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Las modificaciones implementadas en el sector salud, han convertido al paciente/usuario en el objetivo de
todas las acciones planificadas per las diferentes entidades de este orden. Es asi como surge la necesidad
de direccionar nuestro acclonar estratégico a garantizar la integralidad de la atencion con el goce efectivo
v pleno del derecho a la salud con oportunidad, accesibilidad, asequibilidad y calidad.

Ahora bien, |a falta de estrategias de innovacion tecnoldgica que garanticen la integralidad de la atencion
. a los diferentes usuarios, (desde el nivel estratégico, gerencial y operacional, hasta el usuario final), ha
permitido el fraccionamiento de la informacidén dentro de la institucién causdndose un impacto negativo
en |2 continuidad, calidad y costos de los procesos de atencion tanto a los pacientes como a la comunidad
en general,

Asi las cosas, se busca proponer el Plan estratégico de Tecnologias de |a Informacion y las Comunicaciones
como la ruta que nos permita dar linea para la mejora continua mediante la formulacion de estrategias y
proyectos que garantizan el apoyo al cumplimiento de los objetivos estratégicos del Hospital y asi cumplir
de manera aficiente los misionalas de la Entidad, #n aste sentido se hace necesario el fortalecimiento de
los recursos de TIC de |a E.5.E. y de la red integrada de servicios de salud.

Por consiguiente, implementar la estrategia de innovacion TIC que permita la articulacion de la
planificacian, operacidn, seguimiento y evaluacidn del modelo de atencidn en salud para la gestidn de |a
informacion y la toma de decisiones asertivas en caminadas a brindar mejores servicics “en linea” al
cludadano y a los colaboradores de |la ESE, logrando excelencia en la gestion y procesos transparentes gue

generan confianza. q
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Articular los sistemas de informacién y tecnologias de la informacién ¥ comunicacion

con el plan estratégico de la £.5.E. Hospital Materno Infantil Ciudadela Metropolitana

De Soledad, de tal manera que este, responda a las necesidades de los diferentes
. grupos de interés.

% Implementar un gobierno corparativo de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones en |a E.S.E, a través del cual se dirige y controla el uso actual y futuro de
dichas tecnologias

< Fortalecer la gestion e interoperabilidad de la £.5.E. en beneficio de sus dependencias y los
intereses de la entidad a través de las tecnologias de la informacidn y la comunicacién,

2 Desarrollar la Arquitectura Empresarial del Ministerio bajo los criterios de Gobierno en

. Linea,

< Definir el mapa de ruta del PETI para la ES.E.
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El Plan Estratégico de Tecnologias Informacidn y Comunicaciones es una guia de accion clara y

precisa para la administracion de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones TIC'S de la

ESE Hospital Materno Infantil Ciudadela Metropolitana de Soledad, nos permite evaluar el

aprovechamiento de la tecnologia disponible, asi como optimizar la realizacion de las tareas

diarias, agilizar los procesos y procedimientos, facilitar el acceso de todos los grupos de interés
. a los servicios en salud que presta la entidad.

El Plan Estratégico de los Sistemas de Informacion (PETIC), tiene como propdsito determinar la
situacién actual de las Tecnologias de Informacidon y Comunicaciones TIC'S de la ESE Hospital
Materno Infantil Ciudadela Metropolitana de Soledad, de tal manera que podamos establecer
la situacion estratégica que deseamos y la planificacién de los proyectos y/o cambios
necesarios para poder alcanzarla.

Con este documento buscamos estandarizar los procesos y procedimientos de cada una de las
dependencias de la ESE, completamente integrados con los recursos que ofrecen los sistemas
de informacidon y tecnologias de la informacidn y comunicacion, garantizando un apoyo
efectivo que permita el cumplimiento de los objetivos y el desarrollo de las actividades
operativas establecidas en la E.S.E.

En el afilo 2014 se hizo publico el Decreto Nacional 2573, en el cual se establecen los
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente
la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones.

Concordancias; Decreto 1078 del 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”

De acuerdo con su Titulo | del Decreto 2573 — Objeto, ambito de aplicacién, definiciones,
principios y fundamentos. }
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Articulo 17, Objeto. Definir los lineamientos, instrumentos y plazos de la estrategia de
Gobierno en Linea para garantizar el méximo aprovechamiento de las Tecnologias de Ia
Informacidn y las Comunicaciones, con el fin de contribuir con la construccién de un Estado
abierto, mas eficiente, mas transparente y mas participativo ¥ que preste mejores servicios
con la colaboracion de toda la sociedad.

()

Teniendo en cuenta este objeto, Ia E.S.E. Hospital Materno Infantil de Soledad adopta el
Plan de Accién de Gobierno en Linea y se crea el Comité GEL con el objetivo de liderar Yy
supervisar la adecuada implementacién de la Estrategia de Gobierno en Linea y el
cumplimiento de los plazos otorgados para la consecucion de tal fin por parte de la ESE, de
manera que se contribuya a |a construccion de un Estado como el descrito en el articulo en
referencia.

Articulo 3°. Definiciones. Para la interpretacidn del presente decreto, las expresiones aqul
utilizadas deben ser entendidas con el significado que a continuacién se indica:

Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial para la gestién de Tecnologias de Ia
Informacién. Es un modelo de referencia puesto a disposicién de las instituciones del
Estado colombiano para ser utilizado como orientador estratégico de las arquitecturas
empresariales, tanto sectoriales como institucionales. El Marco establece la estructura
conceptual, define lineamientos, incorpora mejores précticas y orienta la implementacion
para lograr una administracion publica mas eficiente, coordinada y transparente, a través
del fortalecimiento de la gestion de las Tecnologias de la Informacion.

{-)

Este Marco nos brinda una guia de referencia para la estructuracion del Plan Estratégico de
las Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones (PETIC); el Decreto 2573 de 2014
en su Titulo Il = Componentes, Instrumentos y Responsables, hace énfasis en los
fundamentos principales que se deben tener en cuenta para llevar a cabo una correcta
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implementacién de la Estrategia de Gobierno en Linea, es asi como se establece el
desarrollo y cumplimiento de los siguientes componentes;

()

Articulo 5°. Componentes. Los fundamentos de la Estrategia serdn desarrollados a través
de 4 componentes que facilitardn la masificacion de la oferta y la demanda del Gobierno
en Linea.

1 TIC para Servicios. Comprende la provision de tramites y servicios a través de medios
electrénicos, enfocados a dar soluddn a las principales necesidades y demandas de los
dudadanos y empresas, en condiciones de calidad, facilidad de uso y mejoramiento
continuo.

2. TIC para el Gobierno abierto. Comprende las actividades encaminadas a fomentar la
construccion de un Estado mas transparente, participativo y colaborativo involucrando a
los diferentes actores en los asuntos publicos mediante el uso de las Tecnologias de la
Informacidn y las Comunicaciones.

3. TIC para la Gestion. Comprende la planeacion y gestion tecnolédgica, la mejora de
procesos intemos y el intercambio de informacidn. lgualmente, la gestion y
aprovechamiento de la informacién para el andlisis, toma de decisiones y el mejoramiento
permanente, con un enfoque integral para una respuesta articulada de gobierno y para
hacer mas eficaz la gestién administrativa entre instituciones de Gobierno.

4. Seguridad y privacidad de la Informacién. Comprende las acclones transversales a los
demds componentes enunciados, tendientes a proteger la informacion y los sistemas de
informacion, del acceso, uso, divulgacion, interrupcidn o destruccin no autorizada.

Paragrafo 1% TIC para el gobierno abierto comprende algunos de los aspectos que hacen
parte de Alianza para el Goblerno Abierto pero no los cobija en su totalidad.

Articulo 6°. Instrumentos. Los instrumentos para la implementacién de la estrategia de
Gobierno en Linea serdn los siguientes:

Manual de Gobierno en Linea. Define las acciones que corresponde ejecutar a las entidades
del orden nadional y territorial respectivamente.
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Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial para la gestion de Tecnologias de la
Informacidn. Establece los aspectos que los sujetos obligados deberan adoptar para dar
cumplimiento a las acciones definidas en el Manual de Gobierno en Linea.

)

Con |la expedicion del presente Decreto, especificamente lo enunciado en su Titulo Il -
Medicion, Monitoreo y Plazos, el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones conforma un modelo de evaluacién para los sujetos del orden territorial,
. basado en un porcentaje de avance de los componentes del Manual de Gobierno en Linea
vigente, midiendo asi, el grado de cumplimiento de la entidad evaluada. Lo anterior se
encuentra relacionado de la siguiente manera;

Articulo 9°. Medicién y monitoreo. El Ministerio de Tecnologias de la Informacién vy las
Comunicaciones, a través de la Direccién de Goblerno en Linea v de la Direccién de
Estdndares y Arquitectura de Tecnologias de la Informacion, disefiara el modelo de
monitoreo que permita medir el avance en las acciones definidas en el Manual de Gobierno
en Linea que corresponda cumplir a los sujetos obligados, los cuales deberdn suministrar
la informacidn que les sea requerida.

