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Linea estratégica

Objetivo

Responsable

Programa

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Republica de Colombia

SEGUIMIENTO ACTIVIDADES POA 2025

Entrega 2° trimestre

2.Transformando la Salud Mental

Promover un cambio significativo en la atencion y abordaje de la salud mental mediante la implementacién de modelos integrales,
humanizados e innovadores, enfocados en las necesidades de los usuarios y sus familias. Esta linea busca garantizar el acceso equitativo a
servicios especializados, fortalecer la prevencion, promocidn y tratamiento de trastornos mentales, y fomentar el trabajo interdisciplinario
para ofrecer una atencién oportuna, continua y de calidad.

Subgerencia de prestacion de servicios

2.1. Prestacion de servicios de salud mental

Proyecto

Actividad POA

Entregable

Responsable

Fecha

Ejecucion
(Describir el desarrollo de la actividad o las
dificultades presentadas)

Evidencia
(Link, pantallazo)

211
Fortalecimiento del
modelo de atencién
de lared integrada
de salud mental

1. Realizacion del
modelo de atencién de

Acta de reunién,
socializacion y

Subgerencia
de prestacion

cuatrimestr

Se viene realizando revisién del modelo
con los ajustes en relacion a la
contratacion con las EAPB, nuevas

P.2.1.1-1. Modelo de
atencion

acuerdo al portafolio de aprobacién del de servicios al estrategias de atencion y fortalecimiento L,

servicios de la ESE modelo de atencion del modelo en la ocupacién del tiempo P.2.1.1-1. Acta comité
libre de los pacientes.

2. Brindar atencién Numero total de Durante el segundo trimestre del afio

integral en los diferentes | atenciones realizadas Subgerencia 2025, se evidenci6 un desempefio

servicios asistenciales, en los diferentes de prestacion Trimestral significativamente superior en términos | P.2.1.1-2. Indicadores

garantizando la correcta | servicios de servicios y de produccién institucional en | produccién

ejecucion y el
cumplimiento de los

asistenciales, con un
andlisis comparativo

calidad

comparacién con el mismo periodo del
afio anterior. Este crecimiento se reflejo
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lineamientos definidos en
el modelo.

respecto a periodos
anteriores.

de manera transversal en la mayoria de
los indicadores de atencién, tanto en
volumen como en eficiencia, lo cual
constituye un avance positivo en la
consolidacion de los objetivos
estratégicos del presente afio. Como
estrategias se conto con:

. Optimizacion de los procesos
asistenciales, lo que ha permitido una
mejor gestion del tiempo y mayor
cobertura.

. Ampliacion de la oferta de
servicios, incluyendo la incorporacion de
nuevas especialidades o modalidades de
atencion (presencial, virtual, domiciliaria).
. Mejora en la oportunidad y
acceso a citas, gracias a estrategias
enfocadas en reducir listas de espera y
aumentar la capacidad instalada.

Desarrollo y
medicion de
indicadores claves
para evaluar la
eficiencia, calidad y
cobertura del modelo
de atencion.

Subgerencia
de prestacion
de servicios

semestral

En el marco del modelo de gestién
institucional orientado a la calidad y la
eficiencia, se ha venido fortaleciendo de
manera progresiva el seguimiento
sisteméatico y el analisis periddico de los
indicadores de produccion y desempefio
a lo largo del afio 2025. Este ejercicio ha
sido clave para garantizar la toma
oportuna de decisiones, la identificacion
de oportunidades de mejora y el
cumplimiento de los objetivos
estratégicos establecidos.

