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INFORME DE SEGUIMIENTO AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

OBJETIVO GENERAL:

Verificar el cumplimiento de las actividades planteadas en la matriz de riesgos
de corrupcién y los componentes de racionalizacién de tramites, rendicién de
cuentas, atencion al ciudadano y mecanismos para la transparencia y acceso a

la

informacién, que se encuentran incluidos en el Plan Anticorrupcion de la ESE

en cumplimiento de las siguientes normas:

v

Ley 1474 de 2011 “Normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica".

Ley 1712 de 2014 “Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion”.

Ley 1757 de 2015 “Disposiciones en materia de promocion y proteccién del
derecho a la participacion democratica”.

Ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v

Realizar seguimiento a los riesgos de corrupcidon por procesos, por medio de
las actividades planeadas en el Mapa de Riesgos de Corrupcion de la entidad
(componente N°1).

Realizar monitoreo y seguimiento a los tramites y servicios priorizados por
parte del area de Planeacion en la plataforma SUIT.

Verificar las actividades establecidas para el cumplimiento de los
componentes de Rendicion de Cuentas, Atencion al Ciudadano y Mecanismos
para la Transparencia y Acceso a la Informacién.

ALCANCE: El seguimiento se realiza verificando el cumplimiento de cada uno de
los componentes del plan y sus actividades establecidas entre el 1 de enero y el
30 de abril de 2024.
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PERSONAL ENTREVISTADO:

- Asesora de Planeacion
- Asesora Juridica
- Lider de Comunicaciones

- Lider de Experiencia del Usuario

- Director de Talento Humano

- Lider de Archivo
- Lider de Tecnologias

- Oficial de proteccién de datos

DOCUMENTACION REVISADA:

- Mapa de riesgos de corrupcién

- Registro de estadisticas de tramites en el sistema SUIT

- Planes de accidn de los tramites a racionalizar en el sistema SUIT

- Soporte de monitoreo, evaluacion y seguimiento por parte de los procesos
de Planeacion y Control Interno de los tramites priorizados en el sistema

SUIT.

- Evidencias del cumplimiento de cada uno de los componentes del Plan

Anticorrupcién.

FORTALEZAS:

- Mapa de Riesgos de Corrupciéon actualizado.

- Definicion de los planes de accion de los tramites priorizados en el sistema

SUIT.

- Actualizacion de la informacidn en la pagina web institucional, en
cumplimiento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién

Publica.
RESUMEN SEGUIMIENTO
ACTIVIDADES
PLANEADAS ACTIVIDADES PORCENTAJE
(olnl Aol 3,02 DEL CUMPLIDAS | CUMPLIMIENTO
CUATRIMESTRE
Mapa de Riesgos de Corrupcion 23 21 91%
Racionalizacion de Tramites 10 10 100%
Rendiciéon de cuentas 17 17 100%
Atencion al Ciudadano 16 15 94%
Transparencia y Acceso a la Informacion 3 3 100%
TOTAL 69 66 96%
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ASPECTOS POSITIVOS DE LA EVALUACION:

. Se realizé por parte del proceso de planeacién y los lideres de procesos

la actualizacion de los riesgos y controles del Mapa de Riesgos de
Corrupcion, conforme a las observaciones realizadas anteriormente por
parte de Control Interno.

. Se realizd por parte del proceso de planeacion el cargue de las

estadisticas de los tramites y servicios de la ESE en el Sistema SUIT
correspondientes al primer trimestre de 2024.

. Se establecieron los planes de accidn por parte de los responsables de

los tramites que fueron priorizados en el sistema SUIT de la Funcion
Publica.

. Por parte de los proceso de Planeacion y Control Interno se realizo

seguimiento a los tramites priorizados y a su racionalizacion, el cual fue
registrado en la plataforma SUIT.