Como se evidencia en el anterior articulo, es de vital importancia el cumplimiento del
presente Decreto, el cual se constituye como el mapa de ruta que las entidades territoriales
. deben adoptar y promover en sus administraciones para asi aplicar de manera correcta la
Estrategia nacional de Gobierno en Linea, apoyando a la creacién de un Estado mis
eficiente, mas transparente y mds participativo gracias a las TIC, mediante la prestacion de
mejores servicios en linea al cdudadano, logrando la excelencia en la gestion, empoderando
y generando confianza en los ciudadanos e impulsando y facilitando las acciones requeridas
para avanzar en los Objetivos de Desarrollo Sostenible -0DS, fadilitando el goce efectivo de
derechos a través del uso de TIC.

Como complemento del Decreto Nacional 2573 de 2014, encontramos el dominio
Estrategia T el cual tiene como fin, apoyar el proceso de disefio, implementacidn y
evolucién de la Arquitectura Tl en las instituciones, logrando que esté alineada con las
estrategias organizacionales y sectoriales. Su implementacidn consta de cuatro ambitos de
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aplicacion que servirdn como insumo para la correcta formulacion, seguimiento y

evaluacidn del Plan Estratégico de las Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones
(PETIC) adoptado por la entidad;

Decreto 415 del 2016 "Por el cual se adiciona el Decreto Unico Reglamentario del sector de
la Funcién Publica” y el Decreto 1083 de 2015, el cual se encuentra relacionado con la
definicibn de los lineamientos para el fortalecimiento institucional en materia de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

. En su Articulo 22353 Numeral 1, el Decreto 415 establece los objetivos del
fortalecimiento institucional en materia de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones; para lo cual, las entidades y organismos a que se refiere el presente
decreto, deberan:

Liderar la gestién estratégica con tecnologias de la informacion y las comunicaciones
mediante la definicién, implementacion, ejecucion, seguimiento y divulgacion de un Plan
Estratégico de Tecnologia y Sistemas de Informacion (PETI) que esté alineado a la estrategia
y modelo integrado de gestidn de la entidad y el cual, con un enfoque de generacion de
valor publico, habilite las capacidades y servicios de tecnologia necesarios para impulsar
las transformaciones en el desarrollo de su sector y la eficiencia y transparencia del Estado.

Como conclusion, la entidad debera definir las estrategias de fortalecimiento institucional
a través del uso de las tecnologias de 2 informacién y las comunicaciones, definiendo
mecanismos de implementacion y ejecucion valederos para las capacddades internas y
. externas que la entidad contenga, de tal manera que se logre la mejora continua de los
servicios ofertados, apoyandose a su vez, en |a sodializacion de la gestion realizada a través
de campafias difusién por medios electrénicos que dé a conocer la implementacidn y la
alineacion del marco estratégico de la ES.E. con el Marco de Referencia de Arquitectura
Empresarial y el estdndar de Gobierno en Linea, evidenciando el compromiso de la
Institucién con la creacién de un Estado mas eficiente, méas transparente y mas participativo

gracias a las TIC.
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% La tecnologia debe ser considerada un factor de valor estratégico para la institucion
publica.

% Lz informacién debe ser mas oportuna, mas confiable y con mayor detalle.

% Necesidad de aumento de la capacidad de andlisis de informacion en todas las dreas de la

’ institucidn publica.

% Necesidad de liderazgo al interior de la institucién puablica para la gestién de Sistemas de
Infarmacion.

< Necesidad de definir estidndares de integracion e interoperabilidad.

% Alinear las soluciones con los procesos, aprovechando las oportunidades de la tecnologia,
segun el costo/beneficio.
% La gestion de los servicios tecnoldgicos debe ser: tercerizada, especializada, gerendada - |

con tecnologia de punta, sostenible y escalable.

< Fortalecer el equipo humano de la institucién pablica y desarrollar sus capacidades de uso

y apropiacidn de TIC.

El analisis de la situacién actual, tiene como base la informacién histérica de la Entidad, ademds
de |a recoleccion de la informacidn, la observacion de los procesos v las necesidades establecidas.
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Somos un hospital de baja complejidad enfocado en la atencidn primaria en salud contribuimos a
tu bienestar cuidando de ti con respeto, calidez y humanidad, a través de la practica dinica integral,
docencia e investigacién, basados en una filosofia de transparencia, calidad y seguridad dlinica,
para responder a las necesidades de tu salud.

Para el 2020, transcendemos a una red hospitalaria integral, incluyente y competitiva, lider en la
aplicacion del modelo de atencion primaria en salud reconocida a nivel nacional por preservar el
desarrollo de la vida con enfoque en la seguridad del paciente y la humanizacién de los servicios.

LINEAS ESTRATEGICA
Dentro del Plan de Desarrollo actual de la institucién se definen las siguientes Lineas
Estratégicas:

% Estandarizacidn e integracién de sistemas de informacion.

% Mejora de los procesos administrativos y asistenciales por medio de la aplicacidn de la
tecnologia.

< Apoyar al Hospital mediante la implementacion de tecnologias que facilite sus procesos.

% Consolidar la politica de gestion y desarrolio integral del talento humano a las necesidades
de cada drea de la institucidn.

% Sensibilizar al personal que labora en los centros de salud del HOSPITAL MATERNO
INFANTIL DE SOLEDAD, para concientizar de la importancia y la necesidad del envio de la
informacion a la coordinacion de estadistica en tiempo oportuno para generar los
respectivos Informes y asi cumplir con los objetivos propuestos por la organizacién y los
entes de salud municipal, departamental y nacional.
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PRINCIFIOS Y VALORES CORPORATIVO

PRINCIPIOS Y VALORES
TORPORATIVOS

Trabajo en equipo: Impulsamos las acciones y el pensamiento de la ESE, lo que hace competente
a la organizacién y a los que la conforman, en la blisqueda del bien comin, mediante el acuerdo
de voluntades y esfuerzos.

Mejoramiento continuo: Trabajamos constantemente en el afianzamiento y mejora de nuestras
acciones para lograr ser competitivos y productivos.

Actitud de servicio: Actuamos con disposicion permanente hacia nuestros dlientes para ofrecer
servicios con oportunidad, amabilidad, calidez, eficacia y seguridad. ?
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Defensa del medio ambiente: Conservamos el medio ambiente en defensa de la vida v de la
existencia del planeta como lo esencial para la sostenibilidad de la calidad de vida de las personas.
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Pensamiento proactivo: Estamos convencidos de que todas las personas tienen el talento v la
capacidad, suficientes para ser creativos y con voluntad, para anticipar el futuro, para responder
con éxito a los nuevos retos econdmicos, sociales, culturales y morales.

Trabajo honesto y transparente: Es la obligacidn de los sujetos, de hacer del conocimiento publico
las actuaciones en ejercicio de sus atribuciones; generando un ambiente de confianza, seguridad

. y franqueza entre la administracién y la sociedad de tal forma que los ciudadanos estén informados
y conozcan las responsabilidades, procedimientos, reglas, normas y demds informacién generada
por el hospital en un marco de abierta participacién social y escrutinio pablico.

Eficiencia: Estd vinculada a utilizar los medios disponibles de manera racional para llegar a una
meta. Se trata de la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad en el menor tiempo
posible y con el minimo uso posible de los recursos, lo que supone una optimizacién.

Seguridad del Paciente: es un principio fundamental de la atencion sanitaria. Hay un cierto grado
de peligrosidad inherente a cada paso del proceso de atencion de salud. Los eventos adversos
pueden estar en relacion con problemas de la préictica clinica, de los productos, de los
procedimientos o del sistema.

Humanizacién: el reconocimiento de la dignidad intrinseca del paciente, de tal manera que &l
sienta que es el centro de la atencion, valorado como persona con todos sus derechos.

. Calidez: trasmitir al paciente y su familia calor humano genuino, generar empatia, tener una
actitud diligente y optimista y propiciar un ambiente cilido y agradable.

Comunicacién asertiva: Generamos confianza y establecemos canales de comunicacién eficaces
que permitan escuchar las necesidades, sentimientos, deseos y opiniones del usuario interno y
externo y permitan transmitirle de una manera clara y cdlida la informacidn que se requiere de
acuerdo a la condicién de cada ser humano.
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VALORES
INSTITUCIONALES s

Solidaridad: Es reconocer en cada quien su dignidad humana, su valor intrinseco como persona
Y. &n consecuencia, contribuir a la realizacién de sus proyectos de vida y a la satisfaccion de
sus necesidades.

Equidad: |as personas puedan desarrollar su méximo potencial de salud independientemente
de su posicién social u otras circunstancias determinadas por factores sociales.

Respeto: Es tratar humanamente a las personas; reconocer que el otro.

Sentido de pertenencia: es importante en nuestra institucién, porque nos lleva a creer, cuidar
y defender las cosas que nos pertenecen, como lo es nuestro Hospital.

Responsabilidad: somos responsables de nuestras las decisiones y los compromisos, y en
general, de los actos libre y voluntariamente realizados, no sélo cuando sus resultados son
buenos y gratificantes, sino también cuando nos son adversos o indeseables.
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Los sistemas de informacidn propician la
efectividad de los procesos operatives y
administrativos de |a ESE.

Existen software Antivirus de licenclamiento
libre (gratis) que podrian ser utilizados por la
ESE.

El drea TIC de la ESE, cuenta con un grupo de
profesionales altamente capacitado y
comprometido con el cumplimiento de los
objetivos misionales de |a Institucidn,

La compra de paquetes corporativos de
licencias de Sistama Operativo y Office podria
significar un ahorro &n comparacidn con la
compra individual de las mismas.

