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PRESENTACION

El Hospital Salazar de Villeta, ha elaborado el presente Plan Anticorrupcion y atencion al
Ciudadano, teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011
“‘que define que cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera
elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al
ciudadano” , el Decreto 2482 de 2012 “que establece los lineamientos generales para la
integracion de la planeacion y la gestién”; y el decreto 124 del 26 del enero del 2016
eto 1081 de 2015

Atencioén al Cj : a través de la

mediante el cual magdlifi . Anticorrupcién y de

Secretaria : abli instrumento

3l Ciudadano, cuya metodologia incluye cinco componentes

o) ativos propios como son:
ermite medir el impacto de los mis

ientes, con parametros y sop

on del riesgo de corrupcién, q

alerta plicar mecanismos o itarlos.
2. RacioRalizacion de trami 0 a los serviciog brinda la
administrac publica, permitiendo ntidad simplificar, esta ar, eliminar,

optimizar y autOfatizar los tramites e

3. Rendicion de cl@gtas, expresio trol social qug fende acciones de

informacion, dialogo e incégtivos, que busca la adopciog proceso permanente de

interaccion entre servidores pUklicos y entidades copl@€” ciudadanos y con los actores
interesados en la gestion de los primeros y sus re
4. Mecanismos para generar la atencion al Ciud@@ano, que busca mejorar la calidad y el
acceso a los tramites y servicios de las entid@des publicas, mejorando la satisfaccion de
los ciudadanos y facilitando el ejercicio de sus derechos

5. Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacidon que busca garantizar
qgue toda persona puede acceder a la informacion publica.

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

el presente Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, armonizado con su Sistema
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Integral de Gestion de Calidad, el cual proporciona las herramientas que permiten

ejecutar de manera técnica este plan.

TABLA DE CONTENIDO

PRESENTACION

1. OBJETIVO GENERAL 4
1.1 Objetivos especificos

2. MARCO LEGAL
2.1 Marco Leg

8. Anexo
Mapa de riesgos de corrupcion afio 2019
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1. OBJETIVO GENERAL

Aportar mediante la e la lucha contra | stablecimiento de un

los principios enun onstitucion Politic as normas

6digo de Buen Gobierno y eM@06digo de Etica del Hospital

se hacia una gestiéon integra y transparente, con principios y

s endose en un instrumento
cion mediante mecanismos qu iten su

todos sus grupos de interé

s dirigidas a combatir la

n, control y seguimi

11. S ESPECIFICOS

1.1.1 Definir las estrategias apoyo a la lucha co corrupcion a desarrollar por el

Hospital, aportando a la transformacion d diciones estructurales y habilitando

un escenario institucional adecuado pag@*a adopcién de estrategias concretas en
materia de lucha contra la corrupciogfque orienten la gestion hacia la eficiencia y
la transparencia.

1.1.2 Fortalecer los mecanismos de atencion e informacién al ciudadano tendiente a
fortalecer la cultura de la denuncia de actos corruptos.

1.1.3 Acompafar, capacitar e ilustrar a la ciudadania 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 institucién
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1.1.4 Detectar y atacar las causas estructurales que favorecen la existencia del

fendmeno de la corrupcion en el Hospital y fortalecer la cultura de la probidad, la
transparencia y los comportamientos éticos de los funcionarios de la Institucion,

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

2. MARCO LEGAL Y TEORICO

se dicta el estatuto de i

atibilidades y responsabilidades de los miembros de las Juntas
de entidades descentralizadas y presentantes legales de ést
dente importante en la acion del régimen de inhabili e

atibilidades de los Jbli

a lucha contra la
28, 129, 183, 184, 209 y

Los articulos relacionado
123, 124, 125, 126,

los servidores publi
corrupcioén son: 23, 90, 1
270.

Ley 80 de 1993: Por la cual se expide el Egiéliuto General de Contratacion de la
Administracion Publica. En su articulad@” 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 accion de repeticion.