. Se realizd rendicién de cuentas del sector salud en conjunto con el HOMO

el 20 de marzo de 2024 a todas las partes interesadas, sector salud,
colaboradores, veedurias y a la comunidad sobre la gestion realizada en
el periodo 2020-2023.

. Se dio cumplimiento a todas las actividades planteadas en los

componentes de Racionalizacion de tramites, Rendicion de cuentas,
Atencion al ciudadano y Transparencia y acceso a la informacién.

HALLAZGOS:

1.

2.

Sigue pendiente la formalizacidon del comité de ética y el seguimiento a
la implementacion del Cédigo de Buen Gobierno y de Integridad.

No se evidencid un plan de capacitacion generado desde la agremiacién
Prosalud para desarrollar y/o fortalecer el talento humano en
competencias relacionadas con: sensibilizacidn, cualificacion, vocacion de
servicio y gestion.
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3. No se obtiene evidencia de la ejecucién completa de esta actividad.
Se solicité por parte de Gestién Documental al asesor de tecnologia, un
listado con los usuarios y los permisos que cada uno de ellos tiene, sin
respuesta hasta la fecha del seguimiento.

RECOMENDACIONES:

1. Realizar la formalizacién del Comité de ética e iniciar la aplicacion de sus
funciones determinadas en el cédigo de buen gobierno y de integridad,
dejando registros en las actas respectivas.

2. Solicitar a la agremiacién Prosalud plan de capacitacién para desarrollar
y/o fortalecer las capacidades del talento humano de Experiencia del
usuario, en competencias relacionadas con servicio y gestién de éstos y
hacer seguimiento a su cumplimiento.

3. Coordinar entre las 3 &reas (Gestion Documental, TICs y Gestion
Humana) la ejecucidon de la actividad relacionada con la revisién y
depuracion periddica de los usuarios con acceso de consulta a las
historias clinicas.

Se anexa formato: -HMFS-FT-0102 - calidad - PLAN DE ACCION INTERNO- para
presentar el plan de mejoramiento para suplir las novedades encontradas.

Nota: Se anexa informacion de los resultados obtenidos en cada componente

Jorge Horacio Cardona Jaramillo
Asesor de Control Interno.
ESE Hospital Marco Fidel Suarez.




‘.‘,aiﬁ‘ii'rco Fidel Suarez

FORMATO INFORME DE

Codigo: HMFS-FT-0054

Version: 03

z Fecha de Actualizacion:
SempRTeste e AUDITORIA noviembre de 2020
Elaboré: Equipo Calidad
RESULTADOS

COMPONENTE 1. MAPA DE RIESGOS ANTICORRUPCION

IDENTIFICACION DEL RIESGO

PLAN DE ACCION

DESCRIPCION -
PROCESO DEL RIESGO ACCION RESPONSABLE EVIDENCIAS DE SEGUIMIENTO
El director de gestion de
Posibilidad de las personas cada vez que Evidencia en: \\Fenix\compartidos

Gestion de las
personas

recibir o solicitar
dadiva o beneficio
por vinculacién de
personal sin los
requisitos para el
cargo en beneficio

se vaya a cubrir una
vacante, revisa y analiza la
hoja vida para el aspirante,
verifica que se cumplan los
requisitos del cargo en el
manual de  funciones

Director Gestion
Humana

hmfs2\GESTION HUMANA\Oficios y varios
para revision\ANGIE\GESTION DEL
RIESGO\LISTA DE CHEQUEO PERSONAL
VINCULADO