La ESE cuenta con diversos canales tecnoldgicos
para la socializacidn de informacidn, en pro de
fortalecer su relacion con sus usuarios y grupos
de interés & Incentivar la colaboracidn de estos
en los procesos y actividades de la

organizacion

Existe una alta demanda de los servicios
ofrecidos por la ESE, los cuales se encuentran
soportados por los actuales sistemas de
informacién IPSoft y Admiarchi.

La presente infraestructura permite
implementar con facilldad acclones de mejora a
los sistemas de Informacidn que permitan la
simplificacion de procesos y la correccidn de
erTores.

Los terceros que prestan servicios de soporte a
los sistemas de informacidn de |a ESE, se
muestran comprometidos con su actualizacién,
implementacidn de mejoras y socializacidn de
los cambios.

La institucion cuenta con las licencias de uso de
los sistermnas de informacidn IPSoft y Admiarchi,

Creciente interés del Goblerno Nacional, por
adoptar e iImplementar buenas practicas de
tion estratégica de las TIC en la ESE

5e cuenta con planes de contingencia en caso
de fallos en las servidores de los sistamas de
informacion IPSoft y Admiarchi, debido a dafios
fisicos o por perdida de informacidn,

En caso de averias, los componentes, equipas y
mano de obra especlalizada necesarios para la
reparacidn de dafios en la infraestructura
tecnoldgica de equipos, redes y sistemas de
informacion de la ESE, son de facil acceso
dentro de! mercado local y nacional, lo cual
disminuye costos y tiempos de respuesta.
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La ESE es propietaria de un servidor de
telefonia VolP y de una red de datos, las cuales
facilitan la comunicacion y el normal desarrolic
de los procesos en las distintas sades de la
Institucian,
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La ESE cuenta con un cronograma para
realizacion de respaldos de la base de datos de
los sistemas de informacidn IPSaft y Admiarchi.

La institucion cuanta con un cronograma
cuatrimestral de mantenimiento de sus equipos
de computo, lo que propicia su correcto
funclonamiento.

Cerca del 75% de los computadores de |a ESE
no poseen licencia de sistema operativo
Windows.

Multas de Incumplimiento en compra de
licencias de 50, software Antivirus y Office por

parte de los organismos de inspeccion,
vigilancia y control.

El 100% de los computadores de [a ESE no
poseen licenclas de software antivirus, ni de
Office.

Perdidas de informacién, bases de datos, dafio
de los servidores que alojan los sistemas de
informacion de la ESE debido a ataques
externos de virus o hackers a través de la red,

Existe un porcentaje de computadores en la
ESE, que ya han cumplideo su ciclo de vida Gtil y
no cumplen con las especificaciones técnicas
minimas para el buen desarrollo de los
procesos.

Servicio eléctrico deficiente en algunas sedes
de la ESE.

La mayor parte del personal, se encuentra
vinculado a la ESE a través de contratos por
orden de prestacion de servicios {OPS), lo cual
concluye en una alta prababilidad de rotacidn
de personal, generando retrasos en los
procesos de |a institucion.

Aumento gradual en el tiempo de los precios de
las licencias de Sistema Operativo, Office y
software antivirus.
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A excepcion de los altos mandaos, la cultura
organizacional de la ESE no reconoce la gran
importancia de Jas TIC para el buen desarrollo
de los procesos misionales y administrativos de
la institucion.

El entorno legal y normativo esta sujeto a
constantes cambios, lo que implica realizar
ajustes permanentes e inmediatos a los
sistemnas de Informacidn.

No se cuenta con un documento oficial de Plan
Estratégico de las Tecnologias de la
Informacidn y las comunicaciones PETIC.

Retrasos en la aprobacidn de presupuesto
destinado a la ESE por parte de la
administracion municipal y departamantal, lo
cual retrasa o limita el desarrollo de planes y
proyectos emprendidos por el drea de las TIC.

No siempre s solicitado el concepto técnico
del area de las TIC a la hora de realizar cambios
en la distribucidn de los equipos tecnoldgicos
en la ESE.

La asignacion de los recursos financleros y
humanos para |a gestion de las TIC, no depende
del drea de las TIC, sino que, su aprobacidn esta
sujeta a otras areas.

Actualmenta no se cuenta con un plan de
contingencia que soporte las redes de
telecomunicaciones en caso de presentar fallos
por dafio total o parcial de los equipos que [a
camponen

Mo existe un proceso claro ni documentado de
dada de baja de equipos tecnoldgicos.

La integridad de la informacion se encuentra en
riesgo al no contar con las licenclas de software
antivirus gue garanticen la seguridad de los
equipos y su informacidn,

El sistema de informacidn IPSoft, no cuenta con
los modulos de

historia clinica de PYP, urgencias, fisioterapia y
nutricidn,
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Mo se cuenta con un programa de formacidn,
entrenamiento, capacitacidn y desarrollo del
talento humano en referencla a la gestion de
las TIC.

El sistema de informacidn que facilita la gestion
documental de la ESE (Admiarchi) no es
explotado en su totalidad, existen procesos de
la institucidn que no s apoyan en este sistema.

El personal encargado de realizar trabajos en
altura de mantenimiento preventivo o
correctivo de las antenas de
telecomiinicaciones, no cuenta con
certificacidn actualizada ni con la totalidad de
los EPP requeridos para la ejecucion de dicha
labor.

Poco apoyo presupuestal para el desarrollo de
proyectos de gestion de |as tecnologias de |a
infarmacian y las comunicaciones de la ESE.

POLITICA DE CALIDAD

El Hospital Materno Infantil de Soledad, se compromete a implementar y consolidar un sistema
integrado de gestién, a partir de la planeacién participativa, autocontrol y seguimiento
organizacional, definiendo acciones de mejoramiento que garanticen la prestacion de servicios
de salud bajo estdndares superiores de calidad. q
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POLITICA DE BENCHMARKETING

El Hospital Materno Infantil de Soledad realiza el ejercicio de la referenciacion comparativa de
las practicas internas con aquellas externas reconocidas en el mercado como exitosas,
constituyéndose en una oportunidad permanente de aprendizaje y mejoramiento continuo
con base en la evaluacion y el andlisis sistematico y periddico, para su eventual adaptacién ¥
adopcidn.

POLITICA DE RESPONSABILIAD SOCIAL

El Hospital Materno Infantil de Soledad asume como valor fundamental el respeto a la dignidad
de los clientes internos y externos, promoviendo acciones tendientes al bienestar de la
comunidad, desarrolio del talento humano y la proteccién del medio ambiente.

POLITICA DE GESTION AMBIENTAL

El Hospital Materno Infantil de Soledad, se compromete al desarrollo de buenas pricticas en
la prestacién de los servidios, que contribuyan a preservar y conservar los recursos naturales,
mitigando el impacto ambiental.

POLITICA DE HUMANIZACION

. El Hospital Materno Infantil de Soledad promueve una vision compartida de humanizacion en
la prestacién de los servicios de salud, desde lo administrativo y asistencial, basada en
principios éticos, de corresponsabilidad y valores institucionales.

POLITICA DE GESTION DE RIESGO

El Hospital Materno Infantil de Soledad gestiona integralmente sus riesgos a partir de una
vision sistémica que permite articular la gerencia del riesgo en los procesos de la entidad,
desde su Identificacion, andlisis, valoracién y tratamiento, previniendo su materializacién o
mitigando sus posibles efectos.
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POLITICA DE TALENTO HUMANO

El Hospital Materno Infantil de Soledad, se compromete al desarrollo de las competencias del
talento humano, desde los procesos de seleccion de personal, capacitacin, bienestar y salud
ocupacional, que contribuyan a la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
interno y externo,

POLITICA DE INFORMACION

El Hospital Materno Infantil de Soledad, realiza su gestion institucional, apoyado en un sistema
de Informacién transversal que asegura la confiabilidad y oportunidad en la toma de
decisiones.

POLITICA DE COMUNICACION

En el Hospital Materno Infantil de Soledad el sistema de comunicacion es transversal y esta
direccionado al fortalecimiento de la gestibn institucdonal, la sodalizacdén y el
empoderamiento de la informacién por los grupos de interés, generando unidad de criterio e
imagen corporativa.

