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. INTRODUCCION

La Empresa Social del Estado Hospital Regional de Chiquinquird, en aras de dar
cumplimiento a la Ley 1474 de 201, la cual establece que cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal deberd elaborar anualmente una estrategia de
lucha contfra la corrupcién y atencién al civdadano, en la que se incorporara un mapa
de riesgo de corrupcién, medidas para su mitigacién, las estrategias anti tramites y los
mecanismos para mejorar la atencidén al ciudadano, en concordancia con o
establecido en el Decreto 124 de 2016 y decreto 1499 de 2017 que actualizo el Modelo
Integrado de Planeacién y gestidon , armonizado en sus dimensiones Control Interno-
Gestion del riesgo de comupcién- Gestion con valores para Resultados-Racionalizacion
de trdmites, mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano y rendicidn de cuentas
e informacion y comunicacién- Mecanismos para la trasparencia y el acceso a la
informacién , y atendiendo las recomendaciones del Departamento Administrativo de
la Funcién Plblica, adoptara el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.

El presente documentos es un instrumento de tipo preventivo para el control de la
gestion institucional que nos permite autorregular, controlar, evitar actos corruptos y
establecer las medidas enmarcadas dentro de la normatividad vigente, asi como
brindar escenarios para la participacién de nuestros usuarios en la administracion y la
verificacion de la fransparencia en la misma. El Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano contempla los siguientes componentes:

. Gestion del Riesgo de Corrupcidn- Mapa de Riesgo Corrupcidn: Herramienta que le
permite a la entidad identificar, analizar y controlar los posibles hechos generadores de
corrupcion, tanto internos como externos. A partir de la determinacién de los riesgos de
posibles actos de corrupcidn, causas y sus consecuencias se establecen las medidas
orientadas a controlarias.

. Racionalizacién de Tramites: Facilita el acceso a los servicios: Facilitar el acceso a los
servicios que brinda la administracién publica, y les permite a las entidades simplificar,
estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes acercando el
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ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante la modernizacion y el aumento
de la eficiencia de sus procedimientos.

Rendicion de Cuentas: Expresiéon de control social que comprende acciones de peticion
de informacién, didlogos e incentivos. Busca la adopcién de sus procesos transversales
permanente de interaccidn entre servicios publicos.

Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano: Fuerza sus esfuerzos en garantizar
el acceso de los ciudadanos a los trdmites y servicios de la Administracién PUblica
conforme a los principios de informacién competa, clara, consistente, con altos niveles
de calidad oportunidad en el servicio y ajuste necesario, realidades y expectativas del
ciudadano.

Mecanismos para la frasparencia y acceso a la informacién; Recoge [os lineamientos
para garantia del derecho fundamental de acceso a la informacién publica, segin el
cual toda persona puede acceder a la informacién pdblica en sesién o bajo el control
de los sujetos obligados de la ley, excepto lainformacién y los documentos considerados
como legaimente reservados.

Ofras iniciativas adicionales: Se refiere a las iniciativas particulares del Hospital Regional
de Chiquinquird que contribuye a combatir y prevenir la corrupcién.
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2.

JUSTIFICACION

Como elemento fundamental para la gestidon de riesgos de corrupcion, racionalizacion
y control de trdmites y otros procedimientos administrativos, ejercicio de rendicién de
cuentas, servicio al ciudadano, mecanismos de transparencia y acceso a la
informacion, el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano aterriza las exigencias y
metodologias emitidas por el Gobiemno Nacional a fravés de su politica Anticorrupcion,
para aplicabilidad y acatamiento obligatorio en la ESE Hospital Regional de
Chiquinquird, entidad de naturaleza publica y orden territorial.

OBJETIVO GENERAL:

Fomentar mecanismos y herramientas que permitan monitorear y dar cuenta de la
buena gestion, del compromiso con el servicio publico y de la fransparencia del Hospital
Regional de Chiquinquird, mediante acciones concretas en la lucha contra la
corrupcion, generando confianza en la ciudadania y cumpliendo con los mandatos
Constitucionales y legales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Fortalecer las acciones enfocadas a la transparencia de la gestién del Hospital Regionall
de Chigquinquird.

Identificar, analizar y controlar los posibles hechos generadores de corrupcion.
Simplificar, estandarizar, eliminar optimizar y automatizar los trdmites existentes,
mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia de los procesos.

Adopcidon de un proceso trasversal permanente de interaccidn entre servidores
publicos, entidades, ciudadanos y los actores interesados en la gestion y sus resultados.
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ALCANCE:

El Plan Anticorrupcion es de obligatorio cumplimiento para funcionarios, contratistas y
personal en misidon de operadores externos que presten sus servicios en el Hospital
Regional de Chiquinquird.

RESPONSABLES:

Gerente

Subgerente Administrativo y financiero

Subgerente cientifico

Coordinador de planeacion

Coordinador de informacioén y atencion al ciudadano
Coordinador de comunicaciones

Asesor control interno

PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS

Los siguientes son los principios corporativos por los que se guia la labor desempefiada
por de los empleados y funcionarios de la Institucién, que se aplican en la planeacién
del frabgjo. las actividades desarrolladas y los resultados.

HUMANIZACION: Brindamos servicios con sensibilidad y amabilidad, no tratamos la
enfermedad sino a la persona que la padece, nuestra recompensa se encuentra en el
esfuerzo y no en el resultado, cuidamos lo que mds quieres, tu salud.

ETICA PROFESIONAL: Comprende el grupo de valores, actitudes y acciones involucrados
en el quehacer profesional, de obligatoria aplicacién, siguiendo un sistema implicito de
reglas morales de aplicacion obligatoria, aplicado por los trabajadores de todo nivel del
Hospital Regional, con lo cual se garantiza el buen proceder, la oportuna atencion y
calidad en los productos entregados.
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RESPETO Y TOLERANCIA POR EL USUARIO Y EL FUNCIONARIO: Aceptar y valorar las
diferencias, reconociendo que los demds ocupan una posicién vdlida; el respeto
reconoce que todos somos diferentes; la tolerancia, en cambio, es una virtud que
permite aceptar las diferencias y ofrecer a todos un trato igual, objetivo y ecudnime,
dentro de pardmetros de convivencia social y humana.

COMPROMISO INSTITUCIONAL: Es la decision, motivacién y deseo con la que cuentan
nuestros colaboradores para tomar consciencia de la importancia de su labor en el
desempeno general de la institucion.

CALIDAD: Es la voluntad de realizar cada una de las actividades propuestas basadas
en el aprendizaje continuo, con empeno y actitud positiva para el logro eficiente de
los objetivos propuestos.

A traves de la Resolucion 019 de 2019 la ESE Hospital Regional de Chiquinquird adopto
el Codigo de Integridad-Valores del servidor publico, como marco de referencia y
orientacion del comportamiento que deben asumir los vinculados a la ESE, de manera
directa o indirecta, dentro de la ejecucidn de sus labores:

RESPETO: Reconocer, valorar y tratar de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra
condicion.

HONESTIDAD: Actuar siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo los deberes
con fransparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

COMPROMISO: Ser consciente de la importancia del rol como servidor pUblico y estar
en disposicidn permanente para comprender y resolver las necesidades de las
personas con las que se relacionan mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar
su bienestar.