Ley 489 de 1998: Por la cual se dictan normas sobre la organizacion 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 articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras

disposiciones. Amplia el campo de accién 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 publicos 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 Organica de

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

fortalecer la d se dictan n alizacion del

Ley 73 002: Por la cual se e odigo Disciplinario

contemplan como faltas disCiplinarias las acciones u omi
incumplir los deberes del servidor publico, a la extralimitaci

io de sus derechos y funcione mplir las normas sobre prohi

n se contempla el régimen nhabilidades e incompatibilidades,
entos y conflicto
de responsabilid
de 2002: Por el cual

994 y se dictan

Decreto
decreto 855
de 1999. Este de
contratacion estatal.
Ley 872 de 2003: Crea el Si

del Poder Publico y en su articulo 3°

udadana en la

idad en la Rama Ejecutiva
lece que dicho sistema es
complementario con los Sistemas de g€ontrol Interno y de Desarrollo
Administrativo.
Ley 795 de 2003: Por la cual se ajustan algunas normas del Estatuto Organico del
Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones.

Ley 819 de 2003: Por la cual se % normas organicas en materia de
presupuesto, responsabilidad y trdnsparencia fiscal y se dictan oftras
disposiciones.

Ley 850 de 2003: Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.
Crea el marco legal para el ejercicio de la veeduria en nuestro pais, asi como un
procedimiento para la constitucion e inscripcion de grupos de veeduria y principios

rectores.
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« Ley 909 de 2004: Por la cual se expiden normas que regulan el empleo publico, la
carrera administrativa, gerencia publica y se dictan otras disposiciones.

+ Decreto Nacional 4110 de 2004: en su articulo 1°, adopta la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2004, y el Decreto 4485 de 2009, la

actualiza a travé

Activos y Financiacion del Terrorismo (SARLAF

2.2. MARCO TEORICO

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

instituciones publicas y privadas. El fenémeno de |

rupcion debilita la economia de un
pais, a la democracia y al Estado de Derecho, degtruye el orden institucional y fortalece la

delincuencia y el crimen. Las Modalidades de €orrupcién son:

Peculado: "abuso de fondos o bienes" que estén a disposicion del funcionario en "virtud
o razon de su cargo". El peculado a su vez puede consistir en la apropiacion directa de

bienes, en la disposicion arbitraria de los mismos o en "otra forma semejante".



l& H 3 Plan Anual de Anticorrupcion y Atencion al |Hospital Salazar de
4 ‘ Ciudadano Villeta

E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA
La Calidad un Compromisa, Su Salud Nuestra Razdn de Ser

CODIGO: PN-PA-001 | Fecha Aprobacién: 26/01/2017

Cohecho: Delito bilateral, pues exige la participacion de un particular que toma la
iniciativa y ofrece a un funcionario ofertas, promesas, dones o presentes, para la
ejecucion de un acto propio de sus funciones. Se vuelve en doble sentido cuando el

funcionario acepta el ofrecimiento.

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

pago o contribucion i | particular que tie 0 pendiente de su

resolucion. En e si no lo hace,

islaciones distinguen entre cohecho simple (un funcionario

rollar una cierta accién) y ¢ alificado (el soborno se e

bstaculizar un acto). El sujet ofrece o acepta el soborno es r

cohecho pasivo.

Soborno: e dadiva con qu b refiere a

corromper a al con dinero, regalo ta persona.

El soborno también i quial, coima. Se

trata de un delito cuando uncionario publico acepta o exi dadiva para concretar

una accion u omitirla
Es importante aclarar el significado de alguno minos que seran utilizados en este
documento:
+ Riesgo de Corrupcion: Es la posibilidad de que por accién u omisién, mediante
el uso indebido del poder, de los recarsos o de la informacién, se lesionen los
intereses de una entidad y en consecuencia del Estado, para la obtencién de un

beneficio particular.