POLITICA DE SEGURIDAD DEL PACIENTE

El Hospital Materno Infantil de Soledad, responde a |a atencién segura en salud, involucrando
trasversalmente todos sus procesos, comprometiéndose a implementar de manera, educativa
¥ no punitiva, una cultura de seguridad entre el paciente, la familia y |a institucién; creando un
entorno seguro que minimice la presencia de incidencia y eventos adversos.
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POLITICA ANTICORRUPCION

ALCALD Hospital
SOLEDAD @ ‘ de Soledad

La politica anticorrupcién y de atencidn al ciudadano de la ESE Hospital Materno Infantil

Ciudadela Metropolitana de Soledad tiene como objetivo principal definir estrategias que

eviten la practica y/o materializacion de acciones corruptivas en la entidad y el acceso a la

informacion, la mejora de la atencién de la ciudadania para fortalecer la credibilidad y

confianza de la comunidad a través de la rendicidn de cuentas sobre la gestion emprendida

por la ESE Hospital Materno Infantil de Soledad bajo principios de transparencia, eficiencia ¥
. acceso a la informacién,

POLITICA DE GESTION DOCUMENTAL

Definir los lineamientos para la administracién documental en cualquier soporte, fisico y/o
electronico que se maneja en el Hospital Materno Infantil de Soledad, basados en las
metodologias definidas por el Archivo General de la Nacién para normalizar la produccidn de
informacién desde su creacidn, uso y mantenimiento: garantizando en todo momento la
integridad, autenticidad y veracidad de la informacién, bajo pardmetros técnicos de
organizacian, tramite, gestion, conservacion y dispesicidn final, soportadas en los principios
Archivisticos.
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SISTEMAS DE INFORMACION

Servicion de Informacion Digital
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ASCLEPIUS, e5 el sistema de informacién para IPS's gue
permite captar, administrar, organizar y distribuir la
ASCLEPIUS | informacidn  generada, faciltando las  labores | GINOS SAS | CLENTE/SERVIDOR S0L SERVER
administrativas y gerenciales. ASCLEPIUS gestiona la
parte asistencial y financiera de la entidad.
ADMIARCHI Es una solucién de archivo y gestidn documental que
FGD permita la captura, almacenamiento digital y consulta de | ADMIARCH | CLIENTE/SERVIDOR S0l SERVER
contenidos y documentos
Sistema de administracién de contenidos para el portal HOSPITAL
PAGINA WeB Web de la Institucion MATERNO e BYRCH.
INFANTIL
DE
SOLEDAD
Nombre Asclepius Admiarchi
Ascleplus Asistencial y Contable
Ver. 2016.04.11
Versian Asclepius Financiero Ver,
2016.04.10 Admiarchi V-7.3.161
Asclepius Historias Clinicas HC Ver.
2016.03.01
Modulos Asistencial Radicacion
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P — e —
Financiero Estadisticas
Historias Clinicas Flujo documental
Farmacia Gestion de expedientes
Almacén Gestion de préstamos
Ventanilla dnica
Integraciones e il . -
s int=graciones con ina Web del Hospital, para asignacian de citas via Web
Interoperabilidad <y . i loiaon
. li r
Tipo de Sist Cliente/Servido
Modalidad de Instalacion local
Implementacién
Perpetua
| Tipo de Licenciamiento g1 4 g Yo LU
Motor de Base de Datos y SQL SERVER, Windows Server 2012 R2
| Sistema Operativo $ A e L IR S, TR ST SN
Existan contratos de soporte
Fortalazas técnico Dentro de la ESE s= cuenta con personal idéneo
para brindarie soporte técnico
No se :um! Illoeg:;ildt ': Sdulas La mayoria de los procesos administrativos de la
v Tl S e i ESE no se apoyan en esta herramienta
Urgencias
Se recomienda adquirir las
Recomendaciones licencias de software Asclepius en
Historias clinicas y los reportes
que estos conllevan

v v o ol el atlantics. gow oo
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Situacion actual de los servicios tecnolégicos de acuerdo con las siguientes categorias:

« Estrategia y gobiermno:
La gestion de los servicios tecnoldgicos se realiza de manera centralizada o las areas
tienen servicios tecnologicos que no son administrados por la Direccién de Tecnologia

. 0 quien haga sus veces

Conexiones de radios enlaces
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Linea de vista de radio enlaces
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. Canales de internet: La ESE Hospital Matemo Infantil Ciudadela Metropolitana tiene
contratado un canal de internet de 50 MB, con la empresa C&W Networks

Servicios de operacion: Se catalogan como servicios de operacion aquellos que garantizan la
operacion, mantenimiento y soporte de la plataforma tecnologica; de las aplicaciones, de los
sistemas de informacion y de los servicios informaticos. Q
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Administracion y operacion de infraestructura.

La administracion y operacion de infraestructura se realiza dentro de las instalaciones
dela ESE Hospital Matermo Infantil Ciudadela Metropolitana ya que esta tiene
contratado tecnicos e ingenieros de sistemas que realzan dichas labores en la
modalidad de OPS.

Administracion y operacién de las aplicaciones.

Contratacion de acuerdo a las necesidades de las aplicaciones.

Administracion y operacion de los servicios informaticos (correo electronico,
comunicaciones unificadas).

La E.S E Hospital Materno Infantil Ciudadela Metropolitana ya que esta tiene contratado
técnicos e ingenieros de sisternas que realzan dichas labores en la modalidad de OPS.

A partir de esta informacion se realiza un andlisis general del estado de los servicios
tecnologicos en la institucion pdblica: principales esfuerzos y logros, problematicas y
recomendaciones generales

REDES Y TELECOMUNICACIONES
Gestion realizada.
Telefonia Volp

Call Center. Se cuenta con servidores nuevo de telefonia Ip 60% mas robusto que
en anterior brindando asi mayor estabilidad y operatividad en el servicio, no solo se
mejoro el servidor si no que contamos con la Ultima version del sistemas Operativo
ISSABEL 2.5 con esta actualizacién permitimos que el coordinador del call center
tengas una visual complata y en tiempo real de las llamadas entrantes, gestion de
las llamadas y estadisticas, utilizando el médulo de estadisticas Asternic Q
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« Se contraltd un segundo operador de telefonia (troncales SIP) estan troncales
ayudaron mejorar el servicio de llamadas salientes.

« Las incidencias informaticas han disminuido en un 35% con respecto a
infraestructura tecnolégica que se contaba anteriormente.

« Elingreso de llamadas se aumentado en un 10%

Radio Enlaces:
@

La solucion de radio enlace es la que nos permite estar interconectados con todos
los centros de salud, gracias a la implementacion de podemos transmitir Videos,
voz y datos.

Mejoras realizadas:

+« Aumento de la seguridad en los radios enlaces de todos los centros de salud.

« Se cuenta con diagramas de red definidos

« Ampliacion de canales de datos en los centros de salud (Villa estadio, el Parque y
Salamanca).

= (Gestion en plan de contingencia (Router Principal)

« Administracion de Usuarios.

+ Disminucion de un 40% de las incidencias reportadas, implementando un sistema
de prevencion ante dafios y caida de enlaces.

. « Cambio de antenas centros de salud: Maclovia, Costa Hermosa “Sectorial”, 13

junios

« Cambio de router: Salamanca, Villa estadio.

« Se cuenta con antenas y router como plan de contingencia en caso de aigun dafio.

Internet:

Se gestiond un aumento del canal de internet de 25 MB a 50 MB mejorando el
tiempo de respuesta sobre las consultas realizadas en la web. Q
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CABLEADO ESTRUCTURADO CENTRO DE SALUD.

Sele realizo mantenimiento preventivo a los equipos de red.

1 2 3 4 5 6 7 8 9
| ACTIVIDADES/CENTROS s | ea | owa | sa | we [ vel m5 | em]en
. Mantenimiento de Router, switches y demas de Redes

Munienimiento preventive o kos equipos 100%) 100%| 100%| 100% | 100% | 100% | 100%| 70% | 100%
Manienimaento preventive de soff o

_Etustexcnes 100% | 100%| 100%| 100%| 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Revisitin e inventons de squipos 100%| 100%| 100%| 100%| 100%| 100%| 100%| 100% | 100%
Documentaciin 100%| 1000 | 100% | 100% )| 100% | 100%| 100% | 100% | 100%
Actualizocion de octa de entrega de QPO 100%| 100%| 100%) 100%| 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

PROMEDIO 0 AvaNces [ oo | saox| oo s sao | s | s ]

Se organizaron los cableados estructurados de los centros de salud:

« Manuela Beltran.

. = La Esperanza.

 (Costa Hermosa.

Para los proyectos en el presente PETI se realizard el diagnastico de la arquitectura de informacion,
realizando un aprovechamiento de los componentes de informacion que se pueden reutilizar para
hacer una integracion de la informacién que sea beneficiosa para la entidad, para el sector y para
el cdudadano. L)
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TIC Subgerencia administrativa y gerencia

Administrador WEB, Coordinador de telecomunicaciones, Coordinador de
software, Coordinador de hardware, Ingenieros y técnicos de soporte

Ingeniero de sistemas

Ninguna

20 afios

lelru!n_

Manejo de personal

Habllidades comunicativas

Trabaje en equipo

Orientacion al logro de objetivos
Trabajo bajo presic

a mmmmmmﬁmamqm&mwvwm

b) Planear, analizar disefiar, implementar y evaluar los sistemas de informacién administrativos para el manejo
de las operaciones, contral y toma de decisiones de la organizacién.

¢) Proveer presupuestos estimativos de corto y largo alcance

d) Disefiar y proponer soluciones estratégicas e integrales para el manejo de la informacidn y toma de las
decisiones organizacionales.

¢) Dirigir en forma administrativa y 1écnica todas las actividades del drea de procesamiento de datos en la
empresa,

ﬂPmﬂr.urimrequeﬂmiuﬂn:dtmudelin,hdunndnpuml_nqupuﬂruhhdnmmnhsmm
asociados. Hacer cumplir los objetivos en aquelias dreas que interactiian con el departamento de sistemas.

