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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 informacidn, que se encuentran incluidos en el Plan Anticorrupciéon 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".

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

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

v 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 corrupcion por procesos, por medio de
las actividades planeadas en el Mapa de Riesgos de Corrupcion de la entidad
(componente N°1).

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

v' 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 2023.
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PERSONAL ENTREVISTADO:

Asesor de planeacion

Lider de comunicaciones

Lider de experiencia del usuario
Director de Talento Humano

DOCUMENTACION REVISADA:

Mapa de riesgos de corrupcion

Registro de estadisticas de tramites en el sistema SUIT

Planes de accidn de los tramites priorizados en el sistema SUIT
Evidencias del cumplimiento de cada uno de los componentes

FORTALEZAS:

- Mapa de Riesgos de Corrupcion actualizado

- Componente de Rendicion de Cuentas actualizado con base en las etapas
y sus actividades asociadas.

- Estrategia de racionalizacién de tramites actualizada

RESUMEN SEGUIMIENTO

DT eS| TR
Mapa de Riesgos de Corrupcion 30 27
Racionalizacion de Tramites 10 10
Rendicion de cuentas 24 19
Atencion al Ciudadano 17 17
Transparencia y Acceso a la Informacion 9 9
TOTAL 20 82
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ASPECTOS RELEVANTES DE LA EVALUACION:

1. Se realiz6 la actualizacion el Mapa de Riesgos de corrupcién, sus

actividades y controles para mitigacion de los riesgos de corrupcion en los
procesos. Se anexa la descripcidén de los riesgos y el seguimiento a los
controles establecidos.

. Se realizd por parte del area de planeacién el cargue de las estadisticas

de los tramites y servicios de la ESE en el Sistema SUIT correspondientes
al primer trimestre de 2023. Adicionalmente se realizé la priorizacion de
los tramites a mejorar.

. Por parte de control interno se realizd seguimiento y monitoreo a los

tramites priorizados, sus planes de accién y avances para el primer
trimestre de 2023 y estos seguimientos quedaron registrados en el
sistema SUIT, concluyendo que todos fueron cumplidos.

HALLAZGOS:

1. Se identificd que hay colaboradores que estan realizando tareas de apoyo

a la supervisién y otros de supervision, que no han recibido capacitacion
en el contenido del manual de supervisién e interventoria y las
obligaciones que desde alli se desprenden.

. La estrategia del proceso de rendicion de cuentas no se encuentra

documentada acorde a la ultima norma vigente.

. Para los riesgos del proceso de Gestidn de las personas no se evidencia

que:

o Seincluya en la induccidn institucional, temas sobre confidencialidad
de la informacién.

o Se esté realizando por parte del comité de ética el seguimiento a los
avances de implementacion del cdédigo de integridad.
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RECOMENDACIONES:

1. Para el personal que ha ingresado en el ultimo semestre y dentro de sus
responsabilidades estad ejecutar tareas de supervision o apoyo a la
supervision, programar por parte del proceso juridico, capacitaciéon sobre

el manual de supervision e interventoria.

2. Por parte del area de Comunicaciones, elaborar el documento de Ia
estrategia del proceso de rendicién de cuentas en la cual se incluyan los
objetivos, etapas, actividades y cronograma. Ademas de divulgarlo con

el personal.

3. Para los riesgos del proceso de Gestion de las personas se recomienda:

o Incluir en el proceso de induccion institucional, temas sobre el

manejo y confidencialidad de la informacidn.

o Conformar oficialmente comité de ética y realizar por parte éste, el
seguimiento a los avances de implementacion del cdédigo de

integridad.

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

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

COMPONENTE 1. MAPA DE RIESGOS ANTICORRUPCION

IDENTIFICACION DEL RIESGO

EVALUACION DEL RIESGO -VALORACION DE
CONTROLES

SEGUIMIENTO

PROCESO

DESCRIPCION DEL RIESO

DESCRIPCION DEL CONTROL

SEGUIMIENTO

Gestion de las personas

Posibilidad de Investigaciones
penales, disciplinarias y fiscales
por favorecer a un tercero al
contratar personal sin cumplir
con el perfil de conocimiento,
habilidades y  experiencias
necesarios en los cargos

El director de gestion de las personas verifica los
requisitos normativos y/o de funcién del personal a
contratar

Se cuenta con un formato para la realizacién de
el estudio de verificacién de requisitos para
otorgamiento de cargo y se evidencia las
realizadas en el periodo evaluado.