PERSISTENCIA: Fortaleza que nos conduce a perseverar el logro de los objetivos con
grandeza y determinacion.
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DILIGENCIA: Cumplir con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencién, prontitud, destreza y eficiencia, para
asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

JUSTICIA: Actuar con imparcialidad garantizando los derechos de Ias personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacién.

LEALTAD: Es una actitud de profundo compromiso de los empleados con la empresay
se manifiesta con los sacrificios que estdn dispuestos a realizar nuestros colaboradores
por el bien de la organizacion.

VALOR: Corgje y osadia para enfrentar los desafios y retos del dia a dia, con el fin de
reconocer errores y decidirse a rectificar.

PERSISTENCIA: Fortaleza que nos conduce a perseverar el logro de los objetivos con
grandeza y determinacién.

RESPONSABILIDAD: Desarroliar labores de la mejor manera, evitando perjudicar a otros y
asumiendo las consecuencias de las decisiones que tomamos.

DEFINICIONES:
Causas: Medidas, circunstancias, situaciones, o agentes generadores de riesgo.

Consecuencias: Efectos generados por la ocurrencia de un riesgo que afecta los
objetivos o un proceso de la entidad. Puede ser entre otros, una perdida, un dafo, un
perjuicio, un detrimento.

Corrupcién; Uso del poder para desviar para desviar la gestion de lo pUblico hacia el
beneficio privado.

Gestién del Riesgo de Corrupcion: Es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizaciéon con respecto al riesgo de corrupcion.
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Impacto: Son las consecuencias o efectos que pude generar la materializaciéon del
riesgo de corrupcién en la entidad.

Mapa de Riesgos de Corrupcién: Documento con la informacién resultante de la gestién
del riesgo de corrupcion.

Modelo Integrado de Planeacién y de Gestién: Instrumento de articulacion y reporte de
la planeacion de las politicas de desarrollo administrativo.

Plan Anficorrupcién y de Atencién al Ciudadano: Plan que contempla la estrategia de
lucha contra la corrupcién que debe ser implementada por todas las entidades del
orden nacional, departamental y municipal.

Probabilidad: Oportunidad de ocurrencia de un riesgo. Se mide segun la frecuencia
(numero de veces en que se ha presentado el riesgo en un periodo determinado) o por
la factibiidad (factores intemos o externos que pueden determinar que el riesgo se
presente).

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian para
genera un valor,

Riesgos: Posibilidad de que suceda algin evento que tendrd un impacto sobre los
objetivos de la entidad, pudiendo entorpecer el desarrolio de sus funciones.

Riesgo de Corrupcién: Posibilidad de que, por accién u omision, se use el poder para
desviar la gestion de lo publico hacia un beneficio privado.

Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT: Es la fuente Unica y vdlida de la
informacion de los trdmites que todas las instituciones del Estado ofrecen a la

ciudadania, facilita lo implementacién de la politica de racional.

ITA: indice de transparencia y Acceso a la Informacién.

10
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Auditoria: Proceso sistemdtico para obtener y evaluar de manera objetiva, las
evidencias relacionadas con informes sobre actividades econémicas y otras situaciones
que tienen una relacién directa con las actividades que se desarrollan en una entidad
publica o privada.

Cohecho: Delito bilateral, pues exige la participacién de un particular que toma la
iniciativay ofrece a un funcionario ofertas, promesas, 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.

Concusién: En este caso es el funcionario el que exige, descarada o solapadamente un
pago o contribucion indebidos, al particular que tiene algin asunto pendiente de
resolver. En esta figura, el particular se ve forzado a realizar el pago con el fin de terminar
su asunto.

Comrupcién: Uso indebido del poder, de los recursos o de la informacién, para Ila
obtencién de un beneficio particular, en detrimento del interés colectivo.

Peculado: “abuso de fondos o bienes” que estdn a disposiciéon del funcionario en “virtud
o razén de su cargo”. El peculado a su vez puede consistir en la apropiaciéon directa de
bienes, en la disposicién arbitraria de los mismos o en otra forma semejante.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente iregular, para que se adelante la comrespondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético
profesional.

Peticién: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resolucion.

Queja: es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Rendicién 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
adopcidén de los principios de Buen Gobiemo.
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Riesgo: Probabilidad de que una amenaza se materialice y aofecte los intereses de una
entidad y en consecuencia del estado.

Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de cardcter misional, disefiadas para
incrementar la satisfaccién del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la

entidad.

Sugerencia: es la manifestacidén de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

Tramite: Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben
efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién, prevista o
autorizada por la ley

9. MARCO NORMATIVO

COMPONENTE

- MARCO LEGAL

Anticorrupcién
y Atencion al
Civdadano

Metodologia Ley 1474 del 2011 Estatuto Anticormupcién, Articulo 73. Plan Anticorrupcién y de Atencién
Plan al Ciudadano. Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberd

elaborar anualmente una estrategia de lucha confra la corupcién y de atencién al
ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, la gestién del riesgo y el
mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para
mitigar esos riesgos, la estrategia anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencidn
y participacién del ciudadano, la transparencia y acceso a la informacidn, la rendicidon
de cuentas y otras iniciativas adicionales del orden institucional.

Decreto 1649 de 2014. Art .15. Funciones de la Secretaria de Transparencia: 13) Sefialar
la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha contra la
corrupcion y de atencidén al ciudadano.

Decreto 1081 de 2015, Unico del Sector de la Presidencia de la Republica. Titulo 4 Plan
Anficorrupcidn y de Atencién al Ciudadano, de los Articulos 2.1.4.1 y siguientes, sefiala
como metodologia para elaborar la estrategia de lucha contra la corrupcién la
contenida en el documento “Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y
de Atencién al Ciudadano™.

Decreto 124 del 26 de enero de 2016, el cual sustituye el titulo 4 de la parte 1 del libro 2
del Decreto 1081/15. Relativo al Plan Anticorrupcidn y Atencion al Ciudadano.

Constitucidon Politica de Colombia. En el marco de la constitucidn de 1991 se
consagraron principios para luchar contra la corrupcién administrativa en Colombia. De

12
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igual forma dio gran importancia a la participacion de la ciudadania en el control de la
gestion pdblica y establecio la responsabilidad patrimonial de los servidores publicos. Los
articulos relacionados con la lucha confra la corrupcién 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 Contratacion de la
Administracién Plblica. En su arficulado establece causales de inhabilidad e
incompatibilidad para participar en licitaciones o concursos para contratar con el
estado, adicionalmente también se establece Ia responsabilidad patrimonial por parte
de los funcionarios y se consagra la accién de repehc;on

Ley 190 de 1995 (Normas para preservar la morafidad en la administracion publicay se
fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa).

Ley 190 de 1995 (Normas para preservar la moralidad en la administracidn publicay se
fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa).

Decreto 1081 de 2015 Unico del Sector de la Presidencia de Ia Republica: Sefiala como
metodologia para elaborar la estrategia de lucha contra la corupcién la contenida en
el documento “Estrategias para la construccién del Plan Anticomrupcion y de Atencidn
al Ciudadano".

Decreto 000124 del 26 de enero de 2016 - Se modifica el decreto Unico reglamentario
de la presidencia de la repUblica en lo relativo al plan anticorrupcién v de atencién al
ciudadano.

Modelo
Integrado de
Planeacién vy
Gestion

Decreto 1081 de 2015 Art. 2.2.22.1 y siguientes. Establece que el Plan Anticorrupciony de
Atencion al Ciudadano hace parte del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Decreto 1083 de 2015. Unico Funcién Publica, Regula el procedimiento para establecer
y medificar los framites autorizados por la ley y crear las instancias para los mismos
efectos.