\\fenix\GESTION HUMANA\HOJAS DE VIDA

propio o de un vigente y se djligencia el PERSONAL VINCULADO
tercero formato analisis de 2023\DIGITALIZACION HISTORIAS
’ cumplimiento de requisitos LABORALES
minimos.
El director de gestion de
las personas y lideres de Director Gestion Evidencia en: \\Fenix\compartidos
proceso garantizan que los Humana hmfs2\GESTION HUMANA\Oficios y varios
colaboradores tengan para revision\ANGIE\GESTION DEL
asignados los perfiles de Asesor de RIESGO\RESOLUCIONES = NOMBRAMIENTO
acuerdo al cargo y manual tecnologia 2024
de funciones.
El asesor de tecnologia y el Asesor de \\fenix\COMPARTIDOS
Oficial de proteccién de tecnologia HMFS\GESIS\Varios\Solicitudes Control
datos divulgan Interno
Posibilidad de | Urimestraimente las Oficial de o o .
divulgar o alterar po_Iltlcgs de seguridad vy proteccién de EV|denc_|as d(_e I_a verlflcacu_an de compromiso
informacion de prlvauda.d, de la datos de conﬂdenaahdad de !a [nformacmn en los
Gestion de la uso interno, informacion. convenios de las agremiaciones
tecnologia e restringido o Las agremiaciones

informacion

confidencial de la
ESE, en beneficio
propio o de un
tercero.

reportan a gestion de las
personas de forma diaria o
cuando se presenten
retiros de colaboradores.

Director Gestion
Humana

Evidencia en: Reporte de Retiros _ESE HMFS
1.xlsx (sharepoint.com)

El auxiliar de gestidn de las
personas encargado
reporta a Tecnologia el
retiro de colaboradores
vinculados y de
agremiaciones cuando
estos se presenten, para
que se inactiven los
usuarios de los diferentes
aplicativos y sistemas de
informacion.

Director Gestion
Humana

Lideres de proceso

Asesor de
tecnologia

Evidencia en: \\Fenix\compartidos
hmfs2\GESTION HUMANA\Oficiqs y varios
para revision\ANGIE\GESTION DEL
RIESGO\EVIDENCIA SOLICITUD RETIROS
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El director Gestion de las
personas, el oficial de

Director Gestion

L7 Humana
proteccion de datos
incluyen en la induccién y - Plataforma enlaces virtuales donde se
: L7 N Oficial de : . -
reinduccion  capacitacion W, realizan los procesos de induccion vy
e ; proteccion de - Lo e
en Politica de seguridad y reinduccion institucional.
A datos
privacidad de la
informacion.
El oficial de protecciéon de
datos valida minimo una \\fenix\COMPARTIDOS
vez al afio de forma HMFS\GESIS\Varios\Solicitudes Control
aleatoria que en las hoja Oficial de Interno
de vida de colaboradores proteccién de
este anexo el documento datos Carpeta con evidencias de la socializacion Ley

de compromiso con la
confidencialidad de |la
informacion.

1581 de 2012 a través de las redes sociales
institucionales

El Director gestion de las
personas vela por la
implementacién del cédigo
de integridad.

Director Gestion
Humana

\\Fenix\compartidos hmfs2\GESTION
HUMANA\Oficios \ varios para
revision\ANGIE\GESTION DEL
RIESGO\EVIDENCIAS cODIGO DE
INTEGRIDAD

Pendiente conformacién del comité de ética.

El comité de ética evalla la
implementacién de las
acciones del codigo de
integridad.

Director Gestion
Humana

Se cuenta con coédigo: HMFS-DC-0208 -
gerencia - CODIGO DE BUEN GOBIERNO Y DE
INTEGRIDAD v04.pdf:

Pendiente conformacién del comité de ética.

Posibilidad de
enriquecimiento
para beneficio
propio o favorecer

Los Asesores juridicos y de
contratacién de la ESE, con
cada firma de un contrato
o acto administrativo,
revisan y dan visto bueno
a cada documento para
asegurar que los mismos
cumplan con los requisitos

La informacion contractual es remitida a
través del correo electronico institucional de
contratacion@hmfs.gov.co a
szuluaga@hmfs.gov.co, se adjunta evidencia