P.2.1.1-2.
produccién

Indicadores
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3. Adecuacion de los
servicios de
hospitalizacion de la
institucién con los

Informe técnico de
adecuacion de los
servicios y listado de
equipos instalados
con las actas de

Subgerencia
de prestacion

Se realiza adecuaciones y distribucion de

2.1.2
Fortalecimiento en
la prestacion de los
servicios de salud

ampliando la cobertura 'y

atenciones realizadas

de servicios

externa alcanzé un total de 39.101

dispositivos médicos y entrega y recibo de de servi(.:i'os - semestral | los elelmentos b_io_médigos %/ de _mcl)_bilia}r,io PI.Z.l.f%-S. Salida del
biomédicos y mobiliario oS eaUinoS Planeacion y para los servicios de ospitalizacion | almacén
= quipos y dad
adquiridos en los certificacion de proyectos segdn neces!
pr'oy_ectos de inversién funcionamiento de
publica dispositivos
Actualmente se viene adelantando el
proceso de socializacion y presentacion
de la oferta institucional a diferentes
Entidades Responsables de Pago (ERP),
con el fin de ampliar las alianzas
estratégicas y garantizar el
. . aprovechamiento de la capacidad
4. Ofertar la capacidad Documento de la Subgereng[a instalada. Como parte de esta estrategia, b2 194 Ofert
Egg'?ﬁrﬁigggg? o gg;%gfegaloraotros dde epsr:rs\fﬁ:%osn anual | ge elaboré un documento de oferta de pr;lg.a(.jo-re.s ea  a
responsables de pago). valor dirigido a otros pagadores, e'n_el
cual se destacan los  servicios
disponibles, los estdndares de calidad
institucionales y las ventajas competitivas
de la atencion prestada. Esta accion
busca fortalecer la  sostenibilidad
financiera y aumentar la cobertura de los
servicios de salud ofrecidos.
5. Fortalecimiento del Informe con el Subgerencia Durante el segundo trimestre de 2025, la .
. - . L, L P.2.1.2-5. Produccién
proceso de telesalud numero total de de prestacion Trimestral | produccién en el servicio de consulta Telesalud
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aumentando el nimero cada mes por la atenciones, incluyendo tanto las
de atenciones, para modalidad de consultas presenciales como aquellas
garantizar accesibilidad a | telesalud, clasificadas realizadas mediante la modalidad de
los servicios de salud por tipo de servicio. telesalud, evidenciando un
con una atencion fortalecimiento en la  capacidad
oportuna, eficiente y de institucional de respuesta,
calidad particularmente a travées de la

implementacion de estrategias de
descentralizacion 'y diversificacion de
canales de atencion.

1. Distribucién de la produccion por

modalidad
e Consulta presencial: 28.186
atenciones
e Consulta por telesalud: 10.915
atenciones

e Total de consulta externa:
39.101 atenciones

Por lo cual se concluye que el 27,9% de
las consultas externas se hayan
realizado por Telesalud durante el
segundo trimestre de 2025 evidencia un
cambio estructural en la manera en que
la institucion garantiza el acceso
oportuno y equitativo a los servicios de
salud. Esta modalidad no solo ha
incrementado la cobertura efectiva, sino
que ha reforzado el compromiso
institucional con la descentralizacion,
territorializacion y humanizacion de la
atencion en salud mental.
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6. Mejoramiento de los
resultados, mediante la
optimizacién de
estrategias de gestion del
riesgo en salud, que
permitan aumentar la
adherencia clinicay la

Construccién y
medicién de los
indicadores que
permitan medir los
resultados de la

Subgerencia
de prestacion

cuatrimestr

Se estan construyéndolos indicadores

P.2.1.2-6. Indicadores

experiencia del usuario Unidad de Manejo de servicios al qu% n;l((jjan Ilos resullta.q(?sden salluc; de la
durante el proceso de |ntegra| para unidad de alta complejidad en salu
atencion. (Unidad de Pacientes con Alta
Manejo Integral para Complejidad en Salud
Pacientes con Alta Mental
Complejidad en Salud
Mental)
En el mes de Abril y Mayo se estan
ajustando los criterios de evaluaciéon de
las guias por parte del comité de
historias clinicas
Durante el mes de JUNIO de 2025 se
213 Formatos y listas de Subgerencia Abril, ewdenc:lo una altg _adherenma alas guias
. - 2 de practica clinica (GPC), con wun L .
Fortalecimiento del L . chequeo para realizar | de prestacion Mayo, L : P.2.1.3-7. Medicioén guias
. 7. Medicion de guias de - s . cumplimiento general superior al 90%.
plan de gestién . . las mediciones. de servicios Junio : : P.2.1.3-7. Informe GPC
. . practica clinica Este resultado refleja el compromiso del
asistencial post . . . L
equipo asistencial con la aplicacion de
egreso ;
los protocolos establecidos,
especialmente en patologias de alta
prevalencia institucional, lo cual impacta
positivamente en la calidad y seguridad
de la atencion.
Informe con los Subgerencia . La evaluacién correspondiente  al
Trimestral

resultados obtenidos

de prestacion

Segundo trimestre de 2025, se continua
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de las mediciones de
adherencias.