El asesor juridico y abogado de contratacion
socializan el manual de supervision de la E.S.E,
con los supervisores, personal de apoyo a la
supervision 'y los interventores, segun se
establezca en el contrato.

Para el periodo evaluado no se ha realizado
capacitacion sobre manual de supervision.

Los lideres de proceso deberd dar a conocer al
supervisor y/o al interventor la necesidad que se
tiene y la que pretende satisfacer con la
suscripcion del contrato.

Presentacion de la necesidad para contratar, el
estudio previo (HMFS-FT-0037) y la propuesta
econdmica del contratista.

El director de gestion de las personas en
compafia de los lideres de proceso y lideres de
agremiaciones realizan las autoevaluaciones del
estandar de talento humano del sistema Unico de
habilitacion en salud

Se cuenta con lista de chequeo aprobada por el
proceso de calidad donde se establecen los
requisitos minimos del estandar de talento
humano

El director de gestion de las personas establece y
socializa con las agremiaciones o grupos de
trabajo los requisitos minimos de los funcionarios a
contratar

Se cuenta con lista de chequeo para el ingreso
con los requisitos que debe cumplir el personal
para contratar.

Gestion de la

informacién

tecnologia e

Posibilidad de investigaciones
penales, disciplinarias y fiscales
por entrega indebida o perdida
de activos de informacién para
favorecimiento propio o a un
tercero

El director de gestion de las personas y el asesor
de tecnologia, incluyen en la induccién
institucional, énfasis en la confidencialidad de la
informacion

En desarrollo para incluirlo en los proximos
procesos de induccién

El asesor de tecnologia realiza seguimiento a las
copias de seguridad realizados por sistemas y son
custodiados de acuerdo con la politica de activos
de informacion

Se realiza por parte del proceso de tecnologias

Backus diarios de la informacion de los
servidores: \\feniXXCOMPARTIDOS
HMFS\LIDERES_POA_2023\LINEA 3
INNOVACION DESARROLLO E

INVESTIGACION\PlanEstratégicodeSistemas

El director de gestion de las personas con el
equipo de trabajo designado implementan el
codigo de ética de la ESE

Se adopté por parte de la Junta Directiva de la
ESE Cddigo de Buen Gobierno y de Integridad
(Acuerdo 06 de 2022) y se realizé su respectiva
socializacién al personal por medio digital por
correo electrénico, fondo de pantalla, cartelera
institucional, grupos de WhatsApp e intranet.

El asesor juridico implementa eficazmente la

supervision contractual

Por parte del proceso juridico se actualizé el
formato para la supervisiéon de contratos, se
tienen varios filtros para la revisiéon de la
supervision y posterior pago al contratista por
parte contabilidad, presupuesto, Direccion
Financiera y Juridica.

Los lideres de proceso con el asesor de tecnologia
define la estructura para la administracion de
permisos en la red institucional y la ejecuta de
acuerdo con los procedimientos institucionales

Desde el area de tecnologias se tiene
estructurado la solicitud de permisos en la Red
institucional, los cuales deben ser solicitados por
parte del proceso de Gestion de las Personas al
ingreso de un nuevo funcionario o retiro del
mismo.
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PROCESO

DESCRIPCION DEL RIESO

DESCRIPCION DEL CONTROL

SEGUIMIENTO

Ingreso

Posibilidad de pérdida de la
imagen institucional por trafico
de influencias de servidores
publicos para beneficio propio,
de familiares o terceros durante
la atenciéon de pacientes en los
servicios asistenciales

La junta directiva actualiza el cédigo de Conducta
y de Buen Gobierno de acuerdo con los cambios
institucionales y normativos.

