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PRESENTACION 

 

El Hospital Salazar de Villeta, ha elaborado el presente Plan Anticorrupción y atención al 

Ciudadano, teniendo en cuenta lo establecido en el artículo 73 de la Ley 1474 de 2011 

“que define que cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberá 

elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupción y de atención al 

ciudadano” , el Decreto 2482 de 2012 “que establece los lineamientos generales para la 

integración de la planeación y la gestión”; y el decreto 124 del 26 del enero del 2016 

mediante el cual modifica el Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupción y de 

Atención al Ciudadano"., teniendo en cuenta que el Estado Colombiano a través de la 

Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la República ha definido un instrumento 

de tipo preventivo para el control de la gestión, como lo es el Plan Anticorrupción y de 

Servicio al Ciudadano, cuya metodología incluye cinco componentes autónomos e 

independientes, con parámetros y soportes normativos propios como son: 

 1. Gestión del riesgo de corrupción, que permite medir el impacto de los mismos, generar 

alerta y aplicar mecanismos orientados a controlarlos y evitarlos. 

 2. Racionalización de trámites, busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la 

administración pública, permitiendo a cada entidad simplificar, estandarizar, eliminar, 

optimizar y automatizar los trámites existentes.  

3. Rendición de cuentas, expresión de control social que comprende acciones de 

información, diálogo e incentivos, que busca la adopción de un proceso permanente de 

interacción entre servidores públicos y entidades con los ciudadanos y con los actores 

interesados en la gestión de los primeros y sus resultados.  

4. Mecanismos para generar la atención al Ciudadano, que busca mejorar la calidad y el 

acceso a los trámites y servicios de las entidades públicas, mejorando la satisfacción de 

los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos 

5. Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Información que busca garantizar 

que toda persona puede acceder a la información pública. 

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, el Hospital Salazar de Villeta ESE adopta 

el presente Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano, armonizado con su Sistema 
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Integral de Gestión de Calidad, el cual proporciona las herramientas que permiten 

ejecutar de manera técnica este plan. 
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1. OBJETIVO GENERAL 

 
Aportar mediante la contribución de la lucha contra la corrupción, el establecimiento de un 

plan que permita desarrollar estrategias y actividades concretas de anticorrupción, de 

conformidad con los principios enunciados en la Constitución Política, las demás normas 

vigentes, el Código de Buen Gobierno y el Código de Ética del Hospital Salazar de Villeta, 

orientándose hacia una gestión íntegra y transparente, con principios y valores éticos 

frente a todos sus grupos de interés, convirtiéndose en un instrumento que propague 

iniciativas dirigidas a combatir  la corrupción mediante mecanismos que faciliten su 

prevención, control y seguimiento. 

 

 

1.1. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 

1.1.1 Definir las estrategias de apoyo a la lucha contra la corrupción a desarrollar por el 

Hospital, aportando a la transformación de condiciones estructurales y habilitando 

un escenario institucional adecuado para la adopción de estrategias concretas en 

materia de lucha contra la corrupción que orienten la gestión hacia la eficiencia y 

la transparencia. 

1.1.2 Fortalecer los mecanismos de atención e información al ciudadano tendiente a 

fortalecer la cultura de la denuncia de actos corruptos.  

1.1.3 Acompañar, capacitar e ilustrar a la ciudadanía para que ejerza en debida forma 

su derecho y deber al control social frente al Hospital y manifieste su conformidad 

o inconformidad con los servicios que presta la institución  
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1.1.4 Detectar y atacar las causas estructurales que favorecen la existencia del 

fenómeno de la corrupción en el Hospital y fortalecer la cultura de la probidad, la 

transparencia y los comportamientos éticos de los funcionarios de la Institución, 

sus clientes internos, externos y en general todas las partes interesadas. 

 

 

2. MARCO LEGAL Y TEORICO 

 

2.1. MARCO LEGAL 
 
 

 Decreto- Ley 128 de 1976: Por el cual se dicta el estatuto de inhabilidades, 

Incompatibilidades y responsabilidades de los miembros de las Juntas Directivas 

de las entidades descentralizadas y de los representantes legales de éstas. Es un 

antecedente importante en la aplicación del régimen de inhabilidades e 

incompatibilidades de los servidores públicos.  

 Constitución Política de Colombia: En el marco de la constitución de 1991 se 

consagraron principios para luchar contra la corrupción administrativa en 

Colombia. De igual forma dio gran importancia a la participación de la ciudadanía 

en el control de la gestión pública y estableció la responsabilidad patrimonial de 

los servidores públicos. Los artículos relacionados con la lucha contra la 

corrupción son: 23, 90, 122, 123, 124, 125, 126, 127, 128, 129, 183, 184, 209 y 

270.  

 Ley 80 de 1993: Por la cual se expide el Estatuto General de Contratación de la 

Administración Pública. En su articulado establece causales de inhabilidad e 

incompatibilidad para participar en licitaciones o concursos para contratar con el 

estado, adicionalmente también se establece la responsabilidad patrimonial por 

parte de los funcionarios y se consagra la acción de repetición. 

  Ley 489 de 1998: Por la cual se dictan normas sobre la organización y 

funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, 

principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los 

numerales 15 y 16 del artículo 189 de la Constitución Política y se dictan otras 

disposiciones. Amplia el campo de acción del decreto ley 128 de 1976 en cuanto 
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al tema de inhabilidades e incompatibilidades, incluyendo a las empresas oficiales 

de servicios públicos domiciliarios  

 Ley 617 de 2000: Por la cual se reforma parcialmente la Ley 136 de 1994, el 

Decreto Extraordinario 1222 de 1986, se adiciona la Ley Orgánica de 

Presupuesto, el Decreto 1421 de 1993, se dictan otras normas tendientes a 

fortalecer la descentralización, y se dictan normas para la racionalización del 

gasto público nacional.  