de servicios

con una alta adherencia a las guias de
practica clinica, con un promedio general
mayor de 90%. Este resultado refleja el
compromiso de los profesionales de la
salud con la aplicacién rigurosa de los
protocolos establecidos para el
tratamiento, particularmente en las areas
de mayor impacto en la morbilidad
institucional.

De igual forma en cuanto al
diligenciamiento de las historias clinicas,
se alcanzo6 un promedio superior al 90%,
No obstante, persisten oportunidades de
mejora que deben ser abordadas con
prioridad. Entre los aspectos mas
relevantes se encuentra el uso recurrente
de abreviaturas no estandarizadas, las
cuales contindan siendo un factor comun
de inconsistencia en los registros.

8. Agendamiento y
atencion de pacientes
postegreso a través del
equipo psicosocial

Registros de los

Subgerencia

Actualmente se viene implementando el

postegreso por parte

post egreso realizado por el equipo

agendamiento de las de prestacion Trimestral | agendamiento y la atencién de pacientes
citas asignadas de servicios en el proceso de post egreso a través del | P.2.1.3-8. Informe  pos
Informe de Subgerencia . equipo psicosocial, lo cual se encuentra | egreso Trabajo social
L . Cuatrimest .
seguimiento del de prestacion ral debidamente  respaldado con los
equipo sicosocial de servicios registros de las citas asignadas.
Reduccion de . Se ha evidenciado una reduccién en la
. : Subgerencia . . .
recaidas o reingresos S frecuencia de recaidas y reingresos .
. de prestacion . . . P.2.1.3-8. Indicador de
gracias al s Semestral | hospitalarios, asociada a la .
T de servicios . L . L reingresos
seguimiento implementacion efectiva del seguimiento
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del equipo psicosocial. Esta estrategia ha permitido
psicosocial. mantener un acompafnamiento continuo a

los pacientes una vez egresan de la
institucién, facilitando la identificacion
temprana de signos de
descompensaciéon, la adherencia a
tratamientos y el fortalecimiento de redes
de apoyo. Esto queda evidenciado en el
porcentaje de reingresos institucionales
que se ha logrado mantener estando
dentro del estandar institucional.

Se identifica la guia de practica clinica
sobre la cual se realizara la adopcion y

9. Adaptacion de la

gula de trastorno de Gu@ de trastorno de Subgereng[a adaptacion en la entidad, se adjunta la | P.2.1.3-9. Guia de practica
ansiedad para ansiedad adaptada y de prestacion Anual . L

. g - guia base y para el mes de Agosto se | clinica

implementacion en el aprobada de servicios o » !

hospital realizard la adopcion y adaptacion de la

misma segun la entidad.

Programa 2.2 Transformacion y fortalecimiento de la oferta de los servicios
Ejecucion Evidencia
Proyecto Actividad POA Entregable Responsable Fecha (Describir el desarrollo de la actividad o las .
o (Link, pantallazo)
dificultades presentadas)
Protocolo de Actualmente, el proceso de construccion
Implementacién de modelo de atencion al _pri P 9 - . P.2.2.1-10-11. Evidencia
| . . - . psicético, aprobado | de prestacion Anual relacionadas con la empresa asesora L
a Unidad de primer | paciente de primer . o ~ - correo de psicosis
. . L C N por el equipo de de servicios encargada de acomparfar esta gestion,
episodio psicético episodio psicotico - - .
subgerencia de no ha sido posible avanzar de manera
prestacion de continua hacia la etapa de certificacion.
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servicios y registros
de socializacién

Esta situacion ha generado un retraso en
la planificacion inicial. Sin embargo, se