Se adoptd por parte de la Junta Directiva de la
ESE Coédigo de Buen Gobierno y de Integridad
(Acuerdo 06 de 2022) y se realizd su respectiva
socializacién al personal.

El director de gestion de las personas vela por la
implementaciéon del cédigo de integridad de la
ESE

Se adoptd por parte de la Junta Directiva de la
ESE Coédigo de Buen Gobierno y de Integridad
(Acuerdo 06 de 2022) y se realizd su respectiva
socializacién al personal por medio digital por
correo electrénico, fondo de pantalla, cartelera
institucional, grupos de WhatsApp e intranet.

El comité de ética evalla el avance en la
implementacion de las acciones del cédigo de
integridad.

Comité de etica pendiente de ser revisado y
aprobado por la junta directiva de la ESE

Gerencia y estrategia

Posibilidad de detrimento
patrimonial por uso indebido de
los recursos publicos para
beneficio propio o de terceros,
afectando el desarrollo la entidad

El coordinador de activos fijos ejecuta la politica y
el proceso de administracion de activos fijos y

Se cuenta con una politica de activos fijos la cual
estd incorporada en el manual de politicas
institucionales, se realiza actualizacion periédica
de los inventarios de las areas, se tienen
formatos para el registro de los movimientos de

realiza  seguimiento  para  garantizar  elllos activos entre las areas.
cumplimiento http://ganimedes/intranet/asi/HMFS-DC-
0201%20-%20calidad%20-
%20MANUAL%20DE%20POLITICAS%20v05.p
df
Para el mes de abril se realizé actualizacion de
El coordinador de activos fijos mantiene|los inventarios en los diferentes servicios de la

actualizado la base de datos de activos fijos y
reporta alguna novedad en caso de encontrarla

ESE, se firmaron los nuevos inventarios por
parte de los lideres de proceso y se actualizé en
el sistema.

El coordinador de activos fijos presenta los
informes a entes de control de acuerdo con la
matriz de reportes institucional.

Se reporta de acuerdo a los tiempos
establecidos la informaciéon a los entes de
control sobre activos fijos. Se adjunta reporte del
aplicativo institucional SARA
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PROCESO

DESCRIPCION DEL RIESO

DESCRIPCION DEL CONTROL

SEGUIMIENTO

Evaluacién y control interno

Posibilidad de investigaciones
penales, disciplinarias y fiscales
por falta de objetividad en la
auditorias o informes realizados
consignando en ellos informacion
sesgada o influenciada por
relaciones de amistad o
intereses laborales

El lider de planeaciéon presenta el reporte de los
resultados de la planeacién institucional ante el
Comité institucional de gestion y desempefio de
manera periédica

En la ruta adjunta se presenta el seguimiento
trimestral que realiza la oficina de planeacién al
cumplimiento de las actividades del POA y Plan
de Desarrollo Institucional de manera trimestral:
\WfeniX\COMPARTIDOS
HMFS\LIDERES_POA_2023\LINEA 1 UNIDOS
POR EL LIDERAZGO PLANEACION Y
ESTRATEGIA\Planeaciénydireccionamientoestr
atégico

El lider de planeacién realiza seguimiento
periédico a resultados generados por los planes
institucionales

Para el mes de diciembre de 2022, se realizd
seguimiento a los planes institucionales para
cierre de afio, y en el mes de enero de 2023 se
realiz6 seguimiento a la formulacién de los
nuevos planes anuales.

\feniX\COMPARTIDOS
HMFS2\SEGUIMIENTOS
COMITES\Seguimientos comité 2022\COMITES
ADMINISTRATIVOS\Comité institucional de
gestion y desemperio

El lider de planeaciéon solicita soportes a los

En la siguiente ruta se adjuntan las evidencias
de cumplimiento de las actividades descritas en
el POA y Plan de Desarrollo, por parte de los

resultados presentados por las areas en el|responsables de acuerdo al cronograma
seguimiento periédico establecido en cada linea:
\feni\xCOMPARTIDOS
HMFS\LIDERES_POA_2023
Por parte del asesor de control interno se

El asesor de control interno socializa ante el
comité de control interno los informes y planes de
mejora resultado de las auditorias institucionales

presenta en el comité coordinador de control
interno los informes de seguimiento ademas del
plan anual de auditorias para su aprobacion.