 Ley 734 de 2002: Por la cual se expide el Código Disciplinario Único. En dicho 

código se contemplan como faltas disciplinarias las acciones u omisiones que 

lleven a incumplir los deberes del servidor público, a la extralimitación en el 

ejercicio de sus derechos y funciones, a incumplir las normas sobre prohibiciones; 

también se contempla el régimen de inhabilidades e incompatibilidades, así como 

impedimentos y conflicto de intereses, sin que haya amparo en causal de 

exclusión de responsabilidad de acuerdo con lo establecido en la misma ley.  

 Decreto 2170 de 2002: Por el cual se reglamenta la ley 80 de 1993, se modifica el 

decreto 855 de 1994 y se dictan otras disposiciones en aplicación de la Ley 527 

de 1999. Este decreto dispuso un capitulo a la participación ciudadana en la 

contratación estatal. 

  Ley 872 de 2003: Crea el Sistema de Gestión de la Calidad en la Rama Ejecutiva 

del Poder Público y en su artículo 3° establece que dicho sistema es 

complementario con los Sistemas de Control Interno y de Desarrollo 

Administrativo.  

 Ley 795 de 2003: Por la cual se ajustan algunas normas del Estatuto Orgánico del 

Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones.  

 Ley 819 de 2003: Por la cual se dictan normas orgánicas en materia de 

presupuesto, responsabilidad y transparencia fiscal y se dictan otras 

disposiciones. 

  Ley 850 de 2003: Por medio de la cual se reglamentan las veedurías ciudadanas. 

Crea el marco legal para el ejercicio de la veeduría en nuestro país, así como un 

procedimiento para la constitución e inscripción de grupos de veeduría y principios 

rectores.  



CODIGO: PN-PA-001

Plan Anual de Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano

Hospital Salazar de 

Villeta

Fecha Aprobación: 26/01/2017

7 

 

 Ley 909 de 2004: Por la cual se expiden normas que regulan el empleo público, la 

carrera administrativa, gerencia pública y se dictan otras disposiciones.  

 Decreto Nacional 4110 de 2004: en su artículo 1º, adopta la Norma Técnica de 

Calidad en la Gestión Pública NTCGP 1000:2004, y el Decreto 4485 de 2009, la 

actualiza a través de la versión NTCGP 1000:2009.  

 Decreto Nacional 1599 de 2005: adopta el Modelo Estándar de Control Interno 

para el Estado Colombiano. Resolución No. 084 de Noviembre 01 de 2005 - 

Hospital Departamental de Granada E.S.E. adopta el Modelo Estándar de Control 

Interno MECI.  

 Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los 

mecanismos de prevención, investigación y sanción actos de corrupción y la 

efectividad del control de la gestión pública.  

 Decreto 943 del 2014: Por medio del cual se actualiza el MECI 

 Decreto 124 del 26 de enero del 2016: por el cual se sustituye el Título 4 de la 

Parte 1 del Libro 2 de Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupción y de 

Atención al Ciudadano". 

 Circular Externa 009 del 2016 de la Supersalud: por la cual se imparten 

instrucciones relativas al Sistema de Administración del Riesgo de Lavado de 

Activos y Financiación del Terrorismo (SARLAFT)  

 

2.2. MARCO TEÓRICO 

 

La corrupción es un mal que destruye y lesiona a los gobiernos, desacredita a las 

instituciones públicas y privadas. El fenómeno de la corrupción debilita la economía de un 

país, a la democracia y al Estado de Derecho, destruye el orden institucional y fortalece la 

delincuencia y el crimen. Las Modalidades de corrupción son: 

 

Peculado: "abuso de fondos o bienes" que estén a disposición del funcionario en "virtud 

o razón de su cargo". El peculado a su vez puede consistir en la apropiación directa de 

bienes, en la disposición arbitraria de los mismos o en "otra forma semejante".  
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Cohecho: Delito bilateral, pues exige la participación de un particular que toma la 

iniciativa y ofrece a un funcionario ofertas, promesas, dones o presentes, para la 

ejecución de un acto propio de sus funciones. Se vuelve en doble sentido cuando el 

funcionario acepta el ofrecimiento.  

 

Concusión: En este caso es el funcionario el que exige, descarada o solapadamente, un 

pago o contribución indebidos al particular que tiene algún asunto pendiente de su 

resolución. En esta figura el particular se ve forzado a hacer el pago, pues si no lo hace, 

el asunto que le interesa no será despachado.  

 

Algunas legislaciones distinguen entre cohecho simple (un funcionario recibe dinero 

para desarrollar una cierta acción) y cohecho calificado (el soborno se entrega para 

impedir u obstaculizar un acto). El sujeto que ofrece o acepta el soborno es responsable 

del delito de cohecho pasivo.  

 

Soborno: es la dádiva con que se soborna y la acción y efecto de sobornar. se refiere a 

corromper a alguien con dinero, regalos o algún favor para obtener algo de esta persona.  

El soborno también es conocido como cohecho o, en el lenguaje coloquial, coima. Se 

trata de un delito cuando un funcionario público acepta o exige una dádiva para concretar 

una acción u omitirla  

 

Es importante aclarar el significado de algunos términos que serán utilizados en este 

documento: 

 

 Riesgo de Corrupción: Es la posibilidad de que por acción u omisión, mediante 

el uso indebido del poder, de los recursos o de la información, se lesionen los 

intereses de una entidad y en consecuencia del Estado, para la obtención de un 

beneficio particular. 