Listado de . mantienen los compromisos
. Subgerencia T . .
pacientes de prestacion Semestral institucionales con la calidad y la mejora
trazadores prestac continua, por lo cual se espera retomar
. de servicios .
L seleccionados de manera activa el proceso durante el
11. Realizacion de
- segundo semestre de 2025. La
prueba piloto de S - -
: . reactivacion de esta gestion permitira
pacientes trazadores Registro de . o,
del modelo atencion realizadas Subgerencia avanzar en el cumplimiento de los
L de prestacién Semestral requisitos establecidos, con miras a
y seguimiento de o e ;
estas de servicios obtener la certificacién correspondiente y
fortalecer los estandares de atencion
definidos por la institucion.
Documento del Ya se cuenta con la documentacion del
Modelo de atencién modelo de atencién para la Unidad de
con descripcion del Subgerencia Neuropsicologia, la cual ha sido
modelo, flujos de de prestacion Anual finalizada y validada. Esta informacion se
12. Documentacién del | atenciény de servicios encuentra debidamente cargada en el
modelo de atencidn protocolos software institucional ALMERA, lo que | P.2.2.2-12. Documento
paralaunidad de especificos. garantiza su disponibilidad y consulta por | cargado en Almera
229 neuropsicologia parte de los equipos asistenciales y
o - Acta con validacion Subgerencia administrativos, asegurando la
Implementacion de I . . - . .
: y aprobacion del de prestacion Anual articulacion con  los lineamientos
la Unidad de . N -
. . documento de servicios institucionales y el fortalecimiento de la
neuropsicologia . L
calidad en la atencion.
Contratos del Subgeren(.:lla Ya. se (_:uenta con el talento huma_mo P.2.2.2-13. Contratos
., . de prestacion Anual psicosocial contratado, el cual ha sido . .
13. Contratacion del personal adicional - ; i - neuropsicologia
recurso humano de servicios dispuesto para la atencion en el servicio
adicional Listado de personal Subgerencia de hospitalizacion. La incorporacion de | P.2.2.2-13. Induccién Abril
contratado con de prestacion Anual este personal ha representado un apoyo | P.2.2.2-13. Induccién Mayo

perfiles y funciones

de servicios

significativo en los procesos de

P.2.2.2-13. Induccién Junio

—
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intervencion, seguimiento y
acompafiamiento a los pacientes,
fortaleciendo la calidad de la atencion
integral brindada y contribuyendo de
manera positiva a los resultados clinicos
y funcionales de los usuarios.

14. Estudio de mercado

Informe del estudio

Subgerencia
de prestacion

Anual

funcionamiento del
software

de servicios

= s de mercado d -
para la adquisicién de € Servicios
licencias para la
realizacion de pruebas | Acta de revisiony Subgerencia
neuropsicoldgicas aprobacion del de prestacion Anual
estudio de servicios
Facturas de compra | Subgerencia
o contratos con el de prestacion Anual
15. Adquisicién de y prestac
proveedor. de servicios
software parala
realizacion de pruebas
icoloqi Certificacion de .
neuropsicolégicas rurnca Subgerencia
activacion y -
de prestacion Anual

Se realizd reunién con el equipo de
neuropsicologia y el gerente de la
institucion y se llegd a la siguiente
conclusiéon: “se habla acerca de los
materiales para el trabajo y el desarrollo
de la labor profesional en
neuropsicologia, en la que se determina
que la institucion se har4 cargo de
algunos materiales basicos; sin embargo,
cada profesional debe ser responsable
de tener su material para el desarrollo
profesional dentro de la institucion dado
que la mayoria expresaron que ya lo
tenian en carpetas personalizadas, tanto
para evaluacion como para rehabilitacion
neuropsicolégica”, por lo cual por el
momento no se tiene contemplado la
compra de software para la institucion.