% Estrategia Anti tramites: Busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la

administracion publica.
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+ Audiencia de Rendicion de Cuentas: Es una expresion de control social, que
comprende acciones de peticion de informacién y de explicaciones, asi como la
evaluacién de la gestién, y que busca la transparencia de la gestion de la

administracion publica para lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno.

NTE |

GESTION GO DE UPCION

El equipo de co pital Salazar de Vill mprometen

a identificar, evalua i S riesgos inh los procesos

Institucionales, riesgos deri%gdos de la atenciéon en Salud Clinico de acuerdo a

las necesidades y expectativas los usuarios y su fa

demas partes interesadas y
con el fin de lograr de la manera mas eficient cumplimiento de los objetivos

institucionales y legales.

3.1.1. OBJETIVOS DE LA POLITICA DE GESTION DEL RIESGO

* Garantizar la Gestién del riesgo de procﬁsos administrativo

* Garantizar la Gestién del riesgo procesos asistenciales

* Garantizar la Gestién del riesgo durante la Atencién en Salud
* Garantizar la Gestion del riesgo Clinico

3.1.2. INDICADORES DE LA POLITICA DE GESTION DEL RIESGO

Gestion de Riesgos por procesos Administrativos
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* Gestion de Riesgos por procesos Asistenciales

* Adherencia a Buenas Practicas de Seguridad del Paciente

¢ Adherencia a Criterios Criticos de Gestion Clinica

3.2. MAPA DE RIEGOS ANTICORRUPCCION

(Ver documento anexo).

10
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4. COMPONENTE II

RACIONALIZACION DE TRAMITES

organizado

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO [ _] [
V 2016- 2020 (> ‘ /
-1 :

E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA

MACROPROCESO
ESTRATEGICO

La Calidad un Compromiso, Su Salud Nuestra Razén de Ser
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= de la E.S.E HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA

-

Los procesos cuenta con objetivos alineados

institucion para ser puestos en marcha, se resalta

satisfacer las necesidades basicas del usuari
respetando los deberes y los derechos pr

Institucion.

al direccionamiento estratégico de la

cada uno de ellos se encamina a

su familia y los clientes internos,

ulgados en el Cédigo de Etica de la

De esta manera, resulta facil comprender que todos cumplimos un rol o razén 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 institucion es amplio y variado tratando de cubrir
las necesidades de los usuarios en su totalidad con atencion de primera calidad haciendo

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

MITES VS SERVI

La realizacio institucion,

rar que el servicio que se e

manda el usuario. Es solame

de este institucio muestra q accionar responde

bras, estan obran

41.

COMPROMISO DE LAZVALTA GERENCIA

La Gerencia del Hospital Salazar de Villeta se pro llevar a cabo la racionalizacion de

tramites, procesos y procedimientos a tray de la dinamizacion de actividades
encaminadas a facilitar acceso a los usuarios’y su familia y a los clientes internos, con el

fin de ser mas eficientes y lograr impactar positivamente en las comunidades.

4.2. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

La institucion basa su accionar diario en un Sistema de Gestion de Calidad basado en
procesos y subprocesos, con interrelaciones entre ellos, reflejado en el Mapa de
Procesos Institucional, y Mapa Conceptual de la ESE, reflejando la dinamica
administrativa y los ejes tematicos de su gestion en un Modelo de Atencion robusto

asistencialmente.