De manera permanente se informa a la
Gerencia de los resultados obtenidos en las
auditorias y seguimientos realizados en la
dependencia.

Gestion juridica

Posibilidad de enriquecimiento
ilicito de contratistas ylo
servidores publicos por
favorecimiento propio o a
terceros a través de la revision
juridica que tiene a cargo la
oficina en temas de contratacion
estatal, actos administrativos,
actuaciones de representacion
judicial y emisién de conceptos.

El asesor juridico vela por la revision de los
tramites provenientes de las areas solicitantes por
mas de un funcionario de la oficina juridica.

Se realiza una asignacion del personal juridico
para dar respuesta a los requerimientos al area
juridica y se hace otro control por parte de la
asesora juridica antes de su envio.
WenixX\COMPARTIDOS
HMFS\LIDERES_POA_2023\LINEA 1 UNIDOS
POR EL LIDERAZGO PLANEACION Y
ESTRATEGIA\Seguridad Juridica

El asesor juridico socializa y pone en
consideraciéon, revision y aprobacion de los
procesos de contratacién por parte del Comité de
contratacion

Ruta de consulta comité de contratacion:
\feniX\COMPARTIDOS HMFS\SEGUIMIENTOS
COMITES\2023\COMITES
ADMINISTRATIVOS\Comité
contratacion.

asesor de

El asesor juridico socializa y pone en
consideracion, revision y aprobacién las
actuaciones de representacion judicial por parte
del comité de conciliacion y defensa judicial

Ruta de consulta comité de conciliaciéon y
defensa judicial: \WeniX\COMPARTIDOS
HMFS\SEGUIMIENTOS
COMITES\2023\COMITES
ADMINISTRATIVOS\Comité de defensa judicial
y conciliacion.

El asesor juridico actualiza e implementa
periédicamente las politicas prevenciéon del dafio
antijuridico

Se realizé actualizacién del Manual de politicas
institucionales en el mes de enero de 2023,
donde se incluye la politica de prevencién del
darfio antijuridico:
http://ganimedes/intranet/asi/HMFS-DC-
0201%20-%20calidad%20-
%20MANUAL%20DE%20POLITICAS%20v05.p
df
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PROCESO

DESCRIPCION DEL RIESO

DESCRIPCION DEL CONTROL

SEGUIMIENTO

Gestion holistica de la calidad

Posibilidad de pérdida de la
imagen institucional por uso
indebido de la informacién
sensible ylo confidencial
generada por procesos
misionales buscando un
beneficio particular.

El director de gestion de las personas, el asesor
de tecnologia y el coordinador de archivo velan por
el cumplimiento de los acuerdos de
confidencialidad y términos de uso de la
informacién pactada con los participantes en los
procesos de reconstruccién de memoria histérica.

Se realiza control en los contratos con clausulas
de confidencialidad. Se solicita al usuario o
terceros los requisitos para el acceso y entrega
de la HC. Al momento de ingreso de un
colaborador el lider solicita a Gestién de las
personas la creacién de usuarios son su rol
especifico y esta se envia a Tecnologias para su
posterior creacion.
http://ganimedes/intranet/asi/HMFS-DC-
0229%20-%20calidad%20-
%20MANUAL%20DE%20HISTORIA%20CLINIC
A%20v04.pdf

El asesor juridico incorpora de clausulas de
confidencialidad y de entrega de la informacién de
las investigaciones en los contratos de prestacion
de servicio.

Se actualizé el formato HMFS-FT-0005 - gestién

juridica - MINUTA DE CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS APOYO
Vv05.docx, donde se incluye clausula de

privacidad y confidencialidad de la informacion
suministrada por la entidad.