P.2.2.2-15. Acta reuniéon

neuropsicologia-gerencia
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Programa 2.3 Red de gestion y apoyo asistencial
Ejecucion Evidencia
Proyecto Actividad POA Entregable Responsable Fecha (Describir el desarrollo de la actividad o las .
i (Link, pantallazo)
dificultades presentadas)
Ya se cuenta con el talento humano
. . psicosocial contratado, el cual ha sido
Contratos firmados Subgerencia dispuesto para la atencion en el servicio
16. Adelantar brocesos del personal de prestacion Anual de hospitalizacién. La incorporacién de
' P psicosocial de servicios este personal ha representado un apoyo
de contratacion de e
- . significativo en los procesos de | P.2.3.1-16. Contratos
personal psicosocial para . o L o
L o intervencion, seguimiento y | psicdlogos
atencion en los servicios acompafiamiento a los pacientes
italizacio Registro de . '
de hospitalizacion ind?Jcciény Subgerencia fortaleciendo la calidad de la atencion
asignacion de de prestacion Anual integral brindada y contribuyendo de
. de servicios iti ini
2 3 1Fortalecimiento funciones manera positiva a los resgltados clinicos
del procedimiento y funcionales de los usuarios.
P P23117.  Planeacion
de apoyo .
P . Terapeutas Abril
terapéutico y Informe con La programacion de los terapeutas se .,
. . . ; P.2.3.1-17. Planeacion
psicosocial cronograma, Subgerencia realiza cada mes de acuerdo a la
L L - . - Terapeutas Mayo
17. Formulacién de un actividades, de prestacion Semestral disponibilidad de ellos. Esta P231-17 Planeacion
plan de trabajo para la recursos y de servicios programacion se realiza de modo que se o ) .
realizacion de responsables cubran todos los servicios Terapeutas Junio (1)
L . P.2.3.1-17. Planeacion
actividades de terapia .
. Terapeutas Junio (1)
ocupacional en los
L . o . . . P.2.3.1-17. Informe
servicios de Registro de En los comités primarios que se realizan, | . . . .
o : . ) intervencion Terapia Abril
hospitalizacion reuniones de Subgerencia se da informe de los avances vy (1)
planeacion y de prestacion Semestral dificultades presentadas frente a la
o - . C . . P.2.3.1-17. Informe
seguimiento a la de servicios ejecucion del plan de trabajo de terapia | . L . )
. o : intervencion Terapia Abril
implementacion ocupacional. @
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P.2.3.1-17. Informe
intervencion Terapia Mayo
(1)
P.2.3.1-17. Informe

intervencion Terapia Mayo

()

Programa 2.4 Innovacion para la gestion del conocimiento
Ejecucion Evidencia
Proyecto Actividad POA Entregable Responsable Fecha (Describir el desarrollo de la actividad o las .
o (Link, pantallazo)
dificultades presentadas)
18. Realizacion de Informes de Subgeren(;[a Se realiza presentacion donde se
L . de prestacion . .
seguimiento a las seguimiento a o . evidencia el estado actual de las
; C ; L de servicios - Trimestral ) O . . .| P.2.4.1-18. Informe CI
investigaciones que se investigaciones o investigaciones realizadas y en ejecucion
. : Comité de . L
241 tiene en el HOMO realizadas L por el centro de investigaciones
. Investigacion
Fortalecimiento del —
centro de Presentar al comité Subgerencia i bi
estinaciones 19. Realizacion de de ética la o ?estacic')n Si bien estaba prolgramado para el mes
9 investigacion propia propuesta de presta de Febrero no se logra presentar y Pala | p541-19. Sometimiento
; S . de servicios - Anual el mes de Mayo, se somete al comité de
sobre trastornos del investigacion propia " . ..~ ~ | de Anteproyecto
d llo infantil disefiad Centro de ética el Anteproyecto de investigacion
esarrolio infant ISena afe_n . Investigacion autismo y efectos paradojicos
psiquiatria infantil
Socializacion y Medicion de
242 ion del o i . . e
. C?est c,) . de 21. Realizacion del plan medicion de ad_herepua Y Durante el mes de Junio, se realiza P.2.4.2-20.  Socializacion
comité de ética en . . evidencias de Semestral e »
. ST anual de trabajo del CEI adherencia a la o socializacion de la politica EIBIC CEl
investigacion o socializacion
politica .
de la politica
243 23. Ejecucion el plan . renci Ener realizan mité nci rvici .
- ! - P Actas de reuniones Subgere (?’a ero, Se ea_ a. . comites _doce cla se . clo P.2.4.3-23. Acta Abril
Fortalecimiento ala | anual de trabajo de prestacion Febrero, con periodicidad cuatrimestral y en él se
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docencia servicio de servicios - Marzo revisa la ejecucion del plan anual de
Docencia trabajo.
servicio
Actualmente, se cuenta con un total de
21 convenios firmados con universidades
. otras instituciones académicas, lo que
24. Busqueda de y - q
K . ha permitido fortalecer los procesos de
alianzas en los L Subgerencia L . . .
. . Convenios firmados s, formacion, docencia-servicio, practicas
diferentes escenarios . : de prestacion ; : -
. con universidades y S profesionales e intercambio de .
educativos para el S de servicios - Anual - . P.2.4.3-24. Convenios DS
. otras instituciones . conocimiento. Estos convenios
fortalecimiento del L Docencia . -
, académicas. o representan una oportunidad estratégica
proceso segun la servicio P
. para el desarrollo académico y la
necesidad S .
consolidacion de alianzas que aportan al
mejoramiento continuo de la calidad
institucional.