Gestion a un tercero ilicito | legales 'y  normativos A - de envio y respuesta de revision con un
P ; - sesor Juridico
juridica de contratistas aplicables a cada uno de contrato.
y/o servidores estos.
publicos por En caso de detectar \\fenix\COMPARTIDOS
celebracién de inconsistencias, alertan al HMFS2\JURIDICA\EVIDENCIAS CONTROL
contratos. gerente, subgerentes y se RIESGO CONTRATACION
empieza el proceso de
correcciéon con las
dependencias
involucradas.
Posibilidad de El comité de compras de Subgerencia
Gestion de recibir o solicitar | forma mensual valida y Administrativa y
compras dadivas en la aprueba las necesidades Financiera Actas comité de compras
bieneny compra de de compra de insumos,
servicios bienes, obras y bienes y servicios segln Técnico de
servicios en normatividad vigente. Suministros
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beneficio propio o
de un tercero

El comité de compras
valida mensualmente las
Herramientas de consulta
precios del mercado de
bienes y servicios.

Subgerencia
Administrativa y
Financiera

Técnico de
Suministros

Cotizaciones adjuntas a actas de comité de
compra y cotizaciones por plataforma OKA
que se deben verificar en la plataforma.

El comité de compras
antes de aprobacion de la
compra valida que es este
incluida en el plan de
adquisciones  bienes vy
servicios.

Subgerencia
Administrativa y
Financiera

Técnico de
Suministros

Seguimiento plan anual de adquisiciones,
donde se verifica que las compras aprobadas
no sean por mayor valor al PAA aprobado
para la vigencia.

Posibilidad de
recibir o solicitar
dadiva por la

El coordinador de gestién
documental mensualmente
verifica aleotariamente los
formatos de solicitud de
historia clinica que estén
completamente

diligenciados y que
cumplan con los requisitos
legales para entrega de
historia clinica.

Coordinador de
Gestion
Documental

Se cuenta con un indicador mensual de la
recepcion de consultas de historias
clinicas de forma fisica y electronica; de
este se hace una seleccion aleatoria de
historias para verificar la veracidad en los
requisitos solicitados y suministrados
para el acceso a la misma.
\fenixX\COMPARTIDOS
clinico\O1ESTRUCTURA
DOCUMENTAL\03
INDICADORES\CONSULTA HC\2024

HMFS\Archivo

Gestion entrega de
documental historias clinicas ["E| coordinador de gestion
en beneficio documental soliciia
PFOE'O odeun | semestralmente listado a No se obtiene evidencia de la ejecucion
ercero. f .
tecnologia de los completa de esta actividad.
colaboradores con s . 2
permisos para imprimir Se solicito por parte de Gestidn
historia clinica y a gestién ) i
Bt I coomporas | Documetal ol aseer o tecrologia,
colaboradores activos, Documental ; y P
cruzarando ambos archivo que cada uno de ellos tiene.
para validar que No se evidencia respuesta por parte de
colaboradores con permiso T logi
estén activo, conservando ecnologia
las evidencias de
verificacion.
Posiblidad de Los abogados remiten al correo |n§t|C|onaI
szuluaga@hmfs.gov.co, las actuaciones a
alterar - N
enviar a los despachos judiciales dentro de
documentos

Representacion
judicial

relevantes dentro
de los procesos
legales en donde
se encuentren
comprometidos
intereses de la
entidad.

El asesor juridico verifica y
aprueba la respuesta a los
procesos.

Asesor Juridico

los procesos judiciales para revisidn y
aprobacion se evidencia en la siguiente ruta:
\\fenix\COMPARTIDOS
HMFS\LIDERES_POA_2024\LINEA 1 UNIDOS
POR EL LIDERAZGO PLANEACION Y
ESTRATEGIA\Seguridadluridica\EVIDENCIAS
MEDIO CONTROL RIESGOS
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El asesor juridico verifica
acuerdos de pago vy
confirmacién del pago por
parte del proceso Gestion
Financiera.

Asesor Juridico

Durante este afio 2024, solo se ha suscrito un
acuerdo de pago de conformidad con
aprobacion realizada por el Comité de
Conciliacién, el cual es revisado por el
abogado de apoyo al proceso judicial
correspondiente.