Decreto 1499 de 2017 Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Gestién del
Riesgo de
Corrupcion

Ley 599 de 2000 (Cédigo Penal).

Ley 1952 de 2019 Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico. En dicho cédigo se
contemplan como faltas disciplinarias las acciones u omisiones que lleven a incumplir los
deberes del servidor publico, a la exfralimitacién en el ejercicio de sus derechos y
funciones, a incumplir las normas sobre prohibiciones; también se contempla el régimen
de inhabilidades e incompatibilidades, asl como impedimentos y conflicto de intereses,
sin que haya amparo en causal de exclusién de responsabilidad de acuerdo con lo
establecido en la misma ley.
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Ley 1150 de 2007 (Dictan medidas de eficiencia y transparencia en la contfratacién con
Recursos PUblicos).
Tramites Decreto Ley 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en I Administracién
Pdblica.

Ley 962 de 2005 Dicta disposiciones sobre racionalizacidn de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones pUblicas o prestan servicios pUblicos.

Decreto 2150 de 1995 Suprime y reforma regulaciones, procedimientos o tradmites
innecesarios en la Administracion Publica.

Ley 489 de 1998 (Articulo 18) Establece la supresién y simplificacion de framites como
politica permanente de la Administracién Publica.

Decreto 4669 de 2005 Fija el procedimiento para aprobacion de nuevos tramites, crea
el Grupo de Racionalizacién y Automatizacién de Tramites — GRAT, como instancia
consultiva del Gobierno Nacional en la materia y establece sus funciones.

Decreto 235 de 2010 Por el cual se regula el intercambio de informacion entre enfidades
para el cumplimiento de funciones publicas.

Decreto Ley 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién

Publica.

Documento CONPES 3292 de 2004: Establece un marco de politica para que las
relaciones del gobiero con los ciudadanos y empresarios sean mds fransparentes,
drectas y eficientes, utiizando estrategias de simplificacion, racionalizacion,
normalizacion y automatizacién de los tramites ante la administracion publica.

Modelo
Estandar de
Confrol interno

Decreto 1083 de 2015 Unico Funcidon Publica. Arts. 2.2.21.6.1 y siguientes. Adopta la
actualizacién del Modelo Estandar de Control. Manual Operativo Sistema de Gestidn
MIPG, versién 2. Departamento Administrativo de la Funcién PUblica, agosto de 2018.

Rendicion de
Cuentas

Ley 498 de 1998: Articulo 33°- Audiencias publicas. Cuando la administracidn lo
considere conveniente y oportuno, se podrdn convocar a audiencias publicas en las
cuales se discutirdn aspectos relacionados con la formulacién, ejecucién o evaluacion
de politicas y programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de por medio
la afectacion de derechos o intereses colectivos. Las comunidades y las organizaciones
podrdn solicitar la realizacion de audiencias publicas, sin que la solicitud o las
conclusiones de las audiencias tengan cardcter vinculante para la administracién. En
todo caso, se explicardn a dichas organizaciones las razones de la decision adoptada.
En el acto de convocatoria a la audiencia, la instituciéon respectiva definird la
metodologia que serd utilizada.

14




SISTEMA OBLIGATORIO DE GARANTIA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN SALUD DEL $GSS$

cODIGO: | 1.1.1.D01
® & VERSION: | 5 PLAN ANTICORRUPCION Y
FECHA Ene. 10 de 2024 ATENCION AL CIUDADANO
ES.£ NOSPITAL REGIONAL DE .”PO PLAN
CHIQUINQUIR PROCESO PLANEACION ESTRATEGICA

USO DE LA ESE HOSPITAL REGIONAL DE CHIQUINQUIRA

Ley 1757 de 2015 Promocién y proteccidn al derecho a la Participacion ciudadana. Arts.
48y siguientes. La estrategia de rendicion de cuentas hace parte del Plan Anficorrupcion
y de Atencién al Ciudadano.

CONPES 3654 de 2010 Politica de Rendicién de Cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos.

Circular Externa No. 100-020 Lineamientos para la formulacién de estrategias de
Racionaiizacion de tramites, Rendicion de Cuentas y Servicio al ciudadano en el Plan
Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano vigencia 2022.

Manual Unico de Rendicién de Cuentas. Departamento Administrativo de la Funcién
PUblica 2018.

Parficipacién
Social en
Salud

Constitucion Politica de 1991. En sus articulos. 1, 2, 3, 13, 20, 23, 40, 45, 74, 79, 88, 270, 377,
Titulo IV articulos 103 - 106. Establecen el derecho a conformar, ejercer, controlar el
poder publico y le garantizan el derecho a la ciudadania a participar en la toma de
decisiones y a conocer la gestion realizada por las enfidades del Estado.

Ley 1757 de 2015. Ley Estatutaria de Participacion. Por la cual se dictan disposiciones en
materia de promocién y proteccién del derecho a la participacidon democrdatica. Titulo
II, de los Mecanismos de Participacién Ciudadana y Titulo IV de la Rendicién de Cuentas.

CONPES 3649 de 2010, Politica Nacional de Servicio al Ciudadano Resolucidn 2063 de
2017, Por medio del cual se adopta la Politica de Participacién en Salud- PPSS.

Circular Externa No. 100-020 Lineamientos para la formulacién de estrategias de
Racionalizacion de framites, Rendicion de Cuentas y Servicio al ciudadano en el Plan
Anficorrupcion y Atencién al Ciudadano.

Transparencia
y Acceso a la
Informacién

Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica. Art. 9. Literal
g) Deber de publicar en los sistemas de informacién del Estado o heramientas que lo
sustituyan el Plan Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano.

Ley 489 de 1998, articulo 32 {Democratizacién de la Administracién Pdblica). 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 inscripcidn de grupos de veeduria y principios rectores,

Decreto 2573 de 2014 Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobiemo en lineq, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se
dictan otras disposiciones.

Atencion de
peticiones,
quejas,
reclamos,
sugerencias y

denuncias

Lley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion. Art. 76. El Programa Presidencial de
Modernizacidn, Eficiencia, Transparencia y Lucha confra la Corrupcidn debe sefialar los
estandares que deben cumplir las oficinas de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos
de las entidades publicas. Ley 1755 de 2015 Derecho fundamental de peticidn. Art. 1°.
Regulacion del derecho de peticion.
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10. ACCIONES PRELIMINARES Y ASPECTOS GENERALES

Previo a la elaboracién del documento el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano se realiza la consulta de fuentes como: reportes o informes de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), informes de gestion y/o rendicién de cuentas,
informes de ley que se encuentran publicados en la pdgina web institucional, ejercicios
de didlogo, participacién social en salud y rendicidn de cuentas, reportes de auditorias
internas y externas, planes de mejoramiento de la Institucién, resultados del reporte
Formulario Unico de Reporte de Avance de la Gestion (FURAG), auto diagnésticos del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestidon (MIPG) y oportunidades de mejora como
resultado de la autoevaluacion para la Acreditacién institucional. De igual manera, se
revisa la estrategia en cada uno de los componentes del Plan Anticorupcidn y de
Atencién al Ciudadano de la vigencia anterior de acuerdo a la normatividad vigente y
se formulan actividades para las cuales se asignan metas, responsables y plazo de
ejecucion, que se revisan y actualizan para la implementacion del Plan Anticorrupcion
para la vigencia 2024.
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11.ASPECTOS GENERALES.
11.1 ELABORACION Y CONSOLIDACION

La elaboraciéon y consolidaciéon del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano,
estd a cargo la coordinaciéon de planeacion, con la participacion de todas las dreas
responsables de su ejecucion.