Programa 2.5 Acompafiamiento y experiencia del usuario
Ejecucion Evidencia
Proyecto Actividad POA Entregable Responsable Fecha (Describir el desarrollo de la actividad o las )
o (Link, pantallazo)
dificultades presentadas)
251 Articulacion _26._Ca_paC|taC|on a nivel Registro de Subgerengl,a Se V|_ene_r} desar.rollar}do_ procesos de
. institucional y en - . de prestacion capacitacion a nivel institucional y en . .
del usuario y su red : participantes (listas o - o . . P.2.5.1-26. Evidencia
conjunto con la DLS de . : de servicios - Semestral articulacion con la Direccion Local de o
de apoyo en el de asistencia y - capacitacion DLS
. Bello en el o Atencion al Salud (DLS) de Bello, enfocados en el
tratamiento . certificados). . L S
fortalecimiento de la usuario fortalecimiento de la participacion

© fa

icontec

150 9001

Calle 38 No 55-310 Bello-Colombia - Teléfono: (604) 4448330 Fax: (604) 4527479
Linea de atencién 018000 417474. Nit: 890.905.166-8. www.homo.gov.co

Caodigo: CO-FR-01

Version: 03

Fecha: 28/12/21



http://www.homo.gov.co/

H

Empresa Social del Estado
HOSPITAL MENTAL DE ANTIOQUIA

— Maria Upegui —

HOMo

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Republica de Colombia

participacion ciudadana

Informe de
resultados y

Subgerencia
de prestacion

ciudadana. Estas acciones buscan
promover una cultura de inclusion,
corresponsabilidad y dialogo con la
comunidad, garantizando espacios de

P.2.5.1-26.

Evidencia

derechos y deberes

comunes: En hospitales o centros de
atencion, son lugares clave para ubicar

carteleras, pantallas 0 folletos
informativos visibles y legibles.
. Recepcion o admisiones:

Punto de contacto inicial donde se puede
entregar informacion y orientar sobre los

evaluacion del de servicios - Semestral - S . o
) . formacion que fortalezcan la incidencia | capacitacion
impacto de la Atencion al .
o . de los actores sociales en la toma de
capacitacion. usuario o . -
decisiones y en la mejora continua de los
servicios de salud.
Subgerencia La socializacion constante de los
Evidencias de de prestacion Abril, derechos y deberes de los usuarios,
socializacion de de servicios - Mayo, trabajadores o miembros de una
derechos y deberes Atencion al Junio comunidad es una estrategia
usuario fundamental para fortalecer la
participacion, mejorar la calidad de la
atencién, promover la corresponsabilidad
y garantizar el cumplimiento de las
normas institucionales y legales.
27. Socializacion La socializacién de derechos y deberes
: fos 'y debe 2.5.1-27. SIAU Derechos y
constante de los Subgerencia se realiza de forma estratégica, continua
Mayor nimero de ) - deberes
derechos y deberes / de prestacion . y accesible.
pacientes y - Abril, 1 E - i
> de servicios - . spacios fisicos dentro de la
acompanantes con A i6n al Mayo, institucion
conocimiento de tencion a Junio
usuario . Sala de espera o zonas