‘.
A
E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA
La Calidad un Compromisa, Su Salud Nuestra Razdn de Ser

Plan Anual de Anticorrupcion y Atencion al

Ciudadano

Hospital Salazar de
Villeta

CODIGO: PN-PA-001 | Fecha Aprobacién: 26/01/2017

13
43. MATRIZ DE RACIONALIZACION DE TRAMITES 2019
NOMBRE DEL
ACCION BENEFICIO AL
. TRAMITE, TIPO DE DESCRIPCION DE LA
g PROCESO O RACIONALIZACION R AE CSIZEI\(I:LFLII‘;‘I\ASIEN MEJORA A REALIZAR c'“zﬁgﬁ)':?)v/ © DERENDERCA RESHONCABEE
PROCEDIMIENTO
Dentro de la
Citas Médicas demanda inducida
Cronicos, gestionada por la
Gestantes, E.S.E. incluir la Personal de Promocion y
1 Crecimiento y S Prevencidn / Asignacion
Desarrollo, o - ; de Citas
9 2 olicitar la cita
Poblacién £ nla ES.E
Vulnerable 3 0 -
=
2
£
Elaboraciény ° 2 EstandarizaCién de condiciones . b
L > 3 b by sional Oficina
2 Suscripcion d F= o tramites o favorables para Contratacion -
© = " ! . Contratacién
Contratos = g- formularios realizar el tramite
= o
£
9 .
< 2 Oportunidad en el Contabilidad /
3 Cuentas por p @ pago en orden de
© o oo Pagos
= radicacién
hel
Q
S
£
Personal Call
4 Asignacion de Citas 3 onal de atencidn al

Usuarios E.S.E.

acion de citas.

ciudadano

1. El Hospital Salazar de Villeta realizara la r

5. COMPONENT

RENDICION DE C

dicion de cuentas en los tres primeros

meses del afo siguiente con la invitacion publica y personalizada a su realizacion y

participaciéon directa de la comunidad hospitalaria, asociacion de usuarios y ciudadania

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

publica y rendicion de cuentas y el instructivo IN-070 reglamento de audiencia publica de

rendicion de cuentas.

2. Se publicara la rendicién de cuentas en la pagina web de la entidad.

OBJETIVO DEL REGLAMENTO
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Garantizar que los interlocutores conozcan con anticipacién las reglas que deben tener
en cuenta para participar en el ejercicio de rendicion de cuentas como un proceso
transparente.

El Hospital Salazar de Villeta en cumplimiento del mandato en el articulo 33 de la ley 489
de 1998, de hacer visible y transparente la gestion de su administracion, organizara
anualmente una audiencia publica para presentar la rendicion de cuentas
correspondiente a cada vigencia; durante comité directivo, de gestion y desarrollo
institucional la alta direccion determinara los temas a tratar teniendo en cuenta los
planteados por la asociacig rios, o por medio d imstitucionales, y de

i i terior y que

Entidades
juridicas y
informacio
la formula
como sobr:

anizaciones sociales se reunen en un acto publico para int
plicaciones, evaluaciones y as sobre aspectos relacion
, ejecucion y evaluacion de p rogramas a cargo de la Enti
manejo de los recursos para ir con dichos programas.

DISPOSICIONES DEL REGLAM

ANTES DE LA AU CIA PUBLICA

- Envié de invitacié del orden organismos de

- Fijar en las carteleras de la Institucién a
Audiencia indicando fecha, hora y lugar.

e invitacion a participar en la

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

DURANTE LA AUDIENCIA PUBLICA

- Al momento de ingresar al auditorio de la Institucién las personas asistentes
realizaran la inscripcion.

- No se permitira el ingreso de personas que evidencien estado de embriaguez u
otra situacién anormal de comportamiento.
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- Solo se aceptaran intervenciones relacionadas con los temas que son objeto de la
rendicién de cuentas.