El coordinador de archivo realiza acompafiamiento
sobre la organizacion y manejo de la informacion
de las investigaciones, seglin los parametros
establecidos en el archivo general de la nacién

Se realiz6 consulta con la lider del archivo y a la
fecha no se han realizado investigaciones por
parte de la entidad que utilicen informacién de
los usuarios registradas en su HC.

Gestion de las personas

Posibilidad de enriquecimiento

ilicito de contratistas y/o
servidores publicos por aceptar
ylo permitir el trafico de

influencias en la provision de
empleos, con el fin de obtener un
beneficio propio o para un
tercero.

La comision de personal institucional realiza la
revision de cumplimiento de requisitos de la hoja
de vida contra manual de funciones.

El 24 de marzo de 2023 se realiz6 la
conformacion de la comision de personal para la
vigencia 2023-2025 para el apoyo en el
cumplimiento de los requisitos de los
funcionarios publicos de acuerdo al manual de
funciones.

El director de gestion de las personas evidencia
por correo electrénico del proceso que se lleve a
cabo para proveer el empleo.

Se genera el formato para la realizacion de el
estudio de verificacion de requisitos para
otrogamiento de cargo y se publica en cartelera
institucional.

El director de gestién de las personas, diligencia
objetivamente el formato de analisis de hoja de
vida que se aplica al personal seleccionado que
reposa en la historia laboral

Se cuenta con una lista de chequeo para la
historia laboral del personal vinculado la cual es
diligenciada y archivada en la historia laboral del
personal vinculado.
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COMPONENTE 2. RACIONALIZACION DE TRAMITES

TRAMITES ESTADISTICAS
; Enero: 72
CERTIFICADO DE DEFUNCION Febrero: 73
Marzo: 72
RADIOLOGIA E IMAGENES Egg:gr:f_g?n
DIAGNOSTICAS Marzo: §.417
ATENCION INICIAL DE Egg:gr:oz_zzzﬂ
URGENCIAS (TRIAGE II) Marzo: 224
Enero: 1
CERTIFICADO DE NACIDO VIVO | Febrero: 1
Marzo: 1
DISPENSACION DE Enero: 188
MEDICAMENTOS Y Febrero: 206
DISPOSITIVOS MEDICOS Marzo: 203
Enero: O
CERTIFICADO DE PAZ Y SALVO | Febrero: 0
Marzo: 1
Enero: 11
EXAMEN AMBULATORIO DE Febrero: 20
LABORATORIO :
Marzo: 12
ASIGNACI{)N DE CITA PARA LA | Enero: 208
PRESTACION DE SERVICIOS DE | Febrero: 224
SALUD Marzo: 295
Enero: 194
HISTORIA CLINICA Febrero: 152
Marzo: 502
Enero: 430

TERAPIA

Febrero: 490
Marzo: 794




Compromiso de Vida

‘.‘,aM‘Srco Fidel Suarez

FORMATO INFORME DE
AUDITORIA

Codigo: HMFS-FT-0054

Version: 03

Fecha de Actualizacion:
noviembre de 2020

Elaboré: Equipo Calidad

COMPONENTE 3. RENDICION DE CUENTAS

ETAPA ACTIVIDADES SEGUIMIENTO 1
o . - Se realiz6 autodiagndstico de rendicion de cuentas
Realizacidén de autodiagndstico
del MIPG.
Identificacion de lideres y equipo | Se cuenta identificado el equipo que desarrolla la
del proceso estrategia de Rendicién de cuentas.
En los comités de seguimiento se definen los
e . , lineamientos de la presentacién de informacion con
Capacitacion del equipo lider ,
los lideres de procesos de acuerdo con la
informacidn solicitada por parte de la Gerencia.
Identificacion de enlaces de las | Se identifican las areas y se realizan reuniones para
areas y experiencias de | la definicion y recoleccion de la informacion de
relacionamiento interés para los grupos de valor.
L Se encuentran identificados los grupos de interés de
Caracterizacion de actores y grupos . ) .
APRESTAMIENTO de interés la entidad. Se debe realizar documentacion de los
actores y grupos de interés de la entidad.
Desde el Plan de Desarrollo Institucional se realiza
e un analisis del entorno de la entidad y se definen
Analisis de entorno L .
las actividades para priorizar en el POA y en el Plan
de Sostenibilidad Financiera de la entidad.
Reconocer las necesidades de
informacién, didlogo, asi como | Se realiza la priorizacién de la informacién con la
temas prioritarios para la rendiciéon | alta direccién, se definen las fuentes de informacién
de cuentas con la participacién de |y se solicita.
los interesados
Sy . En los comités de Gerencia y en los seguimientos al
Sensibilizacion para la rendicion de . R
Plan de Desarrollo se realiza sensibilizacion sobre la
cuentas . . . -
importancia de la informacion generada.
Elaborar la estrategia del proceso .
. g P No se encuentra documentada la estrategia.
de rendicion de cuentas
Definir los objetivos No se encuentra documentada la estrategia.
Identificar las etapas de la .
. . P No se encuentra documentada la estrategia.
- estrategia de rendicion de cuentas
DISENO