§) Interactuar con los ejecutivos de alto nivel para lograr satisfacer las necesidades de las dreas usuarias.

h) Manejar el del mento de sistemas en forma ]

) Seleccionar software y hardware, programacion y operaciones.
|} Coordinacidn del proyecto TIC del Hospital Materno Infantil de Soledad ¥ sus sedes
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Coordinador General TIC

OPs Mo aplica

Ingeniero de sistemas
Magister en Ingenieria de Sisteras
B Afas
Liderazgo
Manejo de personal
Habllidades comunicativas
Trabajo en equipo
Orientacion al logro de objetivos

Trabajo bajo presion

a} Administrar la pagina Web de la E.S.E.
b} Administrar la plataforma de correos institucionales.

¢) Administrar Gobierno En Linea

d) Realizar |as actividades asignadas por Coordinador General TIC

TiC Coordinador General TIC

OPs No aplica

w.soledad-atlamtics. gov oo
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Ingeniero de sistemas
Diplomado en Desarrollo de Software
3 anios
lenra:g_g
Manejo de personal
Habilidades comunicativas
Trabajo en equipo
Drlzntulﬁn al In;ro de ohjetivos

a) Proporciona soporte y solucion a los problemas de funcionamiento de los sistemas informaticos.
b Atiende la resolucidn de dudas o requerimientos de informacién de los usuarios tanta internos, como
externos al departamento TIC.
c) Brinda atencidn y entrenamiento a los usuarios de los sistemas informdticos.
d) Brinda apoyo en la evaluacidn de las necesidades tecnologicas de las areas administrativas.
&) Elaboro en conjunto con usuarios y proveedores las pruebas de funcionalidad de los diferentes componentes
de red,
f] Disefio, implementacion y resoluciones de inconvenientes nivel 2 soluciones de comunicaciones.
| g) Disefio e implementacion redes convergentes,
h) Disefio y Soporte a la plataforma de Ilamadas (Call Center).
| 1) Configuracidn de antenas, Router y demés equipos de red.
|| Plantea soluciones aplicadas al campo de la Ingenieria de Redes y Comunicaciones.
k) Soporte técnico a equipos de coémputo, impresaras y demas herramientas informaticas.
. |} Soporte tecnico Admiarchi y Asclepius.
m) Backup de equipos de red.
n) Realizar las actividades asignadas por Coordinador General TIC

TIC Coordinador General TIC

OPs Mo aplica
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infanti
Culdamosdeti

Ingeniero de sisternas
Maestria en Ingenieria, Especializacion en Ingenieria Gerencial
14 afios
Liderazgo
Manejo de personal
Trabajo en equipo
Orientacicn al logro de objetivas
Trabajo bajo

a) Apoyar en |a elaboracion de planes directives de sistemas de tecnologias de la Informacion y
telecomunicaciones.

b) Dirigir las actividades de desarrollo del departamento de sistemas incluyendo andlisis y disefio de sistemas y
funcianes de programacién.

€] Planear y administrar un grupo de analistas calificados.

d) Supervisar grandes proyectos para sistemas de informacidn nuevos o modificados

e) Dirigir el disefio, programacién y mantenimiento de software especializado utilizado en soporte de
aplicaciones y control de sistemas.

l'lMmhrhmﬂgumdpﬁnmmuluinmﬁmmmﬂm?hm&qﬂw

&) Controlar las modificaciones o mejoras de software para asegurar un minimo impacto en la produccidn y
sistermas bajo desarrollo.

h) Establecer y reforzar los estandares relativas al uso del software.

. HMur&l:nrﬂrniﬂ‘hduvlmm:mdnhhmdednhsvmtnﬂwhdiwwﬂddemnﬁmdmtm
del sistema restricciones y excepciones fijadas.

i) Realizar tas actividades que sean asignadas por el Coordinador TIC.

TiIC Coordinador General TIC

DPS ingenieros de Soporte y Técnicos de Soporte
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Ingeniero de sistemas
Especialista en Telemdtica, Diplomado &n Base de Datos
8 afios
Manejo de personal
Habilidades comunicativas
Trabajo en equipo
Orientacion al logro de objetivos

a) Apoyar al Coordinador TIC en el desarrollo de los proyectos del drea.
b) Realizar recomendaciones concernientes a la adguisicién de software y hardware requeridos por el hospital,
c) Preparar y ejecutar el plan de mantenimiento preventivo de los equipos de la Entidad.

d) Mantener actualizado el inventario de todos los equipos de hardware del hospital,

e} Desarrollo y administracidn de la herramienta HELPDESK.

f) Coardinar la prestacidn del servicio de soporte a los usuarios.

g) Documentar todos los procesos de hardware (cronograma de mantenimiento, hoja de vida de equipos, actas
de inventario, actas de mantenimientos, politicas de uso de los equipos, soportes, etc. ).

h) Instalacidn y actualizacién de software, sistema operativo (Windows) y demas herramientas (Office,
Antivirus, etc.).

1) Instalacion y actualizacidn de software institucional {Asclepius, Admiarchi).

|) Reparacidn de equipos.

k) Realizar capacitaciones en sistemas necesaria a los empleados de la entidad.

I) Administracién del biométrico (control de asistencia).

. m) Reporte semanal de asistencia de los empleados de planta del hospital.

n} Elaboracidn de actas de reuniones del equipo TIC.

©) Apoyo al ingeniero de redes (Reparacién de puntos de red, configuracion de teléfonos IP, etc.).

p) Evaluar y controlar los servicios de mantenimiento ofrezcan los proveedoras como ntia del servicio.
| 9] Realizar las actividades que sean asignadas por el Coordinador TIC.
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Coordinador General TIC

TIC

w

Tecnico en Analisis y Programacion de Computadores

Ninguna

15 afos
Liderazgo
Habllidades comunicativas
Trabajo en equipo

Orientacion al logro de objetivos
Trabajo bajo presion

2} Coordinar, ejecutar, planificar, proyectar todas las actividades correspondientes a la gestién de registros y
soportes del sistema de la informacion en salud, teniendo en cuenta el cumplimiento de la resolucion 4505,
| gestion administrativa del drea de PAl web,

b) Apayar, difundir y hacer cumplir con los tiempos de cada actividad con respecto al desarrollo de la
plataforma tecnoldgica y sistemas de informacidn.

. c) Ayudar, actualizar y fortalecer |a plataforma tecnoldgica del hospital y gestionar la consolidacién de un
sistemna de informacidn integrado en el hospital.

d) Apoyar a fortalecer la gestion de la recopilacion y registro de la informacién necesaria para dar cumplimiento
a lo sxigido dentro de la resolucidn 4505, implementando los procesos necesarios, asi como una herramienta
tecnoldgica efectiva.

€) Coordinar. Planear, y apayar la implementacicn y puesta en marcha de los procesos y actividades necesarias
que generen la Informacion dptima para cumplir con los requerimientos que exige la norma y su sostenimiento
en el tlempo,

f) Realizar las actividades que sean asignadas por el Coordinador TIC.
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TIC Coordinador de Hardware

oOPs Noaplica

Ingeniero de sistemas
Diplomado en Disefio de Software
3 afos ¥ 9 meses
Liderazgo
Manejo de personal
Habilidades comunicativas
Trabajo en equipo
Orlentacion al logro de objetivos

Tr. o bajo presién

2] Instalacion de aplicaciones.
b) Capacitaciones a usuarios finales.
¢] Parametrizacion de usuarios de seguridad.
d) Apoyo en la Implementacidn de los procesos elaborados por planeacion.
. e) Captura de requerimientos funcionales y mejoras del software.
f] Supervisién y seguimiento de las actualizaciores, coplas de seguridad.
| ) Soporte a usuarios finales.
h] Administracidn de redes.
|} Disefio e implementacidn de cableado estructurado.
k) Implementacion de soluciones .
) Configuracion de extensiones en la planta telefdnica.
m) Soporte Call Center
n) Realizar las actividades que sean asignadas por el Coordinador TIC.
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TIC Coordinador de Hardware

oPs No aplica

Tecnico en Electronica
Cursos en electricidad y refrigeracion
12 afios
Liderazgo
Habilidades comunicativas
Trabajo en equipo
Orientacién al logro de objetivos
Trabajo bajo presidn

a) Instalacién de aplicaciones.

b) Capacitaciones a usuarios finales.

€] Parametrizacion de usuarios de seguridad,

d) Apoyo en la Implementacion de los procesos eisborados por planeacién.
¢) Captura de requerimientos funcionales y mejoras del software.

. f) Supervision y seguimiento de las actualizaciones.

8] Coplas de seguridad, soporte a usuarios finales, Administracion de redes, Supervision del tréfico de redes,
| segmentacion de las redes, Instalacidn de cableado estructurado.

h) Implementacidn de soluciones.

i) Configuracion de extensiones de fa PBX (Planta telefonica).

|} Soporte técnico Call Center,

k] Soporte técnico en los centros de salud.

I) Preinstalacién e instalacién de Software.

m) Mantenimiento preventivo y correctivo.

n) Valar por el buen funclonamiento de los equipos.

o) Instalacién y configuracidn de impresoras.

p) Mantenimiento de impresoras laser, inyeccién y de puntos.
jjﬂuﬁtuiuuﬂvldaduqumnm”d Coordinador TIC.
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TiIC Coordinador de Digitacion

o6 Yoledaa
Cuidamosdeti

OPS No aplica

Bachiller
No aplica
De6a 12 meses
Competitividad
Trabajo en equipo
Orientacion al logro de objetivos
Trabajo bajo presidn

a) Digitar en un 100% la informacién del programa PAJ, en los formatos y software indicados para el programa y
| generacion de los informes PAL.

b) Ejecutar las demas actividades que sean necesarias para lograr un total u fiel cumplimiento del objeto del
contrato, el alcance u las obligaciones, aungue no estén especificamente sefialadas en al presente documento,
slempre y cuando las mismas correspondan a la naturaleza y objeto del contrato.