 

 Estrategia Anti trámites: Busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la 

administración pública. 
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 Audiencia de Rendición de Cuentas: Es una expresión de control social, que 

comprende acciones de petición de información y de explicaciones, así como la 

evaluación de la gestión, y que busca la transparencia de la gestión de la 

administración pública para lograr la adopción de los principios de Buen Gobierno. 

 

 
 
 

 

 
 

 
 

3. COMPONENTE I 
 

GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION 
 
 

3.1.  POLITICA INTEGRAL DE GESTION DEL RIESGO 
 
El equipo de colaboradores y la  Gerente del Hospital Salazar de Villeta se comprometen 

a identificar, evaluar, gestionar y controlar los riesgos inherentes a los procesos 

Institucionales, riesgos derivados de la atención en Salud y riesgo Clínico de acuerdo a 

las necesidades y expectativas de los usuarios y su familia y demás partes interesadas y 

con el fin de lograr de la manera más eficiente el cumplimiento de los objetivos 

institucionales y legales. 

 

     3.1.1. OBJETIVOS DE LA POLITICA DE GESTION DEL RIESGO 

 

 Garantizar la Gestión del riesgo de procesos administrativo 

 Garantizar la Gestión del riesgo procesos asistenciales 

 Garantizar la Gestión del riesgo durante la Atención en Salud 

 Garantizar la Gestión del riesgo Clínico 

  

3.1.2. INDICADORES DE LA POLITICA DE GESTION DEL RIESGO 

 Gestión de Riesgos por procesos Administrativos 
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 Gestión de Riesgos por procesos Asistenciales 

 Adherencia a Buenas Prácticas de Seguridad del Paciente  

 Adherencia a Criterios Críticos de Gestión Clínica 

 

3.2. MAPA DE RIEGOS ANTICORRUPCCION 

(Ver documento anexo).
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4. COMPONENTE II 
 

RACIONALIZACION DE TRÁMITES 

 

El Hospital Salazar de Villeta es una empresa que tiene un enfoque basado y organizado 

en un mapa de procesos coherentes descrito a continuación: 

 

 
 

Los procesos cuenta con objetivos alineados al direccionamiento estratégico de la 

institución para ser puestos en marcha, se resalta que cada uno de ellos se encamina a 

satisfacer las necesidades básicas del usuario y su familia y los clientes internos, 

respetando los deberes y los derechos promulgados en el Código de Ética de la 

Institución. 

 

De esta manera, resulta fácil comprender que todos cumplimos un rol o razón de ser, 

mediante la claridad en las funciones, responsabilidades y objetivos en los diferentes 

productos y servicios que debe entregar a sus usuarios. 
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El portafolio de servicios que brinda la institución es amplio y variado tratando de cubrir 

las necesidades de los usuarios en su totalidad con atención de primera calidad haciendo 

valer sus derechos básicos y fundamentales como son el derecho a la salud. 

 

TRÁMITES VS SERVICIOS 

 

La realización de trámites sirve para tener acceso a los servicios que presta la institución, 

para dar cumplimiento con deberes y derechos que tiene el usuario y la materialización o 

finalidad del trámite. Es por ello que resulta de gran importancia el momento del 

encuentro entre la institución y el usuario para lograr que el servicio que se entregue esté 

precedido de la calidad y la oportunidad que demanda el usuario. Es solamente a través 

de este momento cuando la institución demuestra que su accionar responde a la voluntad 

del usuario de manera directa o indirecta, en otras palabras están obrando dentro del 

principio de la buena fe, es decir, respondiendo a la confianza que se les dio al momento 

de su creación. 

 

 
4.1. COMPROMISO DE LA ALTA GERENCIA 

 

 

La Gerencia del Hospital Salazar de Villeta se propone llevar a cabo la racionalización de 

trámites, procesos y procedimientos a través de la dinamización de actividades 

encaminadas a facilitar acceso a los pacientes y su familia y a los clientes internos, con el 

fin de ser más eficientes y lograr impactar positivamente en las comunidad. 

 

 

4.2. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 

 

 

La institución basa su accionar diario en un Sistema de Gestión de Calidad basado en 

procesos y subprocesos, con interrelaciones entre ellos para dar cumplimiento al Modelo 

de Atención. 
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4.3. MATRIZ DE RACIONALIZACION DE TRÁMITES 2018 

N
° 

NOMBRE DEL 
TRÁMITE, 

PROCESO O 
PROCEDIMIE

NTO 

TIPO DE 
RACIONALIZAC

ION 

ACCIÓN 
ESPECÍFICA DE 
RACIONALIZAC

ION 

DESCRIPCIÓN DE 
LA MEJORA A 

REALIZAR 

BENEFICI
O AL 

CIUDADA
NO Y/O 

ENTIDAD 

DEPENDENCIA 
RESPONSABL

E 

FECHA REALIZACIÓN 

INICIO FIN 

dd/mm/aa dd/mm/aa 

1 

Citas Médicas 
Crónicos, 

Gestantes, 
Crecimiento y 

Desarrollo, 
Población 
Vulnerable 

A
d

m
in

is
tr

at
iv

o
 

O
p

ti
m

iz
ac

ió
n

 d
e 

p
ro

ce
so

 o
 p

ro
ce

d
im

ie
n

to
s 

in
te

rn
o

s 

Dentro de la 
demanda 
inducida 

gestionada por la 
E.S.E. incluir la 

asignación de la 
cita en el sistema 

e informar 
telefónicamente 

al usuario 

Facilidad 
en la 

asignación 
de cita, se 
elimina el 

tiempo 
que 

requiere 
el usuario 

para 
solicitar la 
cita con la 

E.S.E. 