Seleccionar las actividades que se
llevaran a cabo en cada una de las
etapas

No se encuentra documentada la estrategia.

Establecer el cronogramada de
trabajo, identificando responsables
y recursos necesarios

Se cuenta establecido el cronograma para el
desarrollo de la rendicion de cuentas.
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Definir el
comunicacion

componente de

Se encuentra establecido en el cronograma el
componente de comunicacién por medio de boletin
de prensa y fechas de publicaciéon de la informacion.

Establecer temas e informes,
mecanismos de interlocucion vy
retroalimentacion con los

organismos de control para
articular su intervencién en el
proceso de rendicidn de cuentas

Se cuenta con un plan de participacion social en
salud en el cual se realiza la retroalimentacion a los
grupos de interés sobre el proceso de rendicion de
cuentas.

Sensibilizar y hacer difusion de la
estrategia de rendicién de cuentas

No se encuentra documentada la estrategia.

Realizar reporte a la
Superintendencia de Salud

Se realiza reporte a la Supersalud del formato del
proceso de rendicion de cuentas

Realizar analisis del

interés

grupo de

Se encuentran identificados los grupos de interés de
la entidad. Se debe realizar documentacion de los
actores y grupos de interés de la entidad.

Identificar la informacién necesaria
para el proceso de rendicion de
cuentas

Se realiza la priorizacion de la informacidén con la
alta direccion, se definen las fuentes de informacion
y se solicita.

Recolectar la informacidon necesaria

Se realiza la solicitud a las diferentes areas de la

PREPARACION para el proceso de rendiciéon de | informacion para la audiencia de rendicién de
cuentas cuentas con sus especificaciones.
Sistematizar vy preparar la
informacién necesaria para el | Se verifica y se valida la informacién por parte del
proceso de rendiciéon de cuentas en | proceso de comunicaciones y la alta direccién.
lenguaje claro

. . Se realiza la convocatoria por medios institucionales
Realizar convocatoria
y externos.
Brindar la informacién a los grupos
de valor y de interés de manera | Se realizé audiencia publica de rendicidén de cuentas
amplia, generando dialogo con la | el 22 de marzo de 2023.
EJECUCION ciudadania

Publicar el informe de Rendicidon de
Cuentas

Se realizd la publicaciéon del informe en la pagina
web institucional en el micrositio de rendiciéon de
cuentas.




Compromiso de Vida

@M‘Srco Fidel Suarez

FORMATO INFORME DE
AUDITORIA

Codigo: HMFS-FT-0054

Version: 03

Fecha de Actualizacion:
noviembre de 2020

Elaboré: Equipo Calidad

COMPONENTE 4. ATENCION AL CIUDADANO

SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES SEGUIMIENTO 1
El 1 de abril de 2023, Se suscribié un plan de
L, accién por parte de la oficina de experiencia del
Formular planes de accion vy . s
. -, usuario para tratar las principales causas de
asignacion de recursos. ) . ., : .
insatisfaccion de los usuarios en el primer
Subcomponente 1 trimestre de 2023
Est t
s_; |_—uc m:a El proceso de Experiencia del Usuario cuenta con
administrativa y . .
. . . . 5 proyectos para la vigencia 2023, de los cuales
direccionamiento Establecer mecanismos de

estratégico

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

se presentd su avance en el seguimiento
trimestral al Plan de Desarrollo y POA de la
institucion. \\fenix\COMPARTIDOS
HMFS\LIDERES_POA_2023\LINEA 7
EXPERIENCIA HUMANIZADA EN SALUD