€] Realizar las actividades que sean asignadas por el Coordinador TIC.
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En la siguiente matriz RAC), se describe ¢l grado de responsabilidad de los funcionarios con
respecto a los procesos y/o tareas del area TIC,

*Proyectos de compra, R | RESPONSABLE

sctualizacién, contratos de A |ENCARGADOD

soporte y servicios C | CONSULTADO
) S

A
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El Sistema de Informacion y atencién al Usuario es una unidad de apoyo de los procesos del
Hospital tanto asistencial como administrativo que tiene como funcidn promover una percepcién
positiva de los usuarios respecto a los servicios que recibe de la Entidad. Esto orientado en el

. sistema de Gestion de la Calidad que busca el mejoramiento continuo. Para esto debe realizar la
gestion de las demandas, quejas, sugerencias, peticiones, reclamos, asi como brindar la
arientacion respecto al aseguramiento y derechos y deberes en salud de los usuarios y medir la
satisfaccion de los mismos. Lo anterior enmarcado en una politica de trato humanizado gue
garantice la mejor experiencia en el servicio de los pacientes, familiares y acompafiantes. Asi como
también debe estar sujeto al cumplimiento de la normatividad vigente acerca de participacion
social e inclusidn de la comunidad en los Entes del Estado.

Condiciones Generales:

Subgerencia Cientifica y la Coordinacién de SIAU son los responsables de velar por el cumplimiento
. de este procedimiento.

Con el fin de brindar una cara amable al usuario la persona encargada del servicio al usuario tendr3

en cuenta los sigulentes lineamientos:

v Saludar de manera amable y entusiasta.
¥ Mantener contacto visual. (esto es observar siempre a la persana, en el caso gque la
conversacion sea presencial),

¥ Brindar siempre una sonrisa amable. Mantener una actitud positiva.
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Escuchar atentamente la solicitud de informacidn requerida.
Disculparse por la inconformidad generada
Indagar de manera puntual las causas que originan la inconformidad.

Resolver o gestionar la respuesta segun el tipo de PQRSD que se presente

L R N L

Agradecer por el uso del servicio y el interés de mejorar la atencidn.

La oficina de atencién al usuario es responsable de recibir las peticiones, quejas, reclamos,
denuncas y sugerencias de los diferentes usuarios de la Institucion ya sea presendal, escrita,

telefdnica, pagina web (www hospitalmaternoinfantil gov.co) o buzén de sugerencia.

En cada Centro de Salud de la ESE Hospital Materno Infantil se contard con un espacio fisico donde,
debe haber un funcionario designado para la recepcidn y tramite de las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias, quien serd el enlace con el funcionario de la Coordinacion SIAU

responsable del procedimiento.

Toda peticidn, queja, reclamo, denuncia o sugerencia que se recoja a través del buzdn, recibira el

manejo correspondiente dependiendo de la necesidad o la solicitud del usuario.

Realizar el analisis de la PQRSD con el personal del proceso involucrado y establecer la accién a
tomar. El coordinador SIAU es el responsable de velar por que las acciones sean implementadas.

Mensualmente la oficina de atencidn al usuario deberd presentar el consolidado de las PQRSD con
el fin de gue estas sean registradas en el informe consolidado de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias. El informe consolidado, debera ser cualitativo y cuantitativo de las PQRSD
incluyendo estadisticas, soluciones, quejas, respuestas, tratamiento y estado de las mismas. Este
informe debe ser enviado a la Coordinacion SIAU. K
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La coordinacidn SIAU analizara mes a mes el comportamiento de las PQRSD en cuanto a su calidad.
A su vez, luego de esto, se realizard una mesa de trabajo para la retroalimentacion de la gestion
realizada en los centros de salud, para la mejora continua. Este informe se presenta en el comité

de ética hospitalaria y se envia a las secretarias de salud: departamental y municipal.

. Dentro de todas las oficinas de SIAU, reposan fisicamente, la evidencia de la gestion realizada para
resolver las PQRSD. En forma magnética la Coordinacidn SIAU

Semestralmente, se envia un reporte desde [a coordinacion de SIAU de PQRSD utilizando el
formato F13 Rendicion de Cuentas a Contraloria Municipal.

Grupos Priorizados

Teniendo en cuenta la ley estatutaria 1751 en su Articulo 11 describen a los sujetos de Sujetos de
especial proteccién. La atencidn de nifios, nifias y adolescentes, mujeres en estado de embarazo,
desplazados, victimas de violencia y del conflicto armado, la poblacién adulta mayor, personas que
sufren de enfermedades huérfanas y personas en condicion de discapacidad, gozaran de especial
. proteccion por parte del Estado. Su atencion en la resolucién de sus PQRSD debe ser priorizada y
atendida de manera inmediata, no estara limitada por ningln tipo de restriccién administrativa.
La Institucion garantizara el seguimiento de las acciones implementadas para la resolucién de las
solicitudes de los grupos priorizados que les garanticen las mejores condiciones de atencion.

ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL USUARIO

Es de vital importancia ejecutar encuestas que permitan valorar la opinion de los usuarios que
utilizan nuestras instalaciones y servicios que alli prestamos, gracias a ello, el Hospital Materno q
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Infantil aplica esta herramienta para un mejoramiento continuo en el proceso SIAU y el de Gestidn
de |a Calidad. Asi es como: En el afio 2010 se encuestaron 3.762 Usuarios y 3.420 se encontraron
satisfechos, dando como resultado un 91% de satisfaccion, Afio 2011 se aplicaron 2963 encuestas
de las cuales 2883 usuarios se encontraron satisfechos con un resultado de 97%, en el 2012 se
aplicaron 9.372 encuestas a nuestros usuarios y 9.153 estuvieron satisfechos con nuestros
servicios, dando como resultado un 98% de satisfaccion, afio 2013, se encuestaron a 14.175
usuarios y 13.139 usuarios se encontraron satisfechos, esto traduce un 93% de satisfaccién. En el
afio 2014 se aplico un total de 14217 de encuestas de satisfaccion de las cuales 13953 usuarios se
encontraron satisfechos con el servicio, arrojando un resultado del 98% de satisfaccion.

En el afio 2015 se aplicaron 9281 encuestas de las cuales 9107 dieron resultados de satisfaccién,
lo cual nos da un resultado de 98% de satisfaccion, El afio 2016 se realizd seguimiento a los proceso
de aplicacion de encuestas para obtener una informacion que permitiera de forma més certera
encontrar los aspectos a fortalecer en la prestacion de los servicios del Hospital. Se han aplicado
1945 encuestas en el primer semestre de 2016, de las cuales 1736 mostraron satisfaccién global.

Esto es un 89% de satisfaccion. Es importante anotar que dentro del drea de atencidn al usuario
se ha implementado un enfoque de busqueda activa de la opinion de los usuarios acerca de la
calidad de los servicios, reforzando la pedagogia de los procesos SIAU, para establecer la cultura
de las PORSD, buzon de sugerencias y tramite y gestion eficiente de la informacion al cliente
externo, asi como reforzar el conocimiento acerca del portafolio de servicios de la Institucién.

Metas perspectiva servicios

Gestionar el 100% de | Gestionar el 100% de | Gestionar el 100% de | Gestionar el 100% de
las PORSD que el |las PORSD que el [las PQRSD que el |las PORSD que ei
usuario interpone usuario interpone usuario interpone usuario interpone
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PROGHAMA SIAL. SISTEMA DE INFORMA

NCION Al USUARIO
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1. MANEIO DE PETICIONES:

Los Derechos de peticiones que sean radicados por ventanilla Gnica o recibidos por Oficna
SIAU deben ser derivados a Coordinacion SIAU que dard el traslado correspondiente a la

dependencia requerida. Ante estos pueden presentarse las siguientes situaciones. Que la
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Institucidon responda en forma positiva |a peticion y solucione de forma definitiva el

inconveniente referido por el usuario. Que responda de forma negativa tu peticion y con la
respuesta que de no se solucione la inconformidad o solicitud del usuario. Que no se responda
en términos legales y se aplican las normas vigentes para estas situaciones. Si la respuesta es
negativa y el usuario no estd conforme puede ser objetada dentro de un término no mayor a
10 dias habiles después de la fecha en que recibié respuesta. En este el usuario manifiesta su
. desacuerdo con la respuesta y debe sefialar los motivos de su inconformidad y adjuntar las
pruebas que tenga para demostrar que tiene la razon con el fin de que revise la dedisidn inicial,

esto se conoce como recurso de reposicion.

2. MANEIO DE QUEIAS: Las quejas seran tratadas de manera similar a las peticiones, teniendo
en cuenta que hay unos términos establecidos segun el medio de colocacion de la queja.