11.2. DIVULGACION

El Hospital Regional de Chiquinquird pone a disposicidon el Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano a sus funcionarios, contratistas, colaboradores de la Entidad, asi
como de los usuarios y/o ciudadanos a través de su publicaciéon en la pagina web y
redes sociales con el fin de que formulen sus observaciones y comentarios al plan, las
cuales seran tenidas en cuenta por la institucion con el fin de gjustarlo cuando estas
sean pertinentes. Una vez consolidado y aprobado en Comité de Gestion y Desempeio
se realizard la divulgacion del mismo a nivel interno y externo apoyada en medios
tecnoldgicos de comunicacién y dentro de la estrategia de participacién social en
salud y rendicién de cuentas.

11.3 PUBLICACION Y MONITOREO

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano es publicado en la pdagina web de
la Entidad acorde a la normatividad vigente. Asimismo, se publicardn los ajustes a este
documento con las observaciones y modificaciones, de acuerdo a los resultados del
FURAG vy las debidas justificaciones una vez ocuran.

Por lo anterior, a partir de las fechas determinadas en el Plon Anficorrupcién y de
Atencion al Ciudadano 2024, el responsable de cada una de las actividades descritas
en cada componente realizard las acciones respectivas las cuales serdn monitoreadas
por la Oficina de control interno.
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11.4 SEGUIMIENTO

El seguimiento del Plan Anficorrupcién y Atencién al Ciudadano se redlizard
cuatrimestralmente por la Oficina Asesora de Control Interno, con corte al 30 de abril,
31 de agosto, y 31 de diciembre de cada afio y la publicacién deberd realizarse dentro
de los quince (15) primeros dias hdbiles después de cada corte.

12 COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

CONTROL INTERNO ~ RACIONALIZACION DE | PARTICIPACION SERVICIO AL TRANSPARENCIA Y, FORTALECIMIENTO
RAMITES CIUDADANA EN LA | CIUDADANO ACCESO A LA} ORGANIZACIONAL Y
GESTION PUBLICA INFORMACION SIMPUFICACION DE
POLITICAS DE GESTION Y PUBLICA Y LUVHA! PROCESOS
IDESEMPENO INSTITUCIONAL CONTRA LA

CORRUPCION

RPRB TR Al il Mo i il
del Riesgo de tramites ciudadana  y para mejorar de adicionales
COMPONENTES rendicion  de la alencion al ansparencia y | [sislema de gestion
:> cuentas ciudadanc acceso a la | icedificados
N 5 % "

por'lu exelencia y
la fransparencia

Fuente: Estrategias para la construccién del Plan Anficorrupcién y Atencion al Ciudadano, versién 2, 2015. Presidencia de la
RepuUblica

12.1. COMPONENTE: GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

La administracion del riesgo se introduce en las entidades publicas, teniendo en cuenta
que todas las organizaciones independientemente de su naturaleza, ratafio y razon de
ser estan permanentemente expuestas a diferentes riesgos o eventos que puedan poner
en peligro si existencia.

La administracion del riesgo del riesgo es proceso liderado por la alta gerencia de la
entidad con la participacion y compromiso de todos los funcionarios. El enfoque de
riesgo no se determina solamente con el uso de metodologia, sino logrando que la
evaluacaion de los riesgos se convierta en una parte natural del proceso de
planificacién.
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La gestion del riesgo del Hospital Reginal de Chiquinquira se direcciona a través de Ia
Politica de Administracién de Riesgo, la cual esta fundamentada en la Guia para la
Administracion de los Riesgos de Gestion , corrupcion, Seguridad Digital y el Disefio de
Controles en Entidades Publicas del (DAFP), con el proposito que todos los servidores
publicos de lainstitucion identifiquen valoren y mitiguen los eventos que puedan afectar
negativamente e impedir el logro de los objetivos del hospital.

Para el desarrollo de este componente se emplea la metodologia definida en la Guia
para la administracion del riesgo de gestion y corrupcidn y disefio de controles en
enfidades publicas, version 5, 2020, del DAFP, priorizando los procesos de mayor
vulnerabilidad de riesgos de corrupcidon desarrollando los siguientes subcomponentes:

Fuente: Guia para la administracion del riesgo de gestion y corrupcién y disefio de controles en entidades publicas, version 5, 2020.
Departamento Administrativo de la Funcién PUblica.

Para ello se identifican los riesgos de corrupcién en procesos sensibles frente al tema de
la corrupcidn; de igual forma se establecen controles y periodos de monitoreo, los cuales
estan incluidos en la metodologia de gestién del riesgo establecida por el Hospital
Regional de Chiquinquird, considerado los lineamientos la guia para la administracion
del riesgo y corrupcion y disefio de controles en entidades pubicas, del DAFP. Los
responsables de administrar los riesgos registran los riesgos identificados, valoran cada
uno de ellos, establecen los controles y cargan las evidencias que permiten verificar las
acciones realizadas para su mitigacioén.
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La matriz de riesgos del Hospital Regional Chiquinquird estd compuesta por los siguientes
capitulos con sus respectivos parédmetros:

CAPITULO

PARAMETRO

IDENTIFICACION DEL RIESGO DE
CORRUPCION

Proceso y objetivo
Causas

Numeral del riesgo
Descripcion del riesgo

ANALISIS DEL
CORRUPCION

RIESGO DE

Probabilidad
Nivel de riesgo

VALORACION DEL RIESGO DE
CORRUPCION

Controles a los riesgos
Tipo de control
Aceptabilidad

MEDIDAS DE MITIGACION DEL
RIESGO DE CORRUPCION

Tratamiento del riesgo

Acciones para mitiga los riesgos de corrupcion
Responsable

Cronograma de implementacion

Indicador

12.1.1. LINEAMIENTOS DE LA ADMINISTRACION DE RIESGOS

El Hospital Regional de Chiquinquira, coherente con los objetivos institucionales , se
compromete a establecer los mecanismos necesarios para evitar, reducir, compartir o
hacer seguimiento a los riegos relacionados con el desarrolio de la gestion de los
procesos, asi como los de corrupcion que pudieran afectar negativamente a la imagen
de la entidad, la credibilidad, la transparencia, asi como afectar a las personas, Ias
instalaciones, los bienes, y los equipos; contribuyendo de esta forma al fomento de la
cultura de autocontrol y autoevaluacion.
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12.1.2. Mapa de Riesgos de Corrupcién
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Fuente: Oficina de planeacion

12.2 COMPONENTE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Uno de los propésitos del MIPG es que las enfidades tengan claro su horizonte a corto y
mediano plazo, con el objetivo de focalizar los procesos de gestidn en la consecucion
de resultados que permitan garantizar los derechos, satisfacer las necesidades y atender

los problemas de los ciudadanos.