El revisor fiscal realiza las
auditorias programadas
que permitan garantizar la
razonibilidad de los
estados  financieros vy
detectar posibles actos de
corrupcién o fraude.

Revisor Fiscal

Dictamen del revisor fiscal vigencia 2023, en
el cual se pronuncié sobre la razonabilidad de
los resultados y emitio dictamen limpio.

El Contador sensibiliza
minimo dos veces al afio a
los colaboradores del area

Se remite acta socializacion cddigo de buen

Poj'bl't“dadlde en el Cddigo de buen Contador gobierno e integridad.
%fgrni;acriéi gobierno e integridad.
contable y
‘g financiera por El contador Y
Gestion arte de los colaboradores reportan
contable P . eventos de corrupcion, .
contratistas y/o opacidad fraude No se han presentado eventos de corrupcion
servidores _dp ificad Y | | Contador o fraude detectados por miembros del area
Ublicos en identificados en el cana contable.
benpeficio propio o que la entidad defina para
de un tercero. ello.
Se realizd por parte del asesor de Control
El asesor de control interno Interno presentacion de la encuesta de
realiza encuesta de control Asesor Control Control Interno Contable en la plataforma
interno  contable para Interno CHIP de la Contaduria General de la Nacion,
verificar la razonabilidad en los tiempos establecidos por la
de la informacion Contador normatividad, arrojando resultados
financiera. satisfactorios.
Posibilidad de El profesional Universitario
enriguecimiento de cartera y glosas y los Se anexan actas de conciliacidon y actas del
iqll'cito de auxiliares administrativos comité de cartera
contratistas y/o reportan eventos de
servidoresy corrupcién, opacidad vy ACTA DE COOSALUD .
Gestion del ublicos por fraude identificados en el Profesional ACTA DE SANITAS EPS .
ciclo repcibir soboprnos canal que la entidad defina Universitario de ACTA DE SURA EPS .
econémico or aceptacion de | Par@ ello. Cartera y Glosas ACTA DE NUEVA EPS.
P P Actas de  conciliacion

Glosas a favor de
las entidades
Responsables de
Pago.

debidamente firmadas por
auditor conciliador al
comite de cartera.

\\fenix\COMPARTIDOSHMFS\SEGUIMIENTOS
COMITES\2024\COMITES
ADMINISTRATIVOS\Comité de Cartera
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El profesional Universitario
de facturacion cartera y
glosas, analiza las notas
crédito aceptadas parcial o
totalmente y que son
objeto de recobro a las
areas  asistenciales vy
administrativas, por no
realizar bien el proceso.

Profesional
Universitario de
Cartera y Glosas

Se anexannotas crédito y actas del comité de
glosas

NOTAS CREDITO
\\fenix\COMPARTIDOSHMFS\SEGUIMIENTOS

COMITES\2024\COMITES
ADMINISTRATIVOS\Comité de Glosas
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COMPONENTE 2. RACIONALIZACION DE TRAMITES

TRAMITES ESTADISTICAS
Enero: 81
CERTIFICADO DE Febrero: 75
DEFUNCION Marzo: 60
Abril: 72
RADIOLOGIA E Enero: 6.498
z Febrero: 6.011
IMAGENES Marzo: 6.014
DIAGNOSTICAS Abril: 6.153
ATENCION INICIAL DE E23:2;03_83492
URGENCIAS (TRIAGE )
11) Marzo: 359
Abril: 342
Enero: 3
CERTIFICADO DE Febrero:1
NACIDO VIVO Marzo: 10
Abril: 49
DISPENSACION DE Enero: 339
MEDICAMENTOS Y Febrero: 332
DISPpSITIVOS Marzo: 349
MEDICOS Abril: 312
Enero: 1
CERTIFICADO DE PAZY | Febrero:1
SALVO Marzo: 1
Abril: O
Enero: O
EXAMEN AMBULATORIO | Febrero:0
DE LABORATORIO Marzo: O
Abril:0
ASIGNACION DE CI'!'A Enero: 295
PARA LA PRESTACION Febrero: 437
DE SERVICIOS DE Marzo: 304
SALUD Abril: 443
Enero: 746
Febrero: 654
HISTORIA CLINICA Marzo: 575
Abril: 704
Enero: 1.254
Febrero: 1.169
TERAPIA Marzo: 1.265
Abril: 1.350
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1.