3. MANEIO DE RECLAMOS: Los Reclamaos serdn tratados de manera similar a las peticiones,

4. MANEJO DE SUGERENCIAS: Las sugerencias se trasladaran a la Dependencia pertinente quien
realizara estudio de viabilidad y dara respuesta en un término no mayor a 10 dias hébiles.

5. MANEIO DE DENUNCIAS: La denuncia debera contener, por lo menos:

v Los nombres y apellidos completos del denunciante con indicacion del documento de
identidad.
# Direccion de notificacion y teléfono de contacto.

« Relacion clara y detallada de los presuntos hechos irregulares y las pruebas que puedan

servir de sustento a la denuncia presentada

w i seledad-atlamtice.gov.co
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« No se dard tramite a las denuncias que sean manifiestamente temerarias o se refieran a

Aosoiacs o

hechos irrelevantes o de imposible ocurrendia o sean presentados de Los

s Las denuncias se les dara traslado a la Dependencia Juridica y esta a su vez si se requiere a

la autoridad competente

. 6. MANEIO DE FELICITACIONES:
Las felicitaciones permiten hacer publica las fortalezas que tiene la Institucidn las cuales deben
mantenerse para continuar la fidelizacion de los usuarios. Ademads el reconocimiento a los
funcionarios motiva a mejorar el servicio y afianza el compromiso de este con la Institucion.
Por esto se deben publicar en Cartelera SIAU y pagina WEB; asi como Informarlas a Gerencia
quien entregara carta de reconocimiento al funcionario, Dependencia o Centro que es motivo

de la felicitacion.

7. RECEPCION DE RESPUESTAS.

Las Respuestas se realizardn en un término no superior a lo ya expresado en los anteriores apartes
. del presente documento en el manejo de PQRSD: PQRSD Verbal, en lo posible de manera
inmediata. Se da respuesta en un término de 1 a 3 dias de manera presencial o telefénica al
contacto que suministre. PORSD Escrito: Tiene un término de resolucion no mayor a 15 dias
habiles se responde al contacto que deje el usuario ya sea telefdnico, personal, correo electronico
o direccion a través de correo certificado. PORSD Telefdnico, se gestiona de en un término no
mayor de 5 dias habiles y se da respuesta telefénica. PQRSD WEB: se gestiona respuesta en un

término no mayor a 5 dias habiles. Se da respuesta via e-mail.

Al entregar la respuesta se hace registro de la recepcion de esta en el formato de PQRSD. Al
finalizar este proceso se da clerre a la queja.
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RESPONSABLE
DEPENDENDA | CARSGD YD
OUNIDADDE | PUESTOD DE
[1+] ACTIVIDAD DESCRIPCION GETTION TRABAKD REGISTROS
Priesenias b wgerenca
queja, recams, Formats PORSD, buzon,
sugerencia, denuncia, £l usuario pressnta W gueja, redamn, sugerencls wieh, registro de quejas
telichackon o solicitud de | o solichtud de informacidn a traves de oficina verbales, reglstro de
1 | informacién SIALI de los Centros, Butdn de sugerencias WA Usuario quejes teletonica
L3 abigadors social reTibe y 25T UD PUMETD
de radcacion & la queja, reclamo, sugrrenos o
soficitud de informacon v L ngresa J ls bass de | SAL-
Hecepciomar v radicar las | detos correipondients En i radicacidn debe VENTAMLLA Trabuagasora Archiva fisico, Archivo
1 | PORSD dasificar ¢l proceso s gue corresponde y o tema | UNICA Socisl digtal
5i #l utuaria pertenece # un grupo priorzedo
proceder a realizer la gestion de manera
inmadiata dando resolucion a la necesided del
wiuario de manera pressncisl S compets 3 Ly
idertificer u lan of Instuckdn. S s PORSD e de orden LLAL)
ViLsnD que imterpone i3 | sdrminigivative v no e porde dar resoueita de
PORSD perianece 3 sgin | maners inmedists we notificerd o suano enun | TODAS LAS
3 | prupo prorusdo theminG no mayor 3 5 dias hibides DEPEMNDENCIAS
El funcionsrio de SLAL anadizs el asunio,
detarminando & procede una respuetta directa o
# ln PORSD debe sor tracladada a otra
dependencia, casa on &l cual detarmima 3 guien
Aralizer s PORDS y corTeaponds s competencia. (Bl ssunts purds
Seterrrengriin del ot respondido dirsctamente? S Eymcwonario de | Trabaisdor
4 | ety S 3 acinaded S Mo pauar 3 actividad & SIALY Social Begeitra Niics o dagitad
1 drea de SIAL wrmite la respuessts & ussaria,
presancisl, por escrito, correo electrdnlon o
telétona suministrada por él. 5= ngresa #sa
retpuesta 8l usuario s ls bate de datos L
respuUells we #mitirg degun ol CONTAZTO que
surminkitre ya sea telaténica, commen slectrénico v Trabajo Socal Archive digital, Ofices,
Brindar respuesta dicects | en case de que o Juministre estas pov COMTeG Coprdinmdor Bgritro ¢ formatn,
5 | o enaria certifends 8w direccaie AU =11 Regetro cigitad
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Trastadar b quefa, El dres del St4L trastads iz quela, reclama,

reclamo, sugerencls o sugerencia o solicitd de informacidn als SLAL

salicitud de informacion | dependencls compet=nte para dar respuesta. El | Dependencia Coordinador Archivo digits]
& | a otra dependancia traslade se registra en la base de datos. competents SAU Dficio

La dependencis gue recibs por competencia el
msunto, lo analiza y emite la respectiva respuesta
dirigida al isuario en bos casas de derechox de
peticidn o Denwncias, erviando copia de la
misma a Coardinacion SIALL En los casos que

. requlera se-da respuesta a la Dependencla de
SIAU gquien se ancargard finalmente de garantizer | Dependencia | lefe de
Analizar ¥ atender ks la respiesta al ysuaria. De igual manera ks competents dependencia
PORSD por parte de s dependencia requerida, adopta las medidas Coordinacién | Coordinmcion Archive digts!
7 | dependencla competente | correctivas que considere pertinentes. SiAl SIALI Oficio

Al racibir copia de la respuesta la Coordinacion
S1AL 15 ingresa 3 1a base de datos v la ansliz: pars
verificar gue sea de fondo, suficiente y

pertinente. De igual mansra, reafiza seguimisnto
alos asuntas trasladados, verificanda que los
términas de emasidn de respuests se cumplan, La
respuesta emitida par la dependencia
competente cumpls con los requisites de

pertinencia y suficiencla Si- Posar
& [a actividad No. 10 (se entiende satisfecha la
obligaciin de responder al usuado],

No: Pasar a las actividad 8 (E] area de SIAL

DObserva gue se han superado los érmings de
smision de la respuesta, o #51a no e pertinente o

. Realirar seguimizsnto y suficiente]. La respuests amitida Coordinadar Copla Carts Descargo,
varificacion de [a calldad | por la dependencia compstente cumple con fos | Coordinaclan | SIAU Trabajo Correo electionico,
7 | i la resparests requlsitos de pertinencia y suficiencla SIAL Social Recibido o setisfaceidn

Indistic & t3 dependencia | La Coardinacion de SIAL envia un ofido/tarreo

rmsponsable de la de Insistencia de tramite a la dependencia Coordinacion | Coordinadar
atencién de |z gusia, responsabie, con copla a la Oficina de Cantrol SIAU SiAL
reclamo, sugerencia o interno v al usuario; La insistencia s= registraen | Dependencla | Funclonarios de
8 | solicitud de informacian, | la base de datos. responaable la ESE Archivo digital-Oficla
Realizar las Despuds de recibir la notificacion de
Investigaciones Ipcumplimiznto de térmihos determinar & Contrel
disciplinsrias & que haya | sxisten motivos para reslizer ls investigacion intermo Funcionario de
9 | hugar disciplinaria correspondisnte disciplinaria Contral interne | Oficios