La politica de racionalizaciéon de trdmites facilita el acceso a los servicios que brinda la
administracion publica, en donde se busca simpilificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar frdmites y procedimientos administrativos existentes, para facilitar el acceso
de los ciudadanos a sus derechos y a los servicios que presta el Estado, reduciendo
costos, tiempos, documentos, procesos y pasos en su interaccién con el Hospital
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Regional de Chiquinquird y asi generar esquemas no presenciales para su realizacion
como el uso de correos electrénicos y aplicativos en pdgina web.

Se pretende en este componente que el hospital ademds ceniralice sus esfuerzos en la
racionalizaciéon de procedimientos administrativos que soportan la gestion de los
trémites y paralelamente fomentar la nueva visién de gestion interinstitucional,
intersectorial e interregional, con el fin de general proyectos de ventanilla Unica.

12.2.1 INVENTARIOS DE TRAMITES Y OTROS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS (OPA)

Los tramites y servicios relacionados a continuacién se encuentran debidamente
reportados y registrados ante el DAFP a través del SUIT y pueden ser visualizados en los

siguientes enlaces en la Pagina del Hospital Regional de Chiquinquird.

. , » ESTADO -
TRAMITE DIRECCION WEB (sum) - RESPONSABLE
Asignacion de ) : » . B, . Coordinador del
http://visor.suit.gov. Vi UIT/index.jsf2FI=52928 Activo
Cita Médica ttp://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.js 2 SIAU
Coordinador de
ion Inici Urgencias
Arengion Inlial http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index jsfeFi=52751 | Activo genci
de Urgencia - Referencia y
Contrarreferencia
ifi . . Lider de Salud
Cericado de | v otiviker sull o oo s UINEE ER=525 12 | Activo e
Defuncidn Publica
= . Lider de
Cenigerido de hitp://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf2Fl=53165 Activo .,
Pazy Saivo Facturacién
fxgme? o http://visor.suit.gov.co/VisorSUlT/indexsf2Fl=52748 | Activo Hesras
a <?rc'1 orio p://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/i X.jsfeFI=5274 Laboratorio clinico
Clinico
Lider de Gestion
oy . PR . co/Vi UIT/index isf2Fl=5 .
Historia Clinica http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.isf2FI=52896 Activo Documental
Radiologia e Lider de
3 . Radiologia e
!mcg’en.es http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.isfeFI=527 69 Activo L, 9
Diagndsticas im&genes
diagnosticas
Terapia de Lideres de: Terapia
Habilitacion o http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsfeFl=52609 Activo Respiratoria,
Rehabilitacién Ocupacional,
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Referencia y Contra
referencia

df.ctri-state=4pmn47hoi 3

TRAMITE - DIRECCION WEB E:SQ%O RESPONSABLE
| Fisicay de
Lengudje
Dispensacion de
Medicamentos , . . . . i
) " Y http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf¢Fl=52932 Activo Coc?@nodor d,el
Dispositivos servicio farmacia
Médicos
Coordinador de
Nacido vivo http://visor.suit.gov.co/VisorSUlT/index.jsf2Fl=63930 Activo Hospitalizacion y
Salas de cirugia
Fuente: Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT.
 Fratedimienios . ESTADO .
__(oras) | . |
Procedimiento http://tramites].suit.gov.co/admin- Coordinador de
Administrativo de | web/faces/inventarios/institucion/resum prop opa.jsfe a Activo Urgencias

Referenciay
Contrarreferencia

Procedimiento
Administrativo de
Cirugia Ambulatoria

http://framites].suit.gov.co/admin-

web/faces/inventarios/institucion/resum _prop opa.isfe a

df.ctrl-state=4pmn47hoi 3

Activo | Hospitalizacién y

Coordinador de

Salas de cirugia

Fuente: Sistema Unico de Informacidn de Tramites SUIT.

12.2.2. IDENTIFICACION DE TRAMITES

El Hospital Regional de Chiquinquird analiza las variables externas e internas que afectan
el trémite y que permiten establecer criterios de intervencién para la mejora del mismo.
Para la pricrizacion de trdmites se focalizan aquellos aspectos que son de mayor
impacto para los usuarios que mejoren la gestion de la entidad, aumenten la
competitividad y la acerquen al ciudadano.
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En su dindmica de planeacion estratégica, desarrolio organizacional y mejoramiento
continuo, la Institucién ha adelantado diversas acciones gue han permitido la revisidon
de los procesos misionales con el fin de identificar y racionalizar los tramites que hacen
parte del Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT y tener un contacto efectivo
con la civdadania.

No. | NOMBRE DEL PROCESO/SUBPROCESO/ | NOMBRE DEL TRAMITE
- ?mammmmo
1 [Gestion de Internacién Certificado para nacido vivo
2 [Cestidn de Internacidn Certificado de defuncién
3 [Gestidon Apoyo Diagnostico Exdmenes de diagnostico
4  Gestidn Integral de la Informacién Historia Clinica
5 Gestidn Integral de la Informacién Atencidn inicial de urgencias
6 Gestion Integral de la Informacion Asignacion de citas para la prestacién del servicio.
7 Gestidn Apoyo Terapéutico (Servicid Solicitud  cita terapia  fisica,  ocupacional,
Ambulatorio) rehabilitacién integral del paciente
8 Gestion farmacéutica Dispensacion de medicamentos vy dispositivos
meédicos
9 Gestion financiera Certificado pazy salvo

Adicional a ello, se indaga con los usuarios sus inquietudes con los servicios para
detectar posibles ajustes en los trdmites, a través de encuestas de necesidades
informacién o sugerencias de mejoras respecto a los trdmites que se estdn realizando
actualmente en la entidad, todo ello con el fin de fortalecer la racionalizaciéon y facilitar
a la ciudadania el acceso a la informacién y a los servicios.

También se cuenta con el Servicio de Informacién Atencién al Usuario quien responde
a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias relacionadas con los trdmites que son
allegadas por diferentes canales: presencial, pdgina web, correo electrénico y fisico. Asi
mismo se cuenta con buzones de sugerencias para atender las manifestaciones
expresadas por los usuarios y familiares en cuanto a este componente. De acuerdo a
estas solicitudes la institucion informa de manera permanente y a través de los medios
institucionales de comunicacién los trdmites disponibles a los usuarios en su pdgina web
institucional y la forma en que se diligencian.

El Hospital Regional de Chiquinquira ha desarrollado pora el componente de
racionalizacion de tremites, el siguiente plan de accion con las siguientes actividades.
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12.3 COMPONENTE RENDICION DE CUENTAS

Mediante la Ley 489 de 1998, “Sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades
del Estado”, se establece la aplicaciéon de mecanismos que desarrollen el principio de
transparencia y rendicién de cuentas. En su implementacién sugiere que los
compromisos deben estar articulados desde el orden nacional hacia el departamental
y de éste con el orden municipal y sus entes descentralizados con el fin de que haya
coherencia entre los objetivos, metas y acciones del Estado, de tal forma que sea visible
para el ciudadano el como estos resultados serdn logrados en la nacién y en cada
departamento, municipio y sus entes descentralizados. Todo ello para fortalecer,
legitimar y dar credibilidad al ejercicio de la funcién publica frente a la ciudadania,
gestionar el desarrollo en concertacién ciudadana de manera fransparente y abierta
con permanente deliberacion pdblica.