Promoción y 
Prevención 

Personal de 
Promoción y 
Prevención / 
Asignación 

de Citas 

15/05/2018 31/05/2018 

2 
Elaboración y 
Suscripción de 

Contratos 

Estandarización 
de tramites o 
formularios 

condicion
es 

favorables 
para 

realizar el 
tramite 

Contratación 

Profesional 
Oficina 
Jurídica 

Contratación. 

09/03/2018 30/06/2018 

3 
Cuentas por 

pagar 

Estandarización 
del proceso / 

Cronograma de 
radicación, 

causación y pago. 

Oportunid
ad en el 
pago en 
orden de 

radicación 

Contabilidad / 
Pagos 

Personal 
Contabilidad 

/ pagos 
01/06/2018 30/06/2018 

4 

Expedición de 
Certificado de 
Disponibilidad 
presupuestal  

(CDP) y de 
registro 

presupuestal 
(RP) 

Estandarización 
de tramites / 

proceso 
contratación 

condicion
es 

favorables 
para 

realizar el 
tramite 

Presupuesto 
Personal / 

Presupuesto 
09/03/2018 30/06/2018 

5 
Asignación de 
Citas Usuarios 

E.S.E. 

Flexibilidad en los 
mecanismos de 

asignación de citas, 
el usuario pueda 

escoger presencial 
o Calll Center o 

Internet, 

Facilitar el 
trámite de 
asignación 

de citas. 

Personal Call 
Center / 

Atención al 
Usuario / 

gestor de citas 
internet 

Personal de 
atención al 
ciudadano 

01/06/2018 31/07/2018 

6 

Solicitud de 
Historias 

Clínicas por 
parte de 
Usuarios 

  

Revisión del 
proceso para 
disminuir los 
tiempos de 

entrega 

Mejorar el 
servicio al 
Usuario 

Personal 
responsable 
del Archivo 

Líder de 
Archivo 

01/06/2018 31/07/2018 
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5. COMPONENTE III 
 

RENDICION DE CUENTAS 

1. El Hospital Salazar de Villeta realizará la rendición de cuentas en los tres primeros 

meses del año siguiente con la invitación pública y personalizada  a su realización y 

participación directa de la comunidad hospitalaria, asociación de usuarios y ciudadanía 

en general, teniendo en cuenta el procedimiento DS-0266 procedimiento de audiencia 

pública y rendición de cuentas y el instructivo IN-070 reglamento de audiencia pública de 

rendición de cuentas. 

 2.  Se publicará la rendición de cuentas en la página web de la entidad. 

  

OBJETIVO DEL REGLAMENTO 

 
Garantizar que los interlocutores conozcan con anticipación las reglas que deben tener 
en cuenta para participar en el ejercicio de rendición de cuentas como un proceso 
transparente. 

 
El Hospital Salazar de Villeta en cumplimiento del mandato en el artículo 33 de la ley 489 
de 1998, de hacer visible y transparente la gestión de su administración, organizara 
anualmente una audiencia pública para presentar la rendición de cuentas 
correspondiente a cada vigencia; durante comité directivo la alta dirección determinara 
los temas a tratar teniendo en cuenta los planteados  por la asociación de usuarios, o por 
medio  de buzones institucionales,  

 

La Audiencia Pública es un espacio de participación ciudadana, propiciado por las 
Entidades u Organismos de la Administración Pública, donde personas naturales, 
jurídicas y organizaciones sociales se reúnen en un acto público para intercambiar 
información, explicaciones, evaluaciones y propuestas sobre aspectos relacionados con 
la formulación, ejecución y evaluación de políticas y programas a cargo de la Entidad, así 
como sobre el manejo de los recursos para cumplir con dichos programas. 
 
 
DISPOSICIONES DEL REGLAMENTO 
 

 

ANTES DE LA AUDIENCIA PÚBLICA 

 

- Envió de invitación a todas las entidades del orden nacional, organismos de 
control, asociaciones. Agremiaciones, universidades, medíos de comunicación 
mediante correo electrónico e invitación personal y general a participar en el 
evento a través de la página web del Hospital Salazar de Villeta.  
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- Fijar en las carteleras de la Institución aviso e invitación a participar en la 

Audiencia indicando fecha, hora y lugar. 
 

- La ESE Hospital Salazar de Villeta invitara de  igual forma a través de los medios 
de comunicación local  

 
DURANTE LA AUDIENCIA PÚBLICA 

 
- Al momento de ingresar al auditorio de la Institución las personas asistentes 

realizaran la inscripción.  

 
- No se permitirá el ingreso de personas que evidencien estado de embriaguez u 

otra situación anormal de comportamiento.  

 

- Solo se aceptaran intervenciones relacionadas con los temas que son objeto de la 
rendición de cuentas.  

 
- La Audiencia pública estará dirigida por un moderador, quien tendrá entre otras 

las siguientes funciones: Presentar la agenda del día y explicar las reglas para el 
desarrollo de la audiencia pública, evitar que la audiencia pública se convierta en 
un debate, garantizar que las intervenciones sean sobre el tema que se trata., 
garantizar el orden de la reunión administrar los tiempos y coordinar las 
intervenciones.  

 
DESARROLLO DE LA REUNION 

 

- La Audiencia Pública de Rendición de Cuentas estará divida en seis (6) bloque 
temáticos.  

 

- El tiempo se establece en dos horas treinta minutos aproximadamente que  se 
distribuirán de la siguiente manera:  

 

 20 minutos, Registro e Inscripción de asistentes y entrega de formato para 
formulación de inquietudes.   

 10 minutos, Apertura, Himnos República de Colombia , Departamento de 
Cundinamarca y el Municipio de Villeta  

 60 minutos presentación informe Rendición de Cuentas por parte de la 
Gerente de La ESE. Hospital Salazar de Villeta ESE. 