www.soledad-atiantico.gov.co

SOLEDAD
CONFIABLE

Trabgjo honesto

we mokETOnicoi QoY co




Hospital
de Soledad

Kstarma infanyl

Cuidamosdeti

e —————
Presantar log informes de | La Coardinscion de SIAL presenta infarmes
gestidn de log Slgternas. | mensuales, trimestrales, semestraies y
de OQuejm, Reciamosy anualmeente ante Subgerencia centifica, Infarrme de Gertién
Sugerencin de Low Gerencia, entideded gue requisten, Comite de Coordinacion Coxprefmpdors Oficia
10 | Caniren wlica, Aocisckdn de Usuaios RAY SAU Correo siectronico
Coordinacidn
La Coardinacidn de S1AL consalida los informes SAL
Fresentar of Informe presantados por cada una de fas Oficines de Subgerenca Coordimador
11 | consolidade stencidn ol Ususrio ubicadas en cada Centro. Clestifics AU Informe consafidade
Coordinsdar
Bealizar seguimisntsalz | Realizar andliviy de termon recurrentss y =l Cootdinacidn | SIAU
elaboradon y Impacto de widitudes derivado de la ALl Subgerenca
Curmpiimeenia de Dlanes consabdaion inutitucanal tomande ef Cuentd B | Jubgerenoaa Chemifica Irfarme Consolidada-
de majoramients de los | recurTencia ¢ impecto de teem radicados en el Crntificy Funcionarion de | Planes de
17 | progeso sstermna PORS Gerenca B ESE L g ]
La Oficing de Control Interno, enalizs bas
informes, aul como o informe consolidado, Con
eua informacidn evelds o SEtema v sugiere o
medidas conducentas a garantar of eficiente y informe de rveluscisn
Evabuar o Sicterna de eldectivo funcionaments del Sistema Tomo Jete du o Dlicona | de? Sterra de Guejas,
Cuein, Aecamen y producto de ests evsluacidn ks Oficins de Contral | Oficing de de Coetrol Beciarron v Sugerencisy
13 | Sugerencia interno nade un miorme semestrs E Gerente Conmtred interma | interna ORoa
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MANEJO DE PQRSD INTERVENCION DE LAS HERRAMIENTAS TIC
CTIINAD . Mot INA SL BASE DE HERAAMIENTAS | TELEFONIA ERLAIL
. 0, WEB ADMLARTHI DATOS OFIMATICAS VolF CORPORATIVO
Forrmuto
n * Dareecien
: der pehoion
Prevestar la wugerenciy Quez wab, registro *Rasr de
" feileme, Gagerenoa, denuncia, 2e qum 5 la PORSO 30 SocRtides Diskcs e *Pla F75%00 *Corren
feficitacion o solictud de weitimlen prewenta va WEB ds Usuarios Opcidn 2 Corporativo
Infuerracan registro de ilerTradisa :
Fue|an
imiefdnicsa
* Recapcidn la j
Recepeitn *Agen
Archiva Hikeo ;.un:jm % | deparso | meghiro de Recepcion deta | De7: iutt Hotlicasiten s ta
3| Recapcidn v radicar lay PQRSD Archivo dighal | *Por infomaterna i i 'wn ey PORSD 12:00 mrd::f:m o
lo recepciona dekia 1:00 3 4:00
Jutidics
bdwertifcnr w oy wtuans gue
2| minrpone by BORSD pertenece 3
BgUs rupe prior tads
M Claaificar o PORDE y Regntro Huxco Hegnitro de ln Regntro de ln
. detarrmnacidn def tramits o digital PORSD PORSD
Archivo dightal, ! ’
5 | Brindar respuesta directs ol Oficie, Registro ﬂ“m"u“:::“_ Notificacian al
[ILUAT 1] # formata, telefanics usiario via Emall
Registro digltal
Trasiadar la guela, reciamo, Registro del Regiutro del =
& | sugerancia o solicitud de Archive dighat trasled dela | trasiado de la E '“"’",m;' "
Informasion » otra dependencia PORSD PORSO
Ervic de
Angliyar ¥ stender s PORSD por - Reghitro de Regiviro de FRLLTLE DOr
T | parte de fa Sependencia ; recEncn de recepion da arte del brea
arpetenty rEELTLLE il oargEia a
SlaL
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Copia Carta
Deszargo,
Realizar seguimisnto y
7 | verificacion de s calidnd dafn | S Sagstrer Rngleires
. #ecironion, renpueita resploita
Recibido »
watrmocidn
taistie 3 b dependenoa Soficitid die
’ respontable de la stencdn de la | Archivo digetel- ceseridad v
Gu(d, Meiams, IugeTenie 0 [+ -] rivcinaded Se
snbotud de micrruce reipuesls
Beplld LE e ThERO One
L]
daciphnarian agque heya gar | OO0
Presentar los nformes de geatidn Gm:-:ﬂml ca E“"‘mb::
10 g log Seteme de Quejos, Oflcle pers o Aealiscion de Envio de
::c.lmus ¥ Sugerencias de Loy Covrass " de informes informes
niros .
elmctranico informes
Informe
11 | Fressntar € informe conuolldada comolidade
Realzar seguimiento a la Infatme Extracciin de
12 elabnracén v cutrplimients de Conpotidado. imformacian Analivs de la
plenes de majeramienio de los Planes de objete de N e
procesas PR OT AT andlisy
infarme de
St de i e e
. 13 Enmetisar £ Sslema oo Cuedas, Coonias, nforrradide Envis de
Rrciaran v Sugerencie B g BT BN de rinrrmes
(P ¥
Sugerencist
Oficin
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El objetivo es realizar el registro, trazabilidad y verificacion de los PQRSD, que se recepcionan por
los diferentes canales previstos por la E.S.E. Hospital Matemno Infantil Ciudadela Metropolitana de
. Soledad, utilizando la herramienta de Gestién Documental ADMIARCHI.

v Verificar los recursos fisicos y técnicos necesarios para la implementacion del sistema de
radicacion

v' Capacitar el personal en el uso de la herramienta de gestién documental

¥ Realizar seguimiento a la implementacién de la herramienta de gestion documental
. (Admiarchi)

w ww soledad-atlantice.gov.co
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Usuario Trabajadora Sodal Coordinacidn SIAU 5 Dependencias
Presenta su ‘ Recibe PQRSD y la Ingresa en
PQRSD en ADMIARCHI
. medio fisico
PORSD ingresada,
JRecibe numero HWI
de radicado CoRrnacion de Reabe PQRSD
para hacer SIAU Y s2 genera
seguimientn a numerD de
su PORSD radicado
M
Recibe la Sise puede dar respuesta | respuesta o a respuesta le
PORSD
Envia PQRSO 2 otra ’
dapendencia
Reube respuesta a
Ia PORSD y [a envia

mmm:

al usuario via Email h :
o Correo certificado -

Wt soledad-atlantice.gov o
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Norma Articulo wo Numeral
. Articulos 1, 2, 11, 12, 13, 18, 23, 42 50, 64, 78, 70, BG, B7, BA_ BA, 95,
Constitucion Politica de Colombia 103, 106, 300, 336, 358, 365, 366, la versidn sobre los deberes, los
derechos y las garantias y de la finafidad social del estado y de ks
senncios piblicos.

Estatutos Anticomupcidn, An. 53-55 sobre sistemas de queas v
LEY 190 DE 1995 reclamos.

; ; i . Articulo 5 y subsiguiente derecho de peticion
Codigo contencioso administrativo 0 2§ SO pet

Articulos 158, 198, 200, sobre garartias de los afiiados y 06 108
Ley 100 de 1993 usuSios

Decreto 1011 de 2008 de I3 Atencion de Salud del Sistema General de Segundad Social en
Salud.
. Lay 1422 de 2067 Por ia cual se hacen aigunas modificaciones en el Sistema General de

Segunidad Social en Salud y se dictan otras disposiciones

Ley 14/88 de 25 de abni de 2006 Quejas. Reclamos y Sugerencias

Proteccidn de los usuanos y 8 participacidn ciudadana

Modificacion de la crcular extema 049 de
2008

Circular 047 de 2007
Titulo Wil - Proteccion al Usuano y Participacion Ciudadana
de SuperSalud
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Decrelo 1757 de 1984

Por el cual & Minisierio de Salud organiza y se establece las
modalidades y formas de participacién social #n la prestacion de
servicios de salud

Proceso que transversa todas las dependencias del Hospital y compete a todos los funcionarios

que lidera: Subgerencia Cientifica a través de:

- Jefe de Coordinacidn de SIAL.
- Coordinador del centro de salud.

- Trabajador(a) sodal.

APQOYOD DEL PROCESO: TIC

Resultado esperado Indicador Fuente de verificacion
Proporcion de PQRSD por {(No. Total de quejas Formato de PQRS.
escrito resueltas anles de | resuellas anies de 15 dias/ | Informe cualitativo y
15 dias habiles Mo. Total de quejas cuantitativo a tratamiento de
recibidas en un periodo de | PQRS. |
15 dias.)*100 Carta de desagravio. (Si aplica) |
(No. Total de quejas Formato de Buzon de |
Proporcion de PQRSD por | resueltas anites de 15 dias/ | sugerencia.
buzoén de sugerencias No. Total de quejas Respuesta telefonica
resueltas antes de 15 dias | recibidas en un periodo de | Comeo electrénico
habiles 15 dias.)*100 Cara de desagravio (si aplica)
Formato de registro y
seguimiento de quejas
Proporcion de PQRSD por {No. Total de quejas Formalo de registro y
medio telefonico de resueltas antes de 5 dias/ | seguimiento de quejas
sugerencias resueltas No. Total de quejas
anies de 5 dias habiles

#wd o poledad-atiantice. gov co
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recibidas en un penodo de f
Lo __di gl - Sdias.)*100 B |
Proporcion de PQRSD (No. Total de quejas Formato de registro y '
verbales resuellas antes de | resuellas antes de 5 dias/ | seguimienio de quejas
3 dias habiles No. Total de quejas
recibidas en un periodo de
3 dias.)*100
Proporcion de PQRSD por (No. Total de quejas Respuestas por comeo
WEB 5 dias habiles resueltas anles de 5 dias/ | electronico
No. Total de quejas
recibidas en un periodo de
5 dias.)*100
Proporcion de respuesta a (No. Total de quejas Formato de Buzoén de
usuario de grupo priorizado | resuellas antes de 5 dias/ | sugerencia.
no mayor a 5 dias habiles No. Total de guejas Respuesta telefonica
recibidas en un periodo de | Correo electronico
5 dias.)*100 Carta de desagravio (si aplica) |
Formalo de registro y
seguimiento de quejas |

W O

ROJAS ZAMBRANO

_Geremte(€)
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