Para la vigencia, El Hospital Regional de Chiquinquird ha proyectado la Politica de
Participacion Social en Salud y Rendicién de Cuentas enmarcadas dentro las acciones
de participacion, informacion, aclaraciéon y su respectiva evaluacion de la gestion
buscando la transparencia y la adopcién de los principios de Buen Gobierno, por lo cual
se formula la practica permanente de audiencia publica y rendicién de cuentas a la
ciudadania como proceso continuo, en donde se brinde acceso a la informacion,
acciones de participacién y didlogo con los usuarios y/o grupos de interés y los
incentivos hacia los servidores publicos y la ciudadania en general.

ELEMENTOS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Informacién: Informar publicamente sobre las decisiones y explicar la gestidon publica,
sus resultados y los avances en la garantia de derechos.

Didlogo: Dialogar con los grupos de valor y de interés explicando vy justificando la

gestion, permitiendo preguntas y cuestionamientos mediante escenarios presenciales
de encuentro, complementados, si existen las condiciones, con medios virtuales.
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» Responsabilidad: Responder por los resultados de Ia gestion definiendo o asumiendo

VvV VYV

A7 74

v v

mecanismos de correccidn o mejora en sus planes institucionales, atendiendo a los
compromisos y evaluaciones identificadas en los espacios de didlogo. Este elemento
supone, ademdas, la capacidad de las autoridades para responder al control de la
ciudadania, los medios de comunicacién, la sociedad civil y los érganos de control,
sobre el cumplimiento de sus obligaciones o Ia imposicién de sanciones y correctivos en
caso tal de que la gestidn no sea satisfactoria.

Audiencia Piblica de Rendicién de Cuentas

La Audiencia es presidida por el Gerente y para ello se convoca a la ciudadania y
grupos de inferés con antelacién a fravés de medios como:

Emisora

Carteleras.

Publicacién en pdgina Web

Invitaciones

Invitaciones personalizadas a la ciudadania y a organizaciones.
Redes sociales

Difusién a nivel interno y externo

Correos Electrénicos.

Los participantes (usuarios, asociaciones, entes de supervision, vigilancia y control,
veedurias, colaboradores y demds grupos de interés) se registran, participan y redlizan
preguntas interactuando durante el evento con la entidad; af final de Ia jornada se
aplica la encuesta a los participantes para que evallen la rendicidon de cuentas, para
tomar acciones de mejora.

Conftrol Interno y Planeacién redlizan informe de evaluacién de la rendicién de cuentas,
el cual es publicado en la pagina Web de lainstitucién. De igual manera, como garantia
de la participacion social en salud, de manera permanente la entidad estd publicando
informacién de la gestién institucional a fravés de su pdgina web, redes sociales y
diferentes medios de comunicacion intema que dan cuenta a la ciudadania de los
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avances y actividades del quehacer diario en la institucién, permitiéndoles conocer,
interactuar, participar y aportar para una mejor prestacion de los servicios de salud.

12.4. COMPONENTE ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA

La participacién es un derecho fundamental para la poblacién Colombiana, para
incidir de manera significativa en el dmbito de lo publico mediante ejercicios
permanentes de liberacién, concertacion y coexistencia con instituciones del estado.
En consecuencia se cuenta con el marco normativo Ley Estatutaria 1757 “Por medio del
cual se dictan disposiciones en materia de promocién y proteccién del derecho a la
participacion democrdtica”, la cual retne y regula de manera integral los mecanismos
de participacion ciudadana, la rendicién de cuentas y el control social a lo pudblico.

Frente a la Ley los ciudadanos tienen derecho a participar en las fases de planeacién,
implementacion, seguimiento y evaluacién de la gestién publica y control politico; Ser
informado oportunamente y con claridad sobre el derecho a la participaciéon
ciudadana sus contenidos, las formas y procedimientos para su ejercicio, y las entidades
de la administracion publica con las cuales debe relacionarse de acuerdo con los temas
que son de su interés incentivar; En el caso de las expresiones asociativas formales e
informales, ser sujeto por parte de las administraciones publicas de acciones enfocadas
a su fortalecimiento organizativo para participar de manera mds cudlificada en las
distintas instancias de participacion ciudadana, respetando en todo caso su
autonomia; Recibir informacién oportuna y veraz para poder ejercer las acciones de
participacion; Recibir capacitaciéon para una mayor comprensiéon de la gestidon publica
y las politicas publicas.

El Hospital Regional de Chiquinquird ha establecido mecanismos de participacion
ciudadana, que pueden ser utilizados recurrentemente de manera individual o conjunta
con el fin de vincular a sus grupos de interés en la gestién redlizada osi: pedagogio,
consulta alos grupos de interés, toma de decisiones y rendicidon de cuentas.
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12.4.1. Oficina del Servicio de Informacién y Atencién al Usuario - SIAU

Actualmente el Hospital Regional de Chiquinquird, cuenta con la Oficina del Servicio de
Informacion y Atencién al Usuario - SIAU, que permite brindar atencidon adecuada y
oportuna a los usuarios. Dicha oficina lidera los procesos de atencidn y participacion
de los usuarios, gestionando sus requerimientos, solicitudes, reclamos, peticiones y todo
aquello relacionado con el proceso de atencion.

En el Procedimiento SIAU, se encuentran contenidos cuatro procedimientos
fundamentales:

Informacién y direccionamiento al usuario

Atencidn y solucion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones
Atencidn a poblacién con discapacidad

Nofificacion de casos de riesgo o vulneracién de derechos de 1os usuarios

. Atencioén al Usuario
La Oficina de Atencién al Usuario cuenta con un equipo de trabajo dispuesto a orientar

a los usuarios en todas sus inquietudes, disponiendo para ello, de canales de
comunicacion directa como son:

CANALES DE COMUNICACION DEL HOSPITAL REGIONAL DE CHIQUINQUIRA

CANALES DE COMUNICACION | DIRECCION

Presencial Atencién personalizada Oficina Atencién al Usuario: Carrera 13 No.
18-60

Telefénico Conmutador (57 8) 726 1999

Escrito: Area de Registro y Correspondencia: Carmrera 13 No. 18-60

Pagina web www.hospitalregionalchiguinguira.gov.co

Solicitud Citas Médicas http://hospitalregionalchiquinguira.gov.co/solicitar-cita.php

Correo Electrénico siac@hospitalregionalchiquinguira.gov.co

Peficiones, Quejas, Reclamos y | hitp://www.hospitalregionalchiquinguira.gov.co/pgrs.php

Denuncias

Redes Sociales Twitter: @HRCCHIQUINQUIRA
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1 | Facebook: https://www.facebook.com/HRCCHIQUINGUIRA |

b. Gestibn de Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Agradecimientos.

Las manifestaciones de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o felicitaciones de
los usuarios son la herramienta fundamental para el Sistema Integral de Calidad, ya que
éste se ve fortalecido con la participacion, en donde se aportan elementos que
constituyen oportunidades de mejora para la Institucion. Uno de los procesos propios de
la atencion al usuario es el frdmite y solucidn de PQRSF en donde la oficing del SIAU se
encarga de recibirlos, radicarlos, clasificarlos y enviarios a la instancia pertinente para
establecer las medidas correctivas o tomar las decisiones necesarias.

Estas manifestaciones pueden hacerse llegar por cualquiera de los medios de acceso
descritos anteriormente y deben contener informacion clara del usuario parg
contactarlo y facilitar asi la entrega de la respectiva respuesta

Presentacién de Peticiones

Para la presentacién de ias peticiones los usuarios pueden hacerlo de forma escrita o verbal,
para ello, la Institucién cuenta con varios canales y dispone en la pagina web de un enlace de
facil acceso, para la recepcién de sugerencias, peticiones, quejas, reclamos, denuncias o
felicitaciones, acorde con los lineamientos establecidos por Gobierno en Linea asi:
http://www.hospitalre gionalchiquinguira.gov.co/par-hmc.