 5 minutos para formulación preguntas y respuestas a los participantes. 
 15 minutos receso. 

 20 minutos para respuesta de preguntas, conclusiones, cierre de la audiencia  

 

- Durante el momento de receso, el Hospital recepcionara y clasificará las 
preguntas e inquietudes seleccionadas para dar un orden. No se permitirá la 
participación directa de la comunidad; su participación será a través del 
diligenciamiento del formato diseñado para este fin.  Aclarando que no se podrá 
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hacer replica a la misma 

 

 

- El Hospital Salazar de Villeta dispondrá de 20 minutos para dar respuesta a las 
inquietudes, preguntas y/o sugerencias presentadas por la Comunidad y 
seleccionadas por la Institución. Aquellas preguntas que no sean cubiertas el día 
de la audiencia, serán contestadas posteriormente por escrito.  

 
- La audiencia pública será presidida por el representante Legal del Hospital 

Salazar de Villeta   

 
- La Secretaria designada por parte de la Institución, tendrá como responsabilidad 

hacer un registro de todas las opiniones, quejas, denuncias y/o sugerencias 
presentadas y levantar el acta de la audiencia pública.  

 

 
 
CIERRE Y EVALUACION DE LA AUDIENCIA 
 

-  Al finalizar los participantes de la audiencia pública, diligenciaran en el formato 
una encuesta sobre el desarrollo de Rendición de Cuentas y entregaran a la 
persona encargada para evaluar el procedimiento.  

 
-   
- El Hospital Salazar de Villeta E.S.E, publicará en la Página Web 

www.hospitalsalazarvilleta.gov.co, la información relacionada con el desempeño 
de la organización del evento con los temas expuestos como: Presupuesto, 
Cumplimiento de metas, Gestión, Contratación, Impactos de la Gestión y Acciones 
de mejoramiento de la entidad. La publicación se hará por parte de la 
organización durante los 15 días siguientes a la realización de la audiencia 
pública. 

 
 
 

 

 



CODIGO: PN-PA-001

Plan Anual de Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano

Hospital Salazar de 

Villeta

Fecha Aprobación: 26/01/2017

17 

 

 



CODIGO: PN-PA-001

Plan Anual de Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano

Hospital Salazar de 

Villeta

Fecha Aprobación: 26/01/2017

18 

 

 

 

 
6. COMPONENTE IV 

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO 
 
 

El  Hospital Salazar de Villeta cuenta con el proceso denominado Sistema Integrado de 

Atención al Cliente, desde donde se ha implementado mecanismos de escucha al cliente, 

entre los cuales están los buzones de sugerencias, encuestas de satisfacción y tramite 

de quejas y reclamos, que permiten identificar la vulneración de deberes y derechos. 

Para ello, los pacientes diligencian los formatos que dispone la entidad en los diferentes 

buzones de sugerencias o presentar sus quejas de manera verbal o escrita en la oficina 

de Atención al usuario dándole el trámite dispuesto para dicho fin. Quincenalmente y en 

conjunto   con dos representantes de la asociación de usuarios se da apertura formal de 

buzones,   donde se identifica la vulneración de derechos presentados en el periodo. 

  

También una de las herramientas para evaluar la comprensión y respeto por el 

cumplimiento de los derechos y deberes se encuentra el formato Encuestas de 

Satisfacción del Usuario y su Familia, por la Atención Recibida, la cual se convierte en 

una herramienta valiosa para el conocimiento de la percepción del paciente respecto a la 

atención recibida, esta encuesta permite establecer preguntas relacionas al conocimiento 

y cumplimiento de estos elementos, dicha herramienta se diligencia con asesoría del 

equipo de Sistema Integrado de Atención al  Usuario SIAU quien a través de habilidades 

personales promueve un espacio de confianza con el paciente y familia. 

 

La oficina de comunicaciones del Hospital Salazar de Villeta también propicia espacios de 

comunicación con el ciudadano en general a través de la adopción de diferentes 

herramientas descritas con mayor precisión en la matriz de comunicación externa 

adjunta. 
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, 

RECLAMOS Y SUGERENCIAS 
 

QUE QUIEN CUANDO DONDE PORQUE COMO 

Recibir y 
registrar la 

queja 

El usuario 
directamente 
puede realizar 

el registro o por 
medio de 

colaborador de 
SIAU 

preferiblement
e Trabajadora 
Social o Líder 

de SIAU   

El usuario da a 
conocer la 

insatisfacción o 
problema en la 
prestación del 

servicio 

Oficina de 
Atencion al 

usuario (SIAU) o 
en buzones 

dispuestos en 
los diferentes 

servicios 

Es un derecho o 
necesidad del 
paciente y/o 

familia y es una 
oportunidad de 

mejorar los 
procesos. 

Es necesario 
tener evidencia 
de la recepción 
de la queja de 
manera formal 

para darle 
tramite. 

1. Describir el 
motivo de la 

queja del 
usuario, 

recepcionando 
la misma de 

manera verbal, 
escrita o por vía 

telefónica, 
registrando en 

el formato 
establecido FO-
0384 Registro 

de Quejas. 
2. Por medio de 
la pagina Web 

en el link 
dispuesto para 

este fin.  
3. Identificando 

Quejas en 
buzon de 

sugerencias con 
apertura 

quincenal, 
formato FO-

0457 Reclamos 
y sugerencias 

de los servicios 
recibidos. 

4. Identificando 
Quejas en 

encuesta de 
satisfaccion 

aplicada 
diariamente a 

usuarios en 
formato FO-

0480 encuesta 
de satisfacción. 
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Clasificar la 
queja 

Lider del 
Proceso SIAU  

Una Vez se haya 
registrado 

formalmente la 
Queja o 

realizada la 
apertura del 

buzon en donde 
se identifique 

una Queja. 