En el cuadro anterior se pueden observar las estadisticas que fueron
registradas en el cuatrimestre en la plataforma SUIT de la Funcién Publica
acerca de los tramites y servicios que tiene inscritos la ESE.

Adicionalmente se realizé por parte del proceso de planeacién en
compafiia de los lideres de proceso responsables, la priorizacién para la
racionalizacion de los siguientes tramites en la plataforma SUIT para la
vigencia 2024, ademas de establecer los planes de accién para dicha
racionalizacién:

e Atencidn inicial de urgencias

e Asignacién de cita para la prestacién de servicios en salud
e Certificado de Defuncidn

e Certificado de Nacido Vivo

Los planes de accion establecidos y las evidencias de los avances
realzados permitieron a la oficina de Control Interno realizar la verificacidon
y posterior evaluacion y seguimiento en la plataforma SUIT y generar el
consolidado del plan de estrategia de racionalizacién de tramites, el cual
se viene cumpliendo segun lo planeado.
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COMPONENTE 3. RENDICION DE CUENTAS

ETAPA ACTIVIDADES SEGUIMIENTO
Se realizé el diligenciamiento del autodiagnostico
Realizacidon de autodiagnostico de MIPG y se compartio la informacién con el
proceso de planeacion institucional.
Con el equipo de comunicaciones y experiencia del
Identificacion de lideres y equipo del proceso usuario de tienen definidos cada una de las
responsabilidades en la actividad.
Se dieron los lineamientos de la rendiciéon de
Capacitacion del equipo lider cuentas en el comité de gerencia con los lideres de
proceso.
Identificacion de enlaces de las 4areas y | La informacion se solicita por medio de los lideres
experiencias de relacionamiento de proceso en el comité de Gerencia.
N . , Se dirigi6 la informacion al sector salud
APRESTAMIENTO Caracterizacion de actores y grupos de interés 9 . !
colaboradores y la comunidad.
o Se analizé el entorno fisico, social, tecnolégico que
Analisis de entorno o s . .
permitiera abarcar todos los publicos de interés.
Reconocer las necesidades de informacion, . L .
s , A En las reuniones de asociacidon de usuarios se
dialogo, asi como temas prioritarios para la . , L
o L, consultaron los temas de interés y se priorizaron los
rendicion de cuentas con la participacion de los . ,
. de interés general.
interesados.
Se realizd despliegue desde el comité de gerencia
. g sobre la actividad de rendicidn de cuentas. Desde el
Sensibilizacion para la rendicion de cuentas L
proceso de comunicaciones por los canales de
comunicacion de la entidad.
. L Se realizo la planeacion del proceso de rendicion de
Elaborar la estrategia del proceso de rendicion de P P L,
cuentas cuentas del Gerente para la presentacion de los
logros obtenidos en la vigencia.
Se definieron los objetivos los cuales se basaron en
Definir los objetivos presentar los resultados, de la gestidon del gerente
2020-2023.
Identificar las etapas de la estrategia de rendiciéon | Se identificaron las etapas de planeacion, ejecucion
DISENO de cuentas y evaluacion de la estrategia.
. . . En cada una de las etapas se realizo la solicitud de
Seleccionar las actividades que se llevaran a cabo . - . - -
la informacidn requerida y la designacion de los
en cada una de las etapas
responsables.
. Se realizd un cronograma para el equipo de
Establecer el cronogramada de trabajo, L 9 L p q. p
. . ) comunicaciones donde se dividieron las actividades
identificando responsables y recursos necesarios -
y responsabilidades.
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Definir el componente de comunicacion

Se establecid la difusion de informacion de
realizacion del evento por medio de los canales de
comunicacion institucional.