- La Audiencia publica estara dirigida por un moderador, quien tendra entre otras
las siguientes funciones: Presentar la agenda del dia y explicar las reglas para el
desarrollo de la audiencia publica, evitar que la audiencia publica se convierta en
un debate, garantizar que las intervenciones sean sobre el tema que se trata.,

garantlzar el la reunion admini 0s y coordinar Ias

udiencia Publica de Rendicior®de Cuentas estara divida en

aticos.

bloques

'reinta minutos aproximada que se

minutos, Registr fo to para
ulacion de inquie
inutos, Apertura,

| tiempo se establece en do
istribuiran de la siguiente man

Villeta ESE.
respuestas a |
* 15 minutos rece

* 20 minutos para respyesta de preguntas, concl , cierre de la audiencia

- Durante el momento de receso, el H
preguntas e inquietudes seleccionadas
participacién directa de la comuni
diligenciamiento del formato disefa

hacer replica a la misma

al recepcionara y clasificara las
ra dar un orden. No se permitira la
; Su participacion sera a través del
para este fin. Aclarando que no se podra

inquietudes, preguntas y/o sugerenci presentadas por la Comunidad y
seleccionadas por la Institucion. Aquellds preguntas que no sean cubiertas el dia
de la audiencia, seran contestadas posteriormente por escrito.

- El Hospital Salazar de Villeta dispondryo minutos para dar respuesta a las

- La audiencia publica sera presidida por el representante Legal del Hospital
Salazar de Villeta

- La Secretaria designada por parte de la Institucion, tendra como responsabilidad
hacer un registro de todas las opiniones, quejas, denuncias y/o sugerencias
presentadas y levantar el acta de la audiencia publica.
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CIERRE Y EVALUACION DE LA AUDIENCIA

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

El Hospital Salazar de Villeta E.S.E, publicara en la Pagina Web
www.hospitalsalazarvilleta.gov.co, la informacion relacionada con el desempefio
de la organizacion del evento con los temas expuestos como: Presupuesto,
Cumplimiento de metas, Gestion, Contratacion, Impactos de la Gestion y Acciones
de mejoramie tidad. La publicagi e pOr parte de la
organizacig igui la audiencia
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6. COMPONENTE IV
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

El Hospital Salazar de Villeta cuenta con el proceso denominado Sistema Integrado de
Atencion al Cliente, desde donde se ha implementado mecanismos de escucha al cliente,
entre los cuales estan los buzones de sugerencias, encuestas de satisfaccion y tramite
de quejas y reclamos, que permiten identificar la vulneracion 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 Atencion al usuario dandole el tramite dispuesto para dicho fin. Quincenalmente y en
conjunto con dos representantes de la asociacion de usuarios se da apertura formal de
buzones, donde se identifica la vulneracion de derechos presentados en el periodo.

También una de las herramientas para evaluar la comprension y respeto por el
cumplimiento de los derechos y deberes se encuentra el formato Encuestas de
Satisfaccion del Usuario y su Familia, por la Atenciéon Recibida, la cual se convierte en
una herramienta valiosa para el conocimiento de la percepcion del paciente respecto a la
atencion recibida, esta encuesta permite establecer preguntas relacionas al conocimiento
y cumplimiento de estos elementos, dicha herramienta se diligencia con asesoria del
equipo de Sistema Integrado de Atencion 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
comunicacion con el ciudadano en general a través de la adopcion de diferentes
herramientas descritas con mayor precision en la matriz de comunicacion externa
adjunta.
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

QUE QUIEN CUANDO DONDE PORQUE comMmo
Recibiry El usuario El usuario da a Oficina de Es un derecho o 1. Describir el
registrar la directamente conocer la Atencion al necesidad del motivo de la
qgueja puede realizar insatisfaccién o | usuario (SIAU) o paciente y/o queja del
el registro o por | problemaen la en buzones familiay es una usuario,
medio de prestacion del dispuestos en oportunidad de recepcionando
colaborador de servicio los diferentes mejorar los la misma de

servicio

de la queja de

manera formal
para darle

tramite.

manera verbal,
escrita o por via

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 satisfaccion.
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Clasificar la
queja

Lider del
Proceso SIAU

Una Vez se haya
registrado
formalmente la
Quejao
realizada la
apertura del
buzon en donde
se identifique
una Queja.