Oficina de 
Atencion al 

usuario (SIAU) 

Es necesario 
analizar 

preliminarment
e la queja y 

direccionarla al 
proceso que 

deba dar 
respuesta a la 

misma. 

1. Revisando 
detalladamente 
el contenido de 

la queja. 
2. Clasificando 
la queja según 
lo establecido 
en el mapa de 
procesos y/o 

coordinadores 
definidos en el 
Hospital con la 
responsabilidad 

de su 
correspondient

e a su 
tratamiento.  

3. Si se 
identifica un 

posible 
incidente o 

evento adverso 
se entrega una 

copia a 
Seguridad del 
Paciente para 
su respectivo 

análisis y 
correspondient
e tratamiento. 

4. Definir si 
amerita plan de 
acción o lección 
aprendida, ya 

sea por 
gravedad o por 

reiteración. 
5.Si el motivo 
de queja se 

presta más de 
una vez con el 

mismo personal 
o proceso, 

dirigir queja con 
copia a control 

interno 
disciplinario si 
el personal es 

de nomina, o a 
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la oficina de 
contratacion si 

la relacion 
contractual es 
por prestacion 

de servicios. 
6. Si se trata de 

una queja 
relacionada con 

un producto 
como aire 

medicinal o 
medicamento 
de central de 
mezclas, debe 

direccionarse al 
líder del 

servicio, en este 
caso al Director 
Técnico, quien 

realiza el 
respectivo 

análisis del caso 
e implementar 

las acciones 
pertinentes.                                                                          

Direccionar  
quejas 

Lider del 
Proceso SIAU  

Dentro de un 1 
día hábil 

después de 
recibida la 

queja 

En los 
diferentes 

procesos del 
Hospital 

Es necesario dar 
tramite 

pertinente a la 
queja 

suministrada 
por el usuario, 

paciente o 
familiar 

1. Enviando 
oficio y copia de 

la  queja  al  
líder del 
proceso 

relacionado.   
2. En caso de 

que la queja se 
encuentre 

relacionada con 
medicos o 

especialistas, se 
direccionará a 
los lideres de 

proceso o 
coordinadores 

medicos para su 
analisis previo y 

luego a la  
Subgerencia 

Cientifica para 
su respuesta 

definitiva. 
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Efectuar la 
investigació

n para la 
resolución 

de la queja y 
Responder  
a  Gestión 

de usuarios. 

Líder del 
proceso  

implicado.  

Dentro de los 
tres (3) días 

habiles 
siguientes 

después de 
notificada la 

queja. 

En el proceso 
correspondient

e 

Es necesario 
esclarecer las 
causas de la 

queja   

1. Analizando 
en el equipo de 

trabajo, 
definido por el 

lider de 
proceso, las 
causas que 

generaron la 
queja y 

proyectando la 
posible leccion 

aprendida 
como 

respuesta.2. 
Cuando  se 

presente un 
presunto 

evento adverso 
la coordinadora 

de Seguridad 
del Paciente 
solicitará se 

realice el 
análisis 

respectivo.3. 
Cuando se 
identifique 

reiteración de la 
misma causa en 

el mismo 
proceso, SIAU 
y/o Gestion de 

Calidad 
solicitará 

implementar 
plan de acción 

el cual debe 
anexarse a la 

respuesta de la 
queja para 
realizar el 

correspondient
e 

seguimiento.4. 
En el caso de 

que el proceso 
implicado no de 
respuesta a la 

queja dentro de 
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los tres (3) días 
habiles 

siguientes se 
enviará 

nuevamente 
oficio de 

solicitud de 
respuesta con 

copia a Control 
Interno para su 
intervención. 

Esto 
considerando el 

tiempo 
normativo de 
respuesta a 
quejas y las 

metas de 
calidad 

definidas.  

Responder a 
Atención al 

usuario 

Líder del 
proceso  

implicado.  

Después de 
haber 

determinado la 
causa de la 

queja 

Proceso 
implicado 

Es necesario 
determinar el 
compromiso 
adquirido a 
partir de la 

queja recibida y 
dar respuesta 

clara al usuario 
frente a lo 
ocurrido 

Diligenciando o 
tomando como 
guia el formato 

FO-1811 
MODELO PARA 

DAR RESPUESTA 
A QUEJA 

PRESENTADA 
POR USUARIO 

EN LA 
PRESTACION DE 

SERVICIOS, 
donde consigne 

el analisis del 
caso,  las 
lecciones 

aprendidas y las 
acciones de 
mejora para 

evitar 
reincidencias. 
La respuesta 

debe dar 
solución a la 

situación 
presentada por 

el usuario 
debido a que no 

solo es 
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importante dar 
una 

contestación 
sino intervenir 

las no 
conformidades 
presentadas. 

Responder 
la queja al 

usuario 

Líder del 
Proceso  SIAU 

Inmediatament
e se recibe la 
respuesta del 

proceso 
correspondient

e 

Oficina de  
Atención al 

usuario 

Para cumplir 
con el derecho 
del paciente en 

obtener una 
respuesta a su 

queja y obtener 
la satisfacción 

del mismo.  

1.Enviando 
Oficio de 

respuesta al 
Usuario en la 

direccion 
registrada en la 

queja.  
3. En el caso de 
que la dirección 
registrada por 
el usuario no 

sea ubicada se 
debe Publicar la 
respuesta de la 

queja en 
cartelera 

ubicada en el 
ingreso 

principal de la 
institución y se 
levanta acta.               
4. Realizando 
seguimiento 

telefonico a la 
respuesta de la 
queja, donde se 
indaga primero 

si recibió la 
respuesta y 
segundo la 

satisfacción de 
la respuesta. 