Subcomponente 2
Fortalecimiento de
los canales de
atencion

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

Se continua con la atencidon del conmutador
institucional y se realiza seguimiento por parte
de la coordinacion de experiencia del usuario
para implementar acciones de mejora. Para este
primer periodo se realiz6 el traslado del puesto
de trabajo y se instalé el teléfono multilinea con
el fin de ser mas oportunos al momento de
contestar las llamadas.

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

Actualmente la oficina se encuentra sefializada y
esta ubicada en un lugar visible para los
usuarios. En la sede Niquia se presta apoyo con
una persona mas los martes y jueves para
garantizar mayor oportunidad en la atencidn.

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

Para el primer cuatrimestre de 2023 se reforzé
el acompafiamiento de los usuarios en los
servicios de urgencias y hospitalizaciéon con la
ronda realizada por los auxiliares de la oficina de
experiencia del usuario identificando
necesidades en los wusuarios y/o posibles
inconformidades.

Se continda con la realizacién de un porcentaje
de encuestas de satisfaccion de manera
presencial
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Establecer indicadores que permitan
medir el desempefio de los canales de
atencion y consolidar estadisticas
sobre tiempos de espera, tiempos de
atencion y cantidad de ciudadanos
atendidos.

Se realiza seguimiento a las llamadas atendidas
a través del conmutador institucional las cuales
se comparan con el estadistico generado por la
planta telefénica.
Se realiza registro en base de datos de los
usuarios atendidos en las oficinas de experiencia
del usuario, rondas de identificaciéon de
necesidades y usuarios atendidos por la linea de
WhatsApp

Subcomponente 3
Talento humano

Capacitar el talento humano en
competencias en materia de
sensibilizacion, cualificacién, vocacion
de servicio y gestion.

Fortalecer la cultura de servicio al
interior de la ESE.

Actualmente el proceso de Experiencia del
Usuario se encuentra contratado a través de
Agremiaciones.

Se realizd en el mes de marzo capacitacion en
servicio al cliente dictado por la firma Jaramillo
Lujan donde asisti6 ademas de otros
colaboradores, los auxiliares de la oficina de
experiencia del usuario y la lider del proceso

Evaluar el desempefio de |los
servidores publicos en relacidon con su
comportamiento y actitud en |la
interaccién con los ciudadanos.

Actualmente el proceso de Experiencia del
Usuario se encuentra contratado a través de
Agremiaciones.

Subcomponente 4
Normativo y
procedimental

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

Se cuenta con un procedimiento para la gestion
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
gestidon 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 sola auxiliar encargada del

tramite de las PQRSF que se encuentra
debidamente capacitada. Se realiza
acompafiamiento por parte de la lider del

servicio.

Construir e implementar una politica
de proteccion de datos personales.

Se incorporé en el manual de politicas
institucionales, la politica de proteccién de datos.
Para la vigencia 2023 se realizara seguimiento a
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su implementacion. A la fecha de la evaluacién
no se ha iniciado su implementacion.

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

Se tiene documentado el formato registro de
comentarios el cual es ubicado en cada uno de
los buzones de sugerencias para que nos
usuarios nos den a conocer sus manifestaciones.
Cuando se presenta una manifestacion verbal se
le solicita al usuario diligenciar el formato, en
caso de que el usuario no lo diligencie, el
personal de experiencia del usuario lo diligencia
con previa autorizacion y se firma por el usuario.