Oficina de
Atencion al
usuario (SIAU)

Es necesario
analizar
preliminarment
elaquejay
direccionarla al
proceso que
deba dar
respuesta a la
misma.

1. Revisando
detalladamente
el contenido de

la queja.
2. Clasificando
la queja segun
lo establecido
en el mapa de

procesos y/o
coordinadores
definidos en el
Hospital con la
responsabilidad

de su
correspondient

tratamiento.
4, Definir si
amerita plan de
accion o leccién
aprendida, ya
sea por
gravedad o por
reiteracioén.
5.Si el motivo
de queja se
presta mas de
una vez con el
mismo personal
0 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
ireccionarse al

Direccionar
quejas

Lider del
ceso SIAU

Es necesario dar
tramite
pertinente a

copia de
gueja al
lider del
proceso
relacionado.
2. En caso de
que la queja se
encuentre
relacionada con
medicos o
especialistas, se
direccionara a
los lideres de
proceso o
coordinadores
medicos para su
analisis previo y
luego ala
Subgerencia
Cientifica para
Su respuesta
definitiva.
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Efectuar la
investigacid
n parala
resolucion
de la quejay
Responder
a Gestién
de usuarios.

Lider del
proceso
implicado.

Dentro de los
tres (3) dias
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
quejay
proyectando la
posible leccion
aprendida
como
respuesta.2.
Cuando se
presente un

el mismo
proceso, SIAU
y/o Gestion de
Calidad
solicitara
implementar
plan de accién
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
qgueja dentro de




@ HS\

E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA
La Calidad un Compromisa, Su Salud Nuestra Razdn de Ser

Plan Anual de Anticorrupcion y Atencion al

Ciudadano

Hospital Salazar de

Villeta

CODIGO: PN-PA-001 | Fecha Aprobacién: 26/01/2017

23

los tres (3) dias
habiles
siguientes se
enviara
nuevamente
oficio de
solicitud de
respuesta con
copia a Control
Interno para su
intervencion.
Esto
considerando el
tiempo
normativo de
respuesta a

Lider del
proceso
implicado.

Responde
Atencion
usuario

Después de
haber
determinado
causadela

a

Es necesario

determinar el
compromiso
adquirido a
partir de la

Proceso
icado

dar respuesta
clara al usuario
frente a lo

queja recibida 'y

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
solucidn ala
situacion
presentada por
el usuario
debido a que no
solo es
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importante dar

una
contestacion
sino intervenir
las no
conformidades
presentadas.

1.Enviando

Responder
la queja al
usuario

Lider del
Proceso SIAU

Inmediatament
e se recibe la
respuesta del

Oficina de
Atencidn al
usuario

Para cumplir
con el derecho
del paciente en

del mismo.

Oficio de
respuesta al
Usuario en la

direccion

istrada en la
ueja.

caso de

institucion y se
levanta acta.
4. Realizando
seguimiento
telefonico a la
respuesta de la
queja, donde se
indaga primero
si recibid la
respuestay
segundo la
satisfaccion de
la respuesta.
5. Registrando
la informacion
de manera
consolidada en
el formato FO-
0378 Registro
Mensual de
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Quejasy
Reclamos.
Tabulary Lider del Mensual Oficina de Es necesario Tabulando y
analizar la Proceso SIAU Atencion al evaluar el analizando la
informacion usuario de informacion
recolectada en

Presentar

reclamos

al
comportamient
o de los
reportes.

Para socializar e

el periodo

cada procesoy

informes
analisis via
correo
electrdnico a
los diferentes
lideres de
Procesos,
Gerenciay
Subgerencias y
en medio fisico
a la asociacion
de Usuarios.
Realizar Lider del Una vez En el proceso Porque se debe 1.
seguimiento proceso recibido el correspondient | utilizar la queja Documentando
para el implicado en informe e como un insumo | seguimiento de
cierre de conjunto con el | Trimestral y por para mejorar la planes de
planes de Lider del cada plan de satisfaccion del accion
accion proceso SIAU accion. usuario a partir registrados en
cuando se y/o lider de dela cualquier medio
presenten. Gestion de intervencién (DARUMA o
Calidad. realizada en formatos
fisicos), en
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prevenir
situaciones

similares.

conjunto con
los lideres de
los procesos
implicados o
responsables de
los planes de
accioén.