Establecer temas e informes, mecanismos de

interlocucion y  retroalimentacién con los
organismos de control para articular su
intervencion en el proceso de rendicion de
cuentas

Se realiz6 difusion de la informacién por medio de
la asociacion de usuarios y veedurias de la entidad,
socializacién de informacién en los medios de
comunicacion institucional.

Sensibilizar y hacer difusién de la estrategia de
rendicion de cuentas

Se realizé por medio del comité del dia a dia y
comité de gerencia.

Realizar reporte a la Superintendencia de Salud

Se realizd el envio del reporte GT003 a la
Superintendencia de Salud en los tiempos
establecidos por la normatividad.
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COMPONENTE 4. ATENCION AL CIUDADANO

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

SEGUIMIENTO

Subcomponente 1
Estructura
administrativa y
direccionamiento
estratégico

Formular planes de accion y asignacion de
recursos.

Se realizd el POA vigencia 2024, con 5 proyectos
establecidos para el proceso de Experiencia del usuario:
Experiencia del usuario, espera humanizada, hospital
inclusivo, siempre contigo, atencién humanizada.

Establecer mecanismos de comunicacion
directa entre las areas de servicio al
ciudadano y la Alta Direccion.

Participacion del Gerente y los Subgerentes en el comité
de Experiencia del usuario, donde se presentan todos los
informes generados en el proceso.

Subcomponente 2
Fortalecimiento de los
canales de atencién

Fortalecer acciones para los principales
canales (presenciales, telefénicos vy
virtuales) en materia de accesibilidad,
gestion y tiempos de atencion.

Se implement6 la estrategia de Anfitrion del servicio
para atenden las inconformidades o solicitudes de los
usuarios en los servicios de urgencias y hospitalizacién
en el momento de la atencion.
Ademas, se dispuso una linea de atencién via WhatsApp
con la intencion de implementar un canal de
comunicacion adicional con el ciudadano.

Ajustar los espacios fisicos de atencion y
servicio al ciudadano para garantizar su
accesibilidad.

Se remodeld la oficina de experiencia del usuario que
cuenta con un espacio privado para atender los casos
mas complejos que se puedan presentar.

Implementar nuevos canales de atencion
de acuerdo con las caracteristicas y
necesidades de los ciudadanos para
garantizar cobertura.

Se implement6 la estrategia de Anfitrion del servicio
para atenden las inconformidades o solicitudes de los
usuarios en los servicios de urgencias y hospitalizacién
en el momento de la atencion.
Ademas, se dispuso una linea de atencién via WhatsApp
con la intencion de implementar un canal de
comunicacion adicional con el ciudadano.

Establecer indicadores que permitan medir
el desempefio de los canales de atencién y
consolidar estadisticas sobre tiempos de
espera, tiempos de atencién y cantidad de
ciudadanos atendidos.

Se sigue realizando el registro en base de datos de los
usuarios atendidos en las oficinas de experiencia del
usuario, conmutador, rondas de identificacion de
necesidades y usuarios atendidos por la linea de
WhatsApp. Para llevar la trazabilidad de los usuarios
tendidos.

Subcomponente 3
Talento humano

Capacitar el talento humano en
competencias en materia de
sensibilizacidon, cualificaciéon, vocacion de
servicio y gestion.

Fortalecer la cultura de servicio al interior
de la ESE.

En el primer cuatrimestre de la vigencia 2024, no se han
realizado capacitaciones con el personal del proceso.

Evaluar el desempefio de los servidores
publicos en relacion con su
comportamiento y actitud en la
interaccidn con los ciudadanos.