Asi mismo el Area de Atencion al Usuario realiza atencién presencial y cuenta con un registro
publico de los derechos de peticién y elabora un informe trimestral sobre las quejas y reclamos
con elfin de facilitar a la Institucién la toma de decisiones, los cuales son publicados en la pagina
web de la Institucion.

Seguimiento y trazabilidad a las peticiones

Para el seguimiento y control de la gestién de SPQRDF, el Area de Atencién al Usuario establecié
el procedimiento interno: 2.8.1.P01 Procedimiento reporte y tramite de SPQRE.

Iguaimente, la Institucién viene adelantando la definicién de la Ruta y Manejo de la
Correspondencia, con el fin de facilitar el control y el seguimiento para dar respuesta oportuna
a los ciudadanos y mantener la trazabilidad y el seguimiento a las comunicaciones, asi como,
la elaboracion de informes trimestrales para los Entes de Control y a las diferentes Dependencias
para el establecimiento de las acciones de mejora cuando se requieran.
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Respuesta a las peticiones

Para las respuestas a las peticiones presentadas, la Instituciéon cuenta el formato para realizar las
sugerencias, peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones que encuentra en los
buzones para su diligenciamiento o solicitarlo en la oficina de servicio de informacién atencién
a la comunidad SIAC en el Hospital Regional Chiquinquird. Es de resaltar que las solicitudes no
requieren uso exclusivo del formato para su presentacién y posterior gestion por la Entidad.

El buzén de SPQRDF se abre en forma semanal con acompaniamiento de: la oficina asesora de

control inferno, un miembro de la asociacién de usuarios y la coordinadora de Atencién al
Usuario, este ejercicio queda bajo constancia de un acta de reunion.

Controles

La subgerencia administrativa adelantard las actuaciones de control interno disciplinario en el
ambito de sus competencias contra los servidores publicos de la entidad, cuando incumplan la
respuestay el trmite correspondiente en los términos contemplados en la ley a las sugerencias,
peticiones, quejas, reclamos, denuncias o felicitaciones presentados por los ciudadanos.

La Oficina de Control Interno vigila que la atencién se preste de acuerdo con las normas y los
pardmetros establecidos en cuanto a la oportunidad de respuesta de la SPQRDF y rinde un
informe semestral a la Gerencia del Hospital en los meses de enero y julio de cada vigencia.

Descripcion de términos y lineamientos especiales en el trdmite de las peticiones

Términos: Se da cumplimiento a los tiempos y términos de Ley establecidos en la normatividad
legal vigente Ley 1755 del 30 de junio de 2015, asi:

» Peficiones en interés general y particular dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

» Peficiones de documentos e informacion dentro de los diez (10} dias siguientes a su
recepcion.

» Consultas dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién.

» Peticiones entre autoridades dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcioén.
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C.

Medicién de la Satisfaccién del Usuario

Es el conjunto de actividades necesarias que debe redlizar el prestador de los servicios
de salud, para conocer en forma técnica y objetiva, la percepcién que tienen los
usuarios de la calidad, eficiencia, eficacia, efectividad y calidez en la atencidn en los
servicios que han recibido.

Se redliza a través de encuestas que evalian el grado de satisfaccion de los usuarios
con los servicios recibidos. Cuando se habla del usuario, se refiere tanto al cliente
externo de los servicios, como al cliente interno de los productos y servicios intermedios
que se generan en los diferentes subprocesos o actividades de la atencién en salud.

De acuerdo con los resultados obtenidos se deben determinar acciones de
realimentacién para mejorar o mantener la calidad de la prestacién de los servicios en
la Institucion.

Ofros canales de comunicacién

El Hospital Regional de Chiquinquird cuenta con una ventanilla preferencial para asignar
citas ala poblacién especial como: gestantes, lactantes, infantes, personas en situacién
de discapacidad y/o adultos mayores.

De igual manera se cuenta con actudlizacién permanente de la informacién
relacionada con los planes, programas y proyectos del Hospital publicada en fa Pagina
web en su link de transparencia.

Se redlizan actividades de rendicién de cuentas con el objeto de informar a la
ciudadania sobre el proceso de avance y cumplimiento de las metas contenidas en el
Plan de Desarrollo, Plan de Gestion, Planes Operativos Anuales, indicadores financieros,
de gestion, produccién y calidad de la entidad a través de mecanismos como:
Audiencia PUblica de rendicién de cuentas, divulgacion de informes de rendiciéon de
cuentas en la pagina web, Informes de gestion presentados a los entes de supervision,
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vigilancia y control, socializacién de diversos temas institucionales las reuniones de
Usuarios, publicacién de informacién institucional en pdgina web y redes sociales.

El Hospital cuenta con medios de comunicacién internos como carteleras, boletines de
prensa, pdagina web, circulares, redes sociales, que son utlilizados para socializar
informacién a colaboradores y ciudadania en general. También se cuenta con la
ventanilla Unica de correspondencia.

. Participacién Social en Salud

La participacién social en salud es un derecho vinculado con el derecho humano
fundamental a la salud y esto significa que el ciudadano es sujeto del derecho a afectar
las decisiones que afectan su bienestar, es decir, el derecho a decidir sobre qué es el
derecho a la salud y cémo se realiza y se cumple. De igual forma, el derecho a la salud
implica el derecho a la vida con bienestar, el derecho ala atencién cuando se necesite
(servicios adecuados y con calidad), e implica que la salud es la construccién social
que permite la participacion social. En cuanto al derecho a la participacién social estd
relacionado con los derechos a informarse, deliberar, construir, incidir y decidir sobre las
politicas publicas en salud y controlar y exigir a la sociedad y estado sobre el derecho a
la salud.

En este sentido, la institucion fortalece la participacion de Ios grupos de interés a través
de lo adopcién de mecanismos y condiciones para el ejercicio de participacion en
salud y que den cumplimiento al derecho fundamental a la salud de los usuarios
atendidos en la entidad, impulsando la cultura de la salud y el autocuidado, asi como
promoverd ejercicios de control social a los recursos de la salud vy al cumplimiento al
Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad y demds normatividad vigente del
sistema de salud aplicable.

Finalmente, garantiza los principios de la politica nacional de participacién social en
salud referentes al enfoque de derechos, territorialidad, diversidad, solidaridad,
autonomia, equidad, transparencia y corresponsabilidad. De igual manera, adopta los
ejes de la politica relacionados con:
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Fortalecimiento institucional, garantizando los recursos que promuevan y faciliten la
participacion de los usuarios de la institucidn.

Empoderamiento de la civdadania y organizaciones sociales en salud que promuevan
un rol activo desarrollando y aprovechando las tecnologias de Ia informacién y las
comunicaciones que fortalezcan las estrategias de comunicacion y visibilicen los
procesos participativos.

Impulso a la cultura de la salud, fomentando la apropiacién de la salud en la vida
cotidiana y en el ejercicio del cuidado y el autocuidado como elementos esenciales
para el cumplimiento del derecho a la salud en los usuarios, promoviendo programas
de informacion y promocién de la cultura de bienestar y salud y de formacién de
formadores con enfoque de derecho en salud diferencial e incluyente.