2.
Monitorizando
los planes hasta

lograr la
efectividad de
los mismos o
definir el cierre
no efectivo del
plan, para

Lider del
proceso SIAU

Mensual
ESE hospital

Dando
oportunudad de
participacion
ciudadana.
Dando
cumplimiento a
la normativid

cuenta con
representantes
de los usuarios
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FLUJOGRAMA QUE QUIEN CUANDO DONDE POR QUE cOMO
Recibiendo y revisando el
Recepcionar el SIAC Es necesario apoyar desde|informe de Quejas,
v Informe de las quejgs, Talento Humano Trimestral Oficina de SIAC el prggra'n’wa de Rgc!amps, sugerencias y
reclamos, sugerencias| (Programa de humanizacién en el felicitaciones.
y felicitaciones Humanizacion) analisis de la informacién |Clasificando el motivo de
quejas
Socializando hallazgos
Es necesario realizar el |encontrados a Lideres de
Intervenir de acuerdo a . . acompafamiento en el  |Procesos y Comité de
) Equipo . En las diferentes : ; ..
\L la necesidad o Trimestral ] proceso de mejoramiento y|Etica para dar a conocer
Lo Humanizacién areas o i
evidenciada. humanizacion en los  |el andlisis en lo
@ diferentes proceso. relacionado a
Humanizacion.
DE COMUNICACION E
- INFORMACION
N°| MECANISMO PROPOSITO RESPONSABLE FRECUENCIA
DIFUNDIDA
- . cionada con
informacion orientada g
1 Cartelera 4 el 0 organizacional Mensual
te interno y externo. o .
y respORsabilidad social
Videos
2 Institucionales a sibilizar al cliente interno y Vi ducativos sobre Cuando
través de la externo alud se requieran
web.
vulgar los derechos de |
. suarios a través de la er de los y .
3 | Publicaciones T . Diario
egias implementada i
ran a toda la instit
de Cuenta es
un espacio de informar por la
. acercamiento i6n, el manejo de
Rendicion de
4 entre el Hos nes O recurso anual
cuentas

Villeta ESE y la ¢

general

p
resultados

asignados vy
del pl
desarrollo estableci

Comunicaciones
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N MECANISMO PROPOSITO 'Ngﬁzmégg"‘ RESPONSABLE | FRECUENCIA
. . Gerencia
Dar a conocer informacion de .

5 . : X . - Subgerencia .
Boletines interés a la comunidad Eventos, campanas, Administrativa Segun
radiales. aspectos relacionados con la noticias. , . necesidades

Institucion Lider de calidad
Reuniones
con Brindar acompafiamiento _Sc;mahzagmn de _

6 Asomgcmn de institucional para rendir informacion y servicios, Subge_renm_a Segun
usuarios, informes v coordinar Informes de gestion, Administrativa rogramacion
proveedores, . y informacion sobre Lideres de program
EPS actividades eventos genera s itates
entidades de
control.

publicas,

7 de

Pagina WEg . Y Lideres de
resultados, campanas,
boleti proceso
Subgerencia
tualizacion de noticias Administrat_iva