5. Registrando 
la informacion 

de manera 
consolidada en 
el formato FO-
0378 Registro 
Mensual de 
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Quejas y 
Reclamos. 

Tabular y 
analizar la 

información 

Líder del 
Proceso  SIAU 

Mensual Oficina de  
Atención al 

usuario 

Es necesario 
evaluar el 

proceso de 
tramite de 

quejas y 
reclamos frente 

al 
comportamient

o de los 
reportes. 

Tabulando y 
analizando la 
información 

recolectada en 
el periodo 

mediante la 
utilización de 
herramientas 
estadísticas y 
articulando 
información 
obtenida de 
buzones de 

sugerencias y 
encuestas de 
satisfacción. 

Presentar 
informes 

Líder del 
Proceso  SIAU 

Trimestral  Oficina de  
Atención al 

usuario 

Para socializar e 
implementar 

lecciones 
aprendidas y 

planes de 
mejora  

Socializando 
resultados y 
analisis vía 

correo 
electrónico a 
los diferentes 

lideres de 
Procesos,  
Gerencia y 

Subgerencias y 
en medio físico 
a la asociación 
de Usuarios. 

Realizar 
seguimiento 

para el 
cierre de 
planes de 

acción 
cuando se 
presenten. 

 Líder del 
proceso  

implicado en 
conjunto con el 

Lider del 
proceso SIAU 
y/o lider de 
Gestion de 

Calidad. 

Una vez 
recibido el 

informe 
Trimestral y por 

cada plan de 
acción. 

En  el  proceso 
correspondient

e 

Porque se debe 
utilizar la queja 

como un insumo 
para mejorar la 
satisfacción del 
usuario a partir 

de la 
intervención 
realizada en 

cada proceso y 

1. 
Documentando 
seguimiento de 

planes de 
acción 

registrados en 
cualquier medio 

(DARUMA o 
formatos 

fisicos), en 
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prevenir 
situaciones 
similares. 

conjunto con 
los lideres de 
los procesos 
implicados o 

responsables de 
los planes de 

acción. 
2. 

Monitorizando 
los planes hasta 

lograr la 
efectividad de 
los mismos o 

definir el cierre 
no efectivo del 

plan, para 
retroalimentar 

a los niveles 
competentes y 

se tomen las 
medidas 

necesarias. 

 

 

 



CODIGO: PN-PA-001

Plan Anual de Anticorrupción y Atención al 

Ciudadano

Hospital Salazar de 

Villeta

Fecha Aprobación: 26/01/2017

27 

 
FLUJOGRAMA QUÉ QUIÉN CUÁNDO DÓNDE POR QUÉ CÓMO

Recepcionar el 

Informe  de las quejas, 

reclamos, sugerencias 

y felicitaciones

SIAC

Talento Humano 

(Programa de 

Humanización)

Trimestral Oficina de  SIAC

Es necesario apoyar desde 

el programa de 

humanización en el 

análisis de la información

Recibiendo y revisando el 

informe de Quejas, 

Reclamos, sugerencias y 

felicitaciones.

Clasificando el motivo de 

quejas        

Intervenir de acuerdo a 

la necesidad 

evidenciada.

Equipo 

Humanización  
Trimestral

En las diferentes 

áreas

Es necesario realizar el 

acompañamiento en el 

proceso de mejoramiento y 

humanización en los 

diferentes proceso.

Socializando hallazgos 

encontrados a Líderes de 

Procesos y Comité de 

Ética para dar a conocer 

el análisis en lo 

relacionado a 

Humanización.  

 

MATRIZ DE COMUNICACIÓN EXTERNA 

N° MECANISMO PROPÓSITO 
INFORMACION 

DIFUNDIDA 
RESPONSABLE FRECUENCIA 

1 Cartelera 
Difusión de información orientada 

al cliente interno y externo. 

Información relacionada con 
el desarrollo organizacional 
y responsabilidad social 

Líderes de Talento 
Humano 

Mensual 

2 

Videos 
Institucionales a 

través de la 
web. 

Sensibilizar al  cliente  interno y 
externo 

Videos educativos sobre 
salud 

Líderes de 
procesos, 

Comunicaciones 

Cuando 
se requieran 

3 Publicaciones 

Divulgar los derechos de los 
usuarios  a través de las 

estrategias implementadas que 
involucran a toda la institución. 

Deberes y Derechos de los 
Usuarios 

Toda la institución Diario 

4 
Rendición de 

cuentas 

Generar un espacio de 
interlocución y acercamiento 
entre el Hospital Salazar de 

Villeta ESE y la comunidad en 
general 

Rendición de Cuenta es 
explicar e informar por la 
administración, el manejo de 
fondos, bienes o recursos 
públicos asignados y los 
resultados del plan de 
esarrollo establecido. 

Control Interno, 
Planeación,  

finanzas, calidad y 
Comunicaciones 

anual 
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N
° 

MECANISMO PROPÓSITO 
INFORMACION 

DIFUNDIDA 

 
RESPONSABLE 

 
FRECUENCIA 

 
 
5 Boletines 

radiales. 

Dar a conocer información de 
interés a la comunidad 
aspectos relacionados con la 
Institución 

Eventos, campañas, 
noticias. 

Gerencia 
Subgerencia 
Administrativa 
Líder de calidad 
 

Según 
necesidades 

 
 
6 
 
 

Reuniones 
con 
Asociación de 
usuarios, 
proveedores, 
EPS, 
entidades de 
control. 

Brindar acompañamiento 
institucional para rendir 
informes y coordinar 
actividades 
interinstitucionales 

Socialización de 
información y servicios, 
Informes de gestión, 
información sobre 
eventos generados en el 
hospital. 