En el Proceso de Experiencia del usuario, no se tienen
asignados Servidores publicos.
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Subcomponente 4
Normativo y
procedimental

Incorporar en el reglamento interno los
mecanismos para dar prioridad a las
peticiones presentadas por menores de
edad y aquellas relacionadas con el
reconocimiento de un derecho
fundamental.

Se cuenta con un procedimiento para la gestidon de las
PQRSF donde se tienen contemplados los tiempos para
el tramite de cada una de las manifestaciones, ademas
se realiza seguimiento diario a las PQRSF pendientes por
respuesta en la reunion gerencia del dia a dia.

Optimizar los procesos internos para la
gestion de las peticiones, quejas y
reclamos.

Se cuenta con el formato PQRSF pendientes por
respuesta al cual se le realiza seguimiento en la reunion
de gerencia del dia a dia.
Se cuenta con el indicador de seguimiento a la
oportunidad de respuesta al cual se le realiza
seguimiento mensual en el comité de Experiencia del
usuario.

Cualificar el personal encargado de recibir
las peticiones.

Se cuenta con una auxiliar encargada del tramite de las
PQRSF.

Construir e implementar una politica de
proteccidon de datos personales.

La entidad cuenta con un formato para el tratamiento y
proteccion de datos personales, ademas de la politica.

Implementar elementos de apoyo para la
interaccién con los ciudadanos, como los
formatos para recepcidon de peticiones
interpuestas de manera verbal.

Se cuenta con buzones de sugerencias en diferentes
servicios de la institucién, en las dos sedes para que los
usuarios presenten sus observaciones y esta informacion
es analizada por parte del proceso de experiencia del
usuario.

Subcomponente 5
Relacionamiento
con el ciudadano

Conocer las caracteristicas y necesidades
de su poblacién objetivo, asi como sus
expectativas, intereses y percepcién
respecto al servicio recibido.

Se realizan las encuestas de satisfaccion de manera
mensual y se realiza seguimiento en el comité de
experiencia del wusuario, cuando se presentan
desviaciones se realizan planes de accion.

Identificar oportunidades y acciones de
mejora, permanentemente.

Se tiene activo un plan de accidén para el mejoramiento
de la satisfaccion de los usuarios en el servicio de
urgencias.

Programar y realizar seguimiento al Plan de
Participacion Social en Salud

El proceso de experiencia del usuario debe presentar el
plan antes del 30 de mayo de 2024.
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COMPONENTE 5. TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

SEGUIMIENTO 1

Subcomponente 2

Cumplimiento con la normatividad del SUIT.

Las estadisticas que fueron registradas en el
cuatrimestre en la plataforma SUIT.
Se realizd por parte del proceso de planeacion y Control
Interno seguimiento a la racionalizacidn de los tramites.

Lineamientos de
Transparencia Pasiva

Entrega de respuestas escritas a los
ciudadanos que soliciten el acceso a la
informacién institucional en los términos
estipulados por la ley.

Esta actividad se realiza por medio de las respuestas a
los derechos de peticion por parte del proceso juridico,
ademas de las PQRSF que realizan los usuarios en los
diferentes servicios prestados en la ESE.

Subcomponente 5
Monitoreo del acceso
a la informacion
Publica

Elaboracion de informes de solicitudes de
acceso a informacion.

Por parte del proceso de Experiencia del usuario se
presenta informe mensual de seguimiento a las PQRSF
en el Comité de experiencia del usuario:
\\fenix\COMPARTIDOS MFS\SEGUIMIENTOS
COMITES\2024\COMITES =~ ADMINISTRATIVOS\Comité
Experiencia del usuario.

Por parte del proceso juridico se presenta un seguimiento
mensual al indicador del POA "Indice de respuesta de las
acciones legales":
\\fenix\COMPARTIDOSHMFS\LIDERES_POA_2024\LINEA
1 UNIDOS POR EL LIDERAZGO PLANEACION Y
ESTRATEGIA\Seguridad Juridica