Control Social en Salud, siendo el control un elemento crucial para la garantia del
derecho y la construccion social de la salud, mejorando el acceso a la informacioén e
implementando mecanismos que fortalezcan el andlisis de informacién y contribuyan al
manejo transparente de los recursos de la salud.

Gestién y garantia en salud con participacién en el proceso de decisién, permitiendo la
apropiacion de instrumentos de gestion que permitan la participacion en la
identificacion, priorizacién y solucién de los problemas de salud, en la toma de
decisiones de inversion y de prestacion de los servicios.

De esta manera, la estrategia de Participaciéon Social estd orientada en tres
componentes fundamentales, os cuales se desarrolian en el plan de accién de la
politica de participaciéon social en salud y rendicion de cuentas institucional:

Acompaiamiento: Espacio de didlogo entre Usuarios y el hospital (herramientas de

participacién en pdgina web, redes sociales y encuestas permanentes, Alionza de
Usuarios).
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» Escucha: Gestién de soluciones conjuntas que beneficien a toda la comunidad
hospitalaria (herramientas de participacién a fravés de gestiéon de PQR, Oficina de SIAU,
Alianza de Usuarios y rendicion de cuentas).

» Comunicacién Permanente: Para realimentar a los grupos de interés sobre las decisiones
que los involucran (participacion en la Alianza de usuarios, atencién permanente por
parte del personal del SIAU, gestion de PQR, rendicién de cuentas).

12.5. MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

La informacién es uno de los activos mds importantes que tienen las entidades publicas,
ya que permite tomar decisiones basadas en datos y evidencias gjustadas a los
contextos, ademds facilita que las operaciones, actividades, planes, programas y
proyectos se ejecuten eficaz y efectivamente a partir de fuentes de informacién que
soporten las mismas.

Una de las caracteristicas de la informacién que generan o administran las entidades
publicas, es que es publica por naturaleza, es decir, que cualquier persona sin distincién
de raza, genero, sexo, nacionadlidad, edad u orientacién politica, religiosa o sexual
puede acceder a ella, salvo que sobre esta pese alguna de las restricciones legales
establecidas en la Ley 1712 de 2014 y reglamentadas en la Constitucidn Politica y en
distintas normas legales.

Bajo este principio de publicidad; ciudadanos, usuarios e interesados en la informacion
publica pueden conocer la estructura, gestién y planeacidén de las entidades: acceder
mas eficientemente a trédmites y servicios; facilitar el ejercicio de control social y
participar, colaborar y aportar en la gestiéon pudblica.

En este orden de ideas el MIPG reconoce en la “Informacidn y Comunicacion” una de
las dimensiones mds relevantes en la planeacion y gestidon de las entidades; en tanto
permite no sélo la articulacion interna en todo el ciclo de la gestién, encaminada a
decisiones mas informadas; sino que ademads garantiza el pleno ejercicio del derecho
fundamental de acceso a la informacién publica.
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Componentes de la estrategia de transparencia y acceso a la informacién:

12.5.1 Transparencia Activa:

El Hospital Regional de Chiquinquird brinda informacién por canales fisicos y electrénicos
a través de la divulgaciéon de informacion en redes sociales y en el sitio web
www hospitalregionalchiquinquira.gov.co en el enlace "Transparencia y acceso a la
informacion publica”, en donde se brinda al ciudadano informacién sobre:

Estructura Orgdnica (Plataforma  Estratégica, Sedes y Horarios, Directorio de
funcionarios)

Presupuesto (Ejecucion Presupuestal, Proyectos de Inversion)

Normatividad

Metas e Indicadores

Adaquisiciones y Compras (Plan de Adquisiciones, Contratacion).

Tradmites y Servicios

Planes

Procedimientos y Lineamiento

Informes (Informes de Gestion, Informes de Ley, Informes de Rendicion de Cuentas,
Informes de Empalme, Informes de Defensa Judicial).

Mecanismos de supervision, notificacién y vigilancia

Instrumentos de la Gestion de Informacion Publica (Esquema de Publicacidon de
Informacién, Gestién documental, Datos Abiertos)

Peficiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (PQRSDF y Solicitudes de acceso a la
informacién publica)

12.5.2. Transparencia Pasiva
Acorde a lo indicado en el Cuarto Componente sobre Servicio al Ciudadano, la

Institucién mediante el Area de Atencién al Usuario gestiona las solicitudes de
informacién para responder oportunamente acorde a lo sefalado en la Ley 1755 de
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2015, y decreto 1085 de 2015 por diferentes medios electrénico o fisico de acuerdo con
la preferencia del ciudadano aplicando el principio de gratuidad y de oportunidad.

12.5.3. Instrumentos de Gestién de la Informacién
La Institucion implementa los tres instrumentos para la gestién de informacion asi:

Registro o inventario de activos de Informacion: Se estd adelantando Ia actualizacion
delinventario de informacion por subdirecciones acorde a su estructura organizacional.

Esquema de publicaciéon de informacién: Se encuentra publicado en la seccién
“Transparencia y acceso a la informacién publica® y se estd adelantando Ia
actualizacién de la publicacién.

indice de Informacién Clasificada y Reservada. El Hospital Regional de Chiquinquird esta
conformado por el Comité de Seguridad de ia Informacién, asi como la Tabla de
clasificacion de la informacién acorde a la Guia de clasificacién de la informacidn.

12.6. INICIATIVAS ADICIONALES

El Hospital Regional de Chiquinquird para combatir la corrupcion cuenta con el Codigo
de Integridad y politica de conflicto de intereses las cuales confienen canales de
denuncia de hechos de corrupcién, mecanismos para la proteccidn al de proteccion
al denunciante y estrategias para evitar el conflicto de interés; asi como mecanismos
para implementar los valores de los servidores publicos en pro de una prestacion de los
servicios con calidad, seguridad y humanizacién.
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13.  PARTICIPACION CIUDADANA CONSTRUCCION PLAN ANTICORRUPCION Y
ATENCION AL CIUDADANO

A través de la pagina web del Hospital Regional de Chiquinquird convoco a la
ciudadania en general a participar en la construcciéon del Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano.

PUBLICACION

La ciudadania se hizo participe con las siguientes sugerencias:

» Mecanismos para mejorar la atencién ciudadana, ser respetuoso con un trato digno
en la atencién.

> Raciondlizacion de tramites, que existan instructivos en la pégina del Hospital para
todos los trdmites de los ciudadanos, ademds del acceso a citas, resultados y
autorizaciones.

» Mecanismos para mejorar la  atencidén ciudadana, agilidad, amabilidad,
humanizacién, informacién y orientacion personalizada.

Mecanismos para mejorar la atencién ciudadana, mejorar las herramientas para la
implementacién d encuestas de satisfaccién al usuario y mas personal para esta
tarea

> Mecanismos para mejorar la atencién ciudadana, capacitacién modulo derechos
humanos

‘j’/‘

Una vez andlizado el Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano se determind que
varias de las sugerencias ya se encontraban desarrolladas en las activadas y se
procedid a incluir dos nuevas actividades con fundamento en las sugerencias.

» Documental instructivo de tradmites institucionales en pdgina web de la institucién,

donde se detalle cada uno de los procedimientos a seguir.
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» Capacitacion en derechos humanos dirigida a los usuarios y colaboradores
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