EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL

PLAN DE ACCION VIGENCIA 2024 SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO ( SIAU )

AREA DE ACTIVIDAD (ES) A PRODUCTO ESPERADO POR VALOR | META/INDIC UNIDAD FUNCIONAL
No GESTION OBJETIVOS DESARROLLAR ACTIVIDAD INDICADOR DE GESTION ACCION ADOR PERIODICIDAD FECHA INICIO FECHA FINAL RESPONSABLE
Realizar la aplicacion de las
encuestas de satisfaccion a los
Garantizar la medicion de la usuarios de la ESE y presentar| _ . . .
satisfaccion del usuario de manera el respectivo informe, un Bvidencia de doce (12 ) Informes Usuarios Servicio de informacion
1 . L pec y de aplicacion de encuestas en los satisfechos/Usuarios 8.33% 12 Mensual 1/01/2024 31/12/2024 " . y
clara y eficiente , en cumplimiento de la promedio de 500 a 600 N S Atencion al usuario (SIAU)
s diferentes servicios. encuestados
normatividad vigente. encuestas.
Generar plan de mejora si se
encuentra inferior al 90%
Realizar acta de apertura de
buzones de sugerencias, en .
donde se especifique fecha y | Evidencia de doce ( 12 ) Informes N" de Buzones Servicio de informacion
2 peciiq y aperturados/N° buzones |  8.33% 12 Mensual 11012024 311212024 o naciony
hora de la apertura, y el de acta de apertura institucionales Atencion al usuario (SIAU)
nimero de manifestaciones
Garantizar la apertura de buzones de encontradas.
sugerencias, asi como el andlisis y
— respuesta de las quejas presentadas
por los usuarios.
Dar respuesta dentro de los | Evidencia de doce ( 12 ) Informes N° de queias resnondidas/ Servicio de informacion
3 términos de ley alas quejas y | de oportunidad de respuesta de N quej'as rad?cadas 8.33% 12 Mensual 1/01/2024 31/12/2024 Atencion al usuario (SIAl)J/)
reclamos de los usuarios PQRS e
Promover a través de canales
de comunicacion internos y | Evidencia de cuatro ( 4 ) registros
externos (pagina web, de comunicacion en canales o . Servicio de informacion y
4 Ag:él',;"é?\fcﬁm televisores institucional y radio |internos y externos sobre portafolio 25.00% 4 Trimestral 110112024 311212024 Atencion al usuario (SIAU)
el portafolio de servicios de la y estrategia IAMII. o .
. . N N° de capacitaciones
Orientar, educar e informar de manera | E.S.Ey la estrategia IAMII. " o .
. S realizadas/N°capacitaciones
oportuna a los usuarios y funcionarios.
programadas
Socializar y Evaluar el manual|  Evidencia de (2) informes de Servicio de informacion
5 de atencion al usuario con | adherencia al manual de atencion 50% 2 Semestral 1/01/2024 31/12/2024 Atencion al usuario (SIAL)JI)
enfoque diferencial. al usuario con enfoque diferencial




. . ) ) ) . . No. de socializaciones
Orientar, educar e informar de manera Realizar la promocién Evidencia de doce ( 12 ) informes realizadas/ Total de Servicio de informacién
6 oportuna a los usuarios los servicios derechos y deberes para de Derechos y deberes socializaciones 8.33% 12 Mensual 1/01/2024 31/12/2024 Atencion al usuario (SIA&I)
que presta la institucion. cliente externo de la ESE institucional.
programadas
Fortalecer el conocimiento de los Realizar la promocion Evidencia de una ( 1) capacitacion N:;;;:g:sq?:g IO(?:S Servicio de informacién
7 derechos y deberes para el cliente derechos y deberes para en derechos y deberes para el socializaciones 100.00% 1 Anual 1/01/2024 31/12/2024 Atencion al usuario (S! AL)JI)
interno de la E.S.E cliente internode la ESE cliente interno.
programadas
Evaluar la adherencia al Evidencia de dos ( 2 ) Informes de N° de usuarios
procedimiento de atencién al | adherencia al procedimiento de efectivamente o Servicio de informacion y
8 usuario en la ventanilla atencion al usuario en la ventanilla | priorizados/N°® muestra 50% 2 Semestral 110112024 811212024 Atencion al usuario (SIAU)
ial (>=90Y i
Garantzar el cumplimiento de Ia ley preferencial (>=90%). preferencial programada
28683 de 2006 y la politica institucional
[ de priorizacion en la atencion de los
usuarios.
satisZI:clzi;r :H;a:tz:;én a Evidencia de cuatro( 4) Informes e,;‘ecgja%ae(:tzssgfisstfi?he:s Servicio de informacion
9 de evaluacion de la satisfaccion en o 25% 4 Timestral 1/01/2024 31122024 - ) y
madres gestantes en los " IN° madres gestantes Atencion al usuario (SIAU)
. - o la atencién a madres gestantes
difereentes servicios (>=90%). evalaudas
Realizar informe de
consolidacion a los riesgos
|deptlﬁcados en [a unidad Evidencia de dos (2) reportes de
funcional de acuerdo con la consolidacion de seguimiento a los | Reportes de consolidacion Servicio de informacion
10 Gestion del riesgo periocidad establecida en la : guimie portes de con 50% 2 Semestral 11012024 311212024 ¢ nacony
N ! . riesgos y plan de mejora matriz de riesgo Atencién al usuario (SIAU)
metodologia y matriz de riesgo h .
elaborado, si se requiere
aporbada porlaE.S.Ey
elaborar plan de mejora segun
resultados
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