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O MEDIDA

Aplicacién de encuestas
satisfaccion al usuario

Aplicar en cada centro de salud las encuestas de satisfaccion al
usuario que acceden a los diferentes servicios. La meta
establecida por el area minima es de 2400 encuestas

Durante el segundo cuatrimestre de 2017 se aplicaron un total de 12.085 encuestas de satisfaccion al
usuario distribuidas en las sedes de Eduardo Santos, Granjas, IPC, Canaima, Palmas, Siete de Agosto,
dando como resultado que 11.898 usuarios se encuentran satisfechos, lo cual corresponde al 98%, y
187 usuarios se encuentran insatisfechos, lo que corresponde al 2%.

Coordinador SIAU

Tabulacion encuesta de

satisfaccion

Recepcion y tramites de
quejas

Dar repuesta oportuna dentro de los terminos establecidos (15
dias). Recibir y hacer seguimiento a planes de mejora si lo
amerita.

Durante el segundo cuatrimestre de 2017 se presentaron un total de 36 quejas, respondiéndose el
100% (36 quejas) en un término maximo de 15 dias. Las causas fueron: seguridad del paciente,
Oportunidad en la atencién ,Atencién ,Seguridad del paciente ,Procedimiento, Accesibilidad ,Actitud
.Estas quejas se presentaron en los diferentes centros asi:

* Canaima: 14 quejas.

* Granjas: 3 quejas.

* IPC: 8 quejas.

Palmas: 5 quejas.
corregimiento fortalecillas: 2 queja.

Siete de Agosto: 2 queja.

No registra: 1
Corregimiento palacio: 1

Coordinador SIAU

Tabulacion Quejas
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ESTRATEGIA
MEJORAMIENTO
ATENCION AL
CIUDADANO

Capacitacion a los usuarios

Realizar las capacitaciones acordes al plan de capacitacion
anual a los usuarios vigencia 2017.

Durante el segundo cuatrimestre de 2017 se capacit6 un total de 5.703 usuarios , en los diferentes
centros asi:
* Siete de Agosto: 573
* Palmas: 782
* IPC: 860
* Canaima: 1440
* Granjas: 900
* Eduardo Santos: 1148
Los temas de capacitacion fueron:
1.Derechos y deberes de los usuarios
2.Solicitud de citas telefénicas
3.Clasificacion del triage
4.Servicios que brinda la ESE CEO
5.Uso de herramientas para informar las insatisfacciones de los usuarios en los servicios
6.Ruta para acceder a los servicios
7.Importancia del programa de promocién y prevencion
8.Informacion sobre enfermedades
9.Medicamentos pendientes
10.Importancia de las agremiaciones.
Metas usuarios capacitados mensualmente por centros de salud:
1. siete de agosto: 140
2. palmas:170
3. granjas: 170
4.eduardo santos:130
5.IPC: 200
6. canaima:200

Coordinador SIAU y Coordinadores
de procesos

Consolidados
capacitaciones a usuarios

cronograma
capacitaciones usuarios

Seguimiento a la estrategia

Verificacion contra evidencias

Se revisaron los documentos soportes y resimenes. En el seguimiento se evidencia el cumplimiento de
las acciones definidas para la estrategia.

Control Interno

temas capacitacion
usuarios
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ESTRATEGIA DE
MECANISMO DE
TRANSPARENCIA Y
ACCESOALA
INFORMACION

Socializar y Levantar la
informacion de los diferentes
informes que se deben
reportar segun la ley de
trasparencia 1712 del 2014.

Realizar la Socializacion en el area de las TIC de la ley de
trasparencia 1712 del 2014 y elaborar cronograma de la
recoleccion de la informacion en las diferentes areas de la ESE
CEO.

Conforme a las actas de las reuniones realizadas en la vigencia 2016, durante el periodo de
seguimiento se continua con la recoleccion de la informacién, conforme a las listas de chequeo.

TIC ( Tencologia de la informacion y
Comunicacion)

lista de chequeo de
cumplimento de la Ley
1712-2014

Consolidacion y verificacion
de cada uno de los reportes
a publicar

Socializar y Levantar la informacion de los diferentes informes
que se deben reportar segun la ley de trasparencia 1712 del
2014.

Durante el segundo cuatrimestre de 2017 se consolidd la informacién interna y externa publicada en la
plataforma web, atendiendo a la ley 1712 de 2014 ley de trasparencia y publicacion de informaciéon.

TIC ( Tencologia de la informacion y
Comunicacion)

lista de chequeo de
cumplimento de la Ley
1712-2014

Publicacion, capacitacion al
personal y seguimiento a los
reportes definidos para
publicar para cumplir con la
ley de trasparencia.

Publicacion, capacitacion al personal y seguimiento a los
reportes definidos para cumplir con la ley de trasparencia.

Durante el segundo cuatrimestre se continua haciendo seguimiento a traves de las listas de chequeo,
las cuales fueron socializadas en el primer cuatrimestre de 2017 a las siguientes areas: Presupuesto,
Talento Humano, Planeaciéon, Contratacion, SIAU, Control Interno, y se hizo seguimiento a los reportes
definidos para cumplir con la ley de transparencia.

TIC ( Tencologia de la informacion y
Comunicacion)

Seguimiento a la estrategia

Verificacion contra evidencias

Verificacién contra evidencias

Control Interno

lista de chequeo de
cumplimento de la Ley
1712-2014

Elaborado:
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LILIANA PARDO HERRERA
Coordinadora Control interno
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