©

icontec

150 9001

Calle 38 No 55-310 Bello-Colombia - Teléfono: (604) 4448330 Fax: (604) 4527479
Linea de atencién 018000 417474. Nit: 890.905.166-8. www.homo.gov.co

Caodigo: CO-FR-01

Version: 03

Fecha: 28/12/21



http://www.homo.gov.co/

H

Empresa Sacial del Estado
HOSPITAL MENTAL DE ANTIOQUIA

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

— Maria Upegui —
HOMO Republica de Colombia
derechos y deberes.
. Carteleras institucionales:
Espacios permanentes para la
divulgacion continda de informacion
relevante.
. Subgerencia
Materiales g o
educativos de prestacion Se cumple con cronograma del programa
. de servicios - Bimensual | de humanizacion y se realiza piezas
(presentaciones, i L S
. Atencion al comunicacionales de sensibilizacién
guias, talleres). .
usuario
Registro de Subgerencia
o participantes y de prestacion Se realiza sensibilizacion con el personal | P.2.5.2-28. Evidencias
28. Capacitacion al - S . - P o
evaluacién de de servicios - Bimensual del servicio farmacéutico en | capacitacion
personal en temas de . - o
o competencias Atencion al humanizacion y post test del tema
humanizacion, . .
L . adquiridas. usuario
comunicacion asertiva y -
. Informe de Subgerencia
buen trato a los usuarios L .
252 - seguimiento al de prestacion Se presentan las actas de las
o en relacion a las ; S . .
Fortalecimiento de - - impacto de la de servicios - Semestral capacitaciones realizadas, con sus
iy funciones de la oficina de N - : . ) .
la gestion de las . - . capacitacion en el Atencion al respectivas listas de asistencia
orientacion al usuario g .
PQRS-F servicio. usuario
Incremento en la . . .
. L Subgerencia En el mes de Junio, se realiza la
satisfaccion del de prestacion adecuacion de las encuestas de
usuario, reflejado presta ; - L, S P.2.5.2-28. Indicador
en encuestas o de servicios - Semestral satisfaccién y formulacion del indicador Humanizacion
- Atencion al para medir la satisfaccion  de
indicadores . o
S usuario humanizacion.
institucionales.
29. Seguimiento Seguimientos en Subgerencia P.2.5.2-29
adecuado a todas las plataforma Almera de prestacion Abril, . . P.2.5.2-29. Informe PQRS
. . o S Se realiza informe  de PQRS .
manifestaciones sobre seguimiento, de servicios - Mayo, . - Abril
. . S - . correspondiente al mes de abril
realizadas por los investigacion y Atencion al Junio P.2.5.2-29. Informe PQRS
pacientes, usuarios 0 sus | respuestas a las usuario Mayo
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familias manifestaciones P.2.5.2-29.Informe de
PQRS y F Junio
P.2.5.2-29. Tramite de
PQRS en Almera
Subgerencia Se ha avanzado en la formacién del
Estructuracion de | de prestacién talento humano en aspectos clave como
indicadores y | de servicios - atencién al cliente, manejo de quejas,
. Anual - N
L encuesta de Atencion al habilidades de comunicacién y uso de
31. Formacion en ) L . ., -
L . satisfaccion usuario - tecnologias especificas del Call Center.
atencion al cliente, i L L
. . Planeacion Asimismo, se ha iniciado la
manejo de quesas, estructuracion de indicadores y el disefio
habilidades de =S ¥ L P.2.5.2-31. Correo
S ) de una encuesta de satisfaccion. No | .
comunicacién y manejo . S, indicador call center
. Incremento en la obstante, el incremento en la percepcion
de tecnologias L o . . -
- percepcion positiva Subgerencia positiva del servicio por parte de los
especificas del Call e . .
Center. del servicio del Call de prestacion Marzo usuarios se encuentra en proceso de

Center por parte de
los usuarios.

de servicios

medicién, ya que se esta a la espera de
la construccion e implementacién del
sistema correspondiente por parte del
proveedor del Call Center.
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