Subcomponente 5
Relacionamiento
con el ciudadano

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

Se tiene documentado el procedimiento para la
gestion de la satisfaccion de los usuarios, el cual
define que se deben realizar encuestas de
satisfaccion al 10% de los usuarios que fueron
atendidos en los diferentes servicios (Urgencias,
hospitalizacidn, cirugia, imagenes diagnodsticas y
consulta externa) Las encuestas se realizan
presenciales y telefénicas a través de un
instrumento que contiene 11 preguntas.
Mensualmente se realiza seguimiento de los
resultados en el comité de experiencia del
usuario

Identificar oportunidades y acciones
de mejora, permanentemente.

Para el primer trimestre se realiza plan de accién
para intervenir las principales causas de
insatisfaccion, actualmente se viene
desarrollando dicho plan de accién.

Programar y realizar seguimiento al
Plan de Participacion Social en Salud

Se realizd el reporte de seguimiento de la PPSS
2022 en la plataforma PISIS y la programacién
de esta para el afio 2023, se cuenta con un
indicador que nos mide el cumplimiento de este
plan. Se realizd primer seguimiento donde se
obtuvo un cumplimiento de actividades del 26%
de las actividades anuales programadas.
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COMPONENTE 5. TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

SUBCOMPONENTE

ACTIVIDADES

SEGUIMIENTO 1

Subcomponente 1
Lineamientos de
Transparencia
Activa

Publicacion y  actualizacion del
organigrama y mapa de procesos en la
pestafia Nosotros de la pagina web
institucional.

Se encuentra publicado en la pagina web
institucional.
https://www.hmfs.gov.co/nosotros/procesos/

Publicacion y actualizacién de los
procedimientos, portafolio de servicios e
informacidn institucional general.

Se encuentra publicado en la pagina web
institucional.
https://www.hmfs.gov.co/autopista/

Publicacion y actualizacion de la
contratacion publica institucional en las
paginas de SECOP vy Gestion
Trasparente, asi como enlaces directos
a estas plataformas desde el sitio web
institucional.

Se encuentra publicado en la pagina web
institucional.
https://www.hmfs.gov.co/transparencia/

Subcomponente 2
Lineamientos de
Transparencia
Pasiva

Revisién de los estandares del contenido
y oportunidad de las respuestas a las
solicitudes de acceso a informacion
publica.

Por parte del area juridica se da respuesta de
acuerdo con los tiempos establecidos por
norma.

Desde el area de experiencia del usuario se
gestionan las PQRSF de los usuarios para su
oportuna respuesta.

Cumplimiento con la normatividad del
SUIT.

Se realizé por parte del area de planeacion el
registro trimestral de las estadisticas de los
tramites en el SUIT, ademas de la priorizacién
de los tramites que se van a ejecutar por parte
de la entidad.

Desde control interno se realizé el seguimiento
y monitoreo a esta informacion de acuerdo
establecido por la Funcién Publica.

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

Por parte del area juridica se da respuesta de
acuerdo con los tiempos establecidos por
norma.

Desde el area de experiencia del usuario se
gestionan las PQRSF de los usuarios para su
oportuna respuesta.

Actualizacion del registro o inventario
de activos de informacion

Se realizd la actualizacién y aprobacién del
registro de activos de informacién, se
encuentra publicado en la pagina web
institucional.
https://www.hmfs.gov.co/transparencia/
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Actualizacion del indice de informacion
clasificada y reservada

Se realizd la actualizaciéon del indice de
informacion clasificada y reservada y se
encuentra publicado en la pagina web
institucional.
https://www.hmfs.gov.co/transparencia/

Subcomponente 5
Monitoreo del
acceso a la
informacion Publica

Elaboracién de informes de solicitudes
de acceso a informacion.

Se realiza un registro de las solicitudes de
informacién que ingresan al area juridica
(Derechos de peticién) y se da respuesta de
acuerdo con los tiempos establecidos por
norma. Desde el area de experiencia del
usuario se gestionan las PQRSF de los usuarios
para su oportuna respuesta.

Desde la oficina de control interno se realiza
seguimiento semestral a las PQRSF.
\\fenix\COMPARTIDOS
HMFS\LIDERES_POA_2023\LINEA 1 UNIDOS
POR EL LIDERAZGO PLANEACION Y
ESTRATEGIA\Seguridadluridica




