciudadano Septiembr
e de 2021
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Evaluar el conocimiento  al PU SIAU
2.26 | protocolo Octubre
de 2021
Socializar carta de frato digno al PU SIAU Abril de
2.27 | usuario a colaboradores y usuarios 2021
de Salud Sogamoso ESE
Implementar carta de frato digno | cartg de Trato | PU SIAU Mayo-
2.28 | al usuario en la entidad digno al usuario Septiembr
implementada e de 2021
y evaluada
Evaluar el conocimiento de la PU SIAU Septiembr
2.29 | carta de frato digno al usuario en e- Octubre
la enfidad. de 2021
Actualizar el portafolio  servicios Subgerente  de | Abril de
230 acorde a normatividad vigente y Servicios de Salud | 2021
" | necesidades de la enfidad y 1os | portafolio de
usuarios. servicios
actualizado y
Publicar y socializar el portafolio publicado Subgerente  de | Mayo de
231 de servicios actualizado. Servicios de Salud | 2021
Talento Humano 3.1 | Estructurar el plan de accion que Febrero de
permita la implementacién de las . 2021
lineas de programa de Comlte_ ., de
. L. . Humanizacion
humanizacion ( que incluya
estrategias IUdicas)
3.2 | Socializar el plan de accién del . Marzo de
programa de humanizacion en | Plan de accion | Comite  de | o5,
Talento Humano comité de humanizacion de prggromo Humanizacion
3.3 | Implementar el plan de oc’cién del irnugeorggg’%%g Comité de Abril-
programa de humanizacion y evaluado Humanizacion Octubre
de 2021
3.4 | Evaluar el cumplimiento del plan Abril,
de accién del programa de Comité de | Agosto,
humanizacioén. Humanizacién Noviembr
e de 2021
3.5 . sl Mediciéon de PU Talento Junio y
Realizar la medicién de N Humano .
= Desempeno Noviembr
desempeno de los colaboradores, .
realizada e de 2021

en cumplimiento a lo establecido
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Salud, tarea de todos

en el manual de funciones y
competencia laborales.

Jefes Inmediatos

3.6

Incluir en el Plan Institucional de
Capacitacion  (PIC)  temdticas
relacionadas atenciones al usuario

Plan de
capacitacién
insfitucional con

PU Talento
y humanizacién al servicio. el componente | Humano Enero de
de atencion al 2021
usuario y Resp,opsobles de
humanizacién | fematicas
al servicio.
3.7 | Realizar capacitacion en | Capacitacione
temdticas relacionadas | s realizadas en De
afenciones al usuario y | temdticas PU Planeacion | @cuerdo
humanizacién al servicio. relacionadas PE Calidad | de
atencion al|PU Talento | Cronogra
usuario y | Humano ma del
humanizacion PU SIAU Plan
al servicio.
3.8 | Estructurar denfro del plan de
bienestar e incentivos, un
. Plan de
gpc;rfodo lcc;n el o~bjefg |de Bienestar en
estacar el desempeno de los| i
servidores en relo(F:)ién con la |nqen|t|vos qlue PU Talento | Enero  de
iy . i Incluye € Humano 2021
atencién al ciudadano y realizar el | apartado con
reconocimiento publico y/o| elobjetode
escrito destocqr el
Talento Humano desempeno de
39 Timol ; olan de bi n los servidores en
. mplementar el plan de |§nes ar | relacién con la
en el apartfado con el objeto de atencién al De
destacar el desempefo de los| ciudadanoy acuerdo
servidores en relacién con la realizar el PU Talento | de
atencién al ciudadano y realizar el recqnqomen’ro Humano Cronogra
reconocimiento  pUblico  y/o| PUblicoy/o ma  del
; escrito Plan
escrito
4.1 | Socidlizar el procedimiento para el o PU Gestion | Abril de
tramite interno de peticiones Procedimiento | pocumental 2021
para el framite | Asesor Juridico
Normativo y interno de
. 4.2 - . Mayo-
procedimental Evaluar el conocimiento para el peticiones PU Gestion .
T . socializado Septiembr
framite interno de peticiones Y | Documental
evaluado e de 2021

Asesor Juridico

http://www.saludsogamoso.gov.co
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4.3 | Generar herramienta de Abril de
. L. . PU Recursos
validacién para el fratamiento y L 2021
o Informdticos
autorizacion de datos personales
- Formato y

4.4 |Establecer la estrategia de herramienta Mayo de
socializacion del formato Y | de tratamiento | PU Recursos | 2021
herramientas de autorizacién para | y autorizacion | Informdticos
el fratamiento de datos personales de datos

personales

45 |Implementar la herramienta y el | mPlementada pU R Junio -
formato de autorizaciéon para el - ecursos Octubre
tratamiento de datos personales Informdticos de 2021

4.6 | Elaborar y publicar el informe de
peficiones,  quejas, reclamos, | Informede |5 0000 ion py
sugerencias y denuncias con una | Peficiones, |~ o0 Marzo,

L quejas, Junio,
frecuencia frimestral o mayor, de Documental, )

q | rocedimiento reclomgs, Asesor  Juridico Septiembr
acuerdo d P sugerenciasy | piygiauy ‘| e de 2021
institucional establecido denuncias

elaborado
4.7 | Establecer plan de mejora de| publicadoy |PUPlaneacion, Pu
acuerdo a los hallazgos con acciones | Gestion Abril, Julio,
de mejora Documental, Octubre
establecidas | Asesor  Juridico, | de 2021
PU SIAU

5.1 |Redlizar la caracterizaciéon de | Caracterizacio

usuarios del aio 2020 n de usuarios | Subgerente  de | Marzo de
actualizaday | Servicios de Salud | 2021
publicada

52 |Publicar la caracterizacion de .

. ~ . Abril de

. A usuarios del ano 2020 PU Sistemas
Relacionamiento 2021
con el ciudadano _ — -

5.3 | Redlizar seguimiento, evaluaciéon y PU SIAU Febrero-
andlisis al indicador de PQRSFSD, vy Noviembr
experiencia global respecto a los e de 2021
servicios de salud que ha recibido
el .gsuorlo para toma de Experiencia
decisiones. Global

Relacionamiento i respecto a los
con el ciudadano | 54 | Retfroalimentar resultados servicios de PU SIAU Marzo,
encontrados mensualmente salud gque ha Mayo,
recibido el Julio,
usuaro = 90% Sepﬂembr
e,
Noviembr
e de 2021
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5.5 | Formular acciones de mejora que PU SIAU Abril,
permitan mitigar brechas. Junio,
Agosto,
Octubre
de 2021.
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