Subgerencia 
Administrativa 
Líderes de 
proceso 

Según 
programación 
y necesidades 

 
7 

Página Web 

Utilizar la web como principal 
canal de información útil y 
actualizada para todos los 
usuarios y comunidad en 
general. 

Contrataciones públicas, 
publicación de 
convocatorias y 
resultados, campañas, 
boletines. 

Subgerencia 
Administrativa 
Líderes de 
proceso 

Diaria 

 
 
8 

Facebook 

Actualización de noticias, 
fotografías, diseños, 
infografías, audios, videos y 
otros 

Actualización de fotos, 
información general, 
eventos. 

Subgerencia 
Administrativa 
Subgerencia 
Científica 
SIAC 
Líderes de 
proceso 

Diaria 
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N
° 

MECANISMO PROPÓSITO 
INFORMACION 

DIFUNDIDA 

 
RESPONSABLE 

 
FRECUENCIA 

 

 
 
9 Brochure 

Ampliar la difusión del 
portafolio de servicios y 

noticias más relevantes de la 
Institución. 

Portafolio de servicios 

líder de calidad, 
jefe de 
planeación, 
coordinador de 
comunicaciones 

Semestral 

 
 
1
0 

Prensa 
Difundir información de gestión 

Gerencial a la comunidad 
Comunicados de prensa 
sobre Gestión gerencial 

Gerente 
Subgerentes 
Líder de Calidad 
 

Según 
necesidad 

 
1
1 

Publicidad 
visual fija 
(vallas, 

pendones, 
afiches, 
flayers, 

habladores 
informativos 

de educación) 

Dar a conocer información del 
hospital y noticias 

Proyectos, campañas de 
promoción y prevención, 
seguridad del paciente. 

Personal 
Promoción y 
Prevención 
líder de calidad 
Líder de 
Planeación 

Según 
necesidad 
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1. COMPONENTE V 
 

MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION 

De acuerdo al artículo 9 de la ley 1712 de 2014, el Hospital Salazar de Villeta cuenta con 
un mínimo de información obligatoria publicada en la página web institucional 
("www.hospitalsalazarvileta.gov.co") discriminada de la siguiente manera: 

TIPO DE INFORMACIÓN 
CUMPLE 

RUTA DE ACCESO WEB 
SI NO 

a) 

Estructura orgánica X 
 

Nuestra entidad/Descripción Áreas o 
divisiones 

Funciones y Deberes X 
 

Nuestra entidad/Funciones y deberes 

Directorio General X 
 

Transparencia/Talento Humano/Directorio de 
funcionarios. 

Sedes y horarios de 
atención 

X 
 

Inicio 

b) 

Presupuesto General X 
 

Transparencia/presupuesto 

Ejecución histórica 
Anual 

X 
 

Transparencia/presupuesto/Informes Estados 
Financieros. 

Planes de gasto 
público   

No aplica 

c) 

Directorio, direcciones 
de correo electrónico 

X 
 

Transparencia/Talento Humano/Directorio de 
funcionarios. 

Directorio telefónico y 
despachos 

X 
 

Nuestra entidad/Directorio Telefónico 

Escalas salariales de 
servidores y 
contratistas  

X  

d) 

Normatividad general 
y complementaria 

X 
 

Información Institucional/Normograma 

Plan anual de 
compras 

x 
 

Transparencia/Contratación/Plan anual de 
adquisiciones 

Contratación y 
Adjudicación de 
contratos. 

X 
 

Transparencia/Contratación/Contrataciones 
adjudicadas en la Vigencia 

Contratos de 
prestación de 
Servicios públicos 

 
X  

Articulo 11- Servicios y procedimientos de funcionamiento 

a) 
Servicios, 
normatividad,  

X 
 

Transparencia/Tramites y servicios 

http://www.hospitalsalazarvileta.gov.co/
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b) 
Tramites y servicios 
(formularios) 

X 
 

Transparencia/Tramites y servicios 

c) 
Procedimientos para 
la toma de decisiones  

X 
 

d) 
Informes, decisiones o 
comunicados que 
afecten 

X 
 

Comunicaciones 

e) 
Informes de gestión, 
evaluación y auditoria 

X 
 

Transparencia/Control 

f) 
Mecanismo interno y 
externo de supervisión 

X 
 

Transparencia/Control/Entes de control que 
vigilan la entidad. 

g) 
Adjudicación y 
ejecución de contratos 

X 
 

Transparencia/Contratación/Contrataciones 
adjudicadas en la Vigencia 

h) 
Mecanismos de 
solicitud de peticiones, 
quejas y reclamos 

 
X 

 

i), 
J), 
k) 

Registro de 
publicaciones, 
publicaciones de 
datos abiertos, 
mecanismos de 
información y 
contenidos para 
publico general 

X 
 

Comunicaciones 

Transparencia 

 

Articulo 12 - 14 - Adopción de Esquemas de publicación 

  

Publicar de manera 
proactiva y 
actualización de 
información mínima 
obligatoria, 
mecanismos de 
publicación 

X 
 

Comunicaciones 

  

Información publicada 
con anterioridad 

 

X 
 

Transparencia 

Articulo 15- 16 - Programa de gestión documental /archivos 

  

Producción, 
distribución, organizaci
ón, consulta y 
conservación de 
documentos públicos. 

X 
 

Transparencia/Gestión Documental 

Articulo 17 - Sistemas de Información 

  Gestión documental X 
 

Sistema de Gestión Documental 

  Ventanilla Única X 
 

Oficina de Ventanilla Única 

  Gestión de calidad 
 

X 
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  Gestión administrativa X 
 

Sihos 

  Gobierno en línea X 
 

Pagina Web  

          
 

 

 