8 oarafias. disefios : de fotos, | Subgerencia

Facebook s, ’ eral, | Cientifica

grafias, audios, vide

SIAC
Lideres de

proceso
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N < INFORMACION
o | MECANISMO PROPOSITO DIFUNDIDA RESPONSABLE | FRECUENCIA
Ampliar la difusion del J':;:r de Ca"daddé
9 Brochure not?é)i::fr?::ézerIZs;\ggzs d)cle la Portafolio de servicios planeacion, Semestral
o coordinador de
Institucion. N
comunicaciones
Gerente
Prensa Difundir informacion de gestion | Comunicados de prensa | Subgerentes Segun
1 Gerencial a la comunidad sobre Gestion gerencial Lider de Calidad necesidad
0
Publicidad
1 visual fija
1 (vallas,
P afches, Segin
’ al y noticias necesidad
flayers,
habladores
informativos

de educacion)




®HS

E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA
La Calidad un Compromiso, Su Salud Nuestra Razén de Ser

Plan Anual de Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano

Hospital Salazar de
Villeta

CODIGO: PN-PA-001 | Fecha Aprobacién: 26/01/2017

1. COMPONENTE V

30

MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA'Y ACCESO A LA INFORMACION

De acuerdo al articulo 9 de la ley 1712 de 2014, el Hospital Salazar de Villeta cuenta con

un minimo de

informacioén obligatoria publicada en

la pagina web institucional

("www.hospitalsalazarvileta.gov.co") discriminada de la siguiente manera:

TIPO DE INFORMACION C;MPIF\]EO RUTA DE ACCESO WEB
- Nuestra entidad/Descripcion Areas o
Estructura organica X o
divisiones
Funciones y Deberes X Nuestra entidad/Funciones y deberes
a) Directorio General X Tran_spar_enc:la/TaIento Humano/Directorio de
funcionarios.
Sede_s'y horarios de X Inicio
atencion
Presupuesto General X Transparencia/presupuesto
Ejecucion histérica X Transparencia/presupuesto/Informes Estados
b) | Anual Financieros.
Pla de gasto
publi
Directorio, direcciones X Transparencia/Talento Humano/Directorio de
de correo electrénico funcionarios.
Directorio telefonico y X Nuestra entidad/Directorio Telefonico
c) [|despachos
Escalas salariales N —
servidores y
contratistas
MR G Ee ge_neral X Informacia titucional/Normograma
y complementaria
Plan anual de 5 ncia/Contratacion/Plan anual de
compras
d) Co_n trgtac!gn y Transparencia/Contratacién/Contrataciones
Adjudicacion de X " X !
adjudicadas en la Vigencia
contratos.
Contratos de
prestacion de X
Servicios publicos
Articulo 11- Servicios y procedimientos de funcionamiento
Servicios, . . -
a) normatividad, X Transparencia/Tramites y servicios
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Tramites y servicios
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b) . X Transparencia/Tramites y servicios
(formularios)
Procedimientos para
c) - X
la toma de decisiones
Informes, decisiones o
d) | comunicados que X Comunicaciones
afecten
e) Informe_s’de gest|_on,_ X Transparencia/Control
evaluacion y auditoria
) Mecanismo interno y X Transparencia/Control/Entes de control que
externo de supervision vigilan la entidad.
9) Adjudicacion y X Transparencia/Contratacion/Contrataciones

ejecucion de contratos

adjudicadas en la Vigencia

Mecanismos de
h) | solicitud de peticiones, | X
quejas y reclamos

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

Comunicaciones

Transparencia

Articulo 12 - 14

Adopcion de Esquemas de publicaciéon

Publicar de manera
proactiva y
actualizacion de
informacién minima X
obligatoria,
mecanismos de
publicacion

Comunicaciones

Informacion publicada

con anterioridad X

Transparencia

Articulo 15- 16 - Programa

de gestion documental /archivos

Produccion,
distribucién, organizaci
on, consulta 'y X
conservacion de
documentos publicos.

Transparencia/Gestién Documental

Articulo 17 - Sistemas de Informacion

| Gestion documental [ X |

| Sistema de Gestién Documental
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Ventanilla Unica
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Oficina de Ventanilla Unica

Gestion administrativa

Sihos

Gobierno en linea

X
X
X

Pagina Web




