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RESOLUCION NoJ) / 7
(| 8 de Enero de 2016)

Por la cual se aprueba y adopta el Plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano del
Hospital Local de Aguachica E.S.E.

El Gerente de la ESE Hospital Local de Aguachica E.S.E del Municipio de Aguachica, en
uso de sus facultades legales, en especial las conferidas mediante decreto 038 de
Diciembre de 19 de 19986 y los estatutos de la Empresa Social del Estado.

CONSIDERANDO:

Que el articulo 73 de la ley 1474 de 2011 establece la obligatoriedad de adoptar en entidades
Plblicas un Plan Anticorrupcién y de atencién al ciudadano, como herramienta para
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica;

Que la ley 87 de noviembre 29 de 1993 establece claramente los objetivos, caracteristicas y
elementos del control interno y las funciones a cumplir por los comités asesores de control
interno de las entidades oficiales, entre los que esta prevenir acciones que atenten contra el
detrimento patrimonial y la estabilidad de los entes publicos;

Que el decreto 2641 del 17 de diciembre 2012 Por el cual se reglamentan los articulos 73 y
76 de la Ley 1474 de 2011, decreta: "cada entidad del orden nacional, departamental y
municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencion al ciudadano”, asignando al Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefalar una metodologia para disefiar y hacerle
seguimiento a la estrategia;

Que igualmente el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que "en toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad." correspondiendo al Programa
Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién
sefialar los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a lo
alli establecido;
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Que mediante la circular externa no. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional
en materia de Control Interno de las entidades orden nacional y territorial se brindaron las
orientaciones para el seguimiento a la atencién adecuada de los derechos de peticion.

Que mediante el decreto numero 4637 de 2011 se cred el Departamento Administrativo de la
Presidencia de la Republica la Secretaria de Transparencia, asignandole dentro de sus
funciones, el "Sefalar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de
lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano que deberan elaborar anualmente las
entidades del orden nacional y territorial, de conformidad con lo sefialado en el articulo 73 de
la Ley 1474 de 2011... ", asi como también, "sefalar los estandares que deben tener en
cuenta las entidades publicas para la organizacion de las unidades o dependencias de
quejas, sugerencias y reclamos ... ";

Que la Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica elabord el documento "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y
de Atencion al Ciudadano”, conforme a los lineamientos establecidos en los articulos 73 y 76
de la Ley 1474 de 2011, en el cual se sefalan de una parte la metodologia para disefar y
hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano, y
de la otra, los estandares que deben cumplir las entidades publicas para las oficinas de
quejas, sugerencias y reclamos;

Que el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano esta contemplado en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, que articula el quehacer de las entidades, mediante los
lineamientos de cinco politicas de desarrollo administrativo y el monitoreo y evaluacién de los
avances en la gestién institucional y sectorial;

Que se ha presentado para la consideracién ya probacién el Plan Anticorrupcion y de
atencion al ciudadano y el Gerente considera pertinente y procedente aprobar dicho plan;

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Aprobar y adoptar el Plan Anticorrupcién y de atencién al
ciudadano contenido en el documento anexo el cual hace parte del presente acto
administrativo.

PARAGRAFO PRIMERO: Se nombrara como lider de gestionar las acciones para evitar las
acciones de corrupcion y sera el delegado de la Gerencia, el subgerente administrativo.

PARAGRAFO SEGUNDO: Este plan sera anualizado y sera obligacion de la subgerencia
administrativa su elaboracién y/o actualizacion.
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ARTICULO SEGUNDO. Para el cabal cumplimiento y el desarrollo del Plan Anticorrupcion y
de atencion al ciudadano el subgerente, coordinadores de &rea, lideres de proceso, son los
responsables de las acciones para el logro de los indicadores; quienes contaran con el apoyo
y colaboracion permanente de todas las areas y servidores publicos de la ESE.

ARTICULO TERCERO. El seguimiento y las acciones contempladas en el plan
anticorrupcion y de atencién al ciudadano del hospital local de Aguachica E.S.E., le
corresponde a la oficina de control interno, quien hara una evaluacién de cumplimiento cada
cuatro (4) mese y publicara en la pagina wed de la institucion el estado del mismo.

ARTICULO CUARTO. La presente resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Aguachica Cesaralos ( )dias del mes de enero (2016).
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PRESENTACION

El HOSPITAL LOCAL DE AGUACHICA E.S.E., estad regido por una serie de
principios, valores, y comportamientos, que consolidan la cultura institucional
mediante un continuo aprendizaje y la participacion del personal de la institucion:
situacion que se refleja en la fransparencia de todas las actuaciones
administrativas, el comportamiento ético como servidores publicos y una clara
orientacion hacia el cumplimiento de los objetivos de la institucion.

El Estatuto Anticorrupcion se concibe como la estrategia que el Hospital Local de
Aguachica E.S.E. adopta para la lucha contra la corrupcion y la atencion al cliente
Cuyo objetivo es prevenir situaciones que se puedan presentar en el quehacer
diario de cada funcionario. Una buena manera de prever estos eventos es a través
de la identificacién, valoracién y la forma de como disponer de controles asi mismo
como la forma de inculcar en el funcionario y el cliente la cultura de autocontrol y
el reconocimiento de los derechos y deberes del uno y del otro. A través del
estatuto anticorrupcién la organizacion se vincula en la implementacién de
herramientas que combatan o disminuyan los actos de corrupcién en articulacién
con los diferentes comités de veeduria ciudadanos, los medios de comunicacion
para generar una cultura de transparencia basado en conocimiento y capacidades
de un talento humano conocedor de los valores y la ética de nuestro cédigo. El
equipo directivo gerencial y asistencial se compromete a través de este
documento a inculcar en los funcionarios la cultura de autocontrol y lucha contra la
corrupcién teniendo como referente los principios y valores éticos.

A través de este programa de lucha contra la corrupcion, se pretende implementar
herramientas orientadas a la prevencién y disminucion de actos de corrupcion en
articulacion con las instituciones publicas, la empresa privada, la ciudadania, los
medios de comunicacion y las organizaciones de la sociedad civil.

Se presentan acciones y estrategias tendientes a implementar la CULTURA DE
LA TRANSPARENCIA, basado en las capacidades y conocimientos del talento
humano idéneo y con la experiencia necesaria para rendir a la comunidad con los
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resultados de una gestién orientada al logro y cumplimiento de nuestro objeto
social.

De igual manera, el programa, pretende atender a los requerimientos vy
lineamientos establecidos por el Sistema de Control Interno, el Modelo Estandar
de Control Interno MECI, el Codigo de Etica y Cédigo de Buen Gobierno
Institucional que incluyen la formulacién, aplicacién y seguimiento a los acuerdos,
compromisos, y comportamientos éticos que generan y fortalecen la conciencia de
control al interior de la entidad.

La Gerencia y el Grupo Directivo Hospital Local de Aguachica E.S.E., a través
del presente documento reiteran su compromiso de luchar contra la corrupcién, y
a su vez invitan a los colaboradores a unirse a esta causa, teniendo como
referente los principios y valores éticos, en el relacionamiento de la ES.E, con
sus usuarios, proveedores, entidades del sector salud.

1. OBGETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Enmarcar todas las acciones y actuaciones dentro de un marco ético y normativo
institucional, orientados hacia una gestién integral y transparente, con principios y
valores éticos que permitan prestar un servicio eficaz y que permitan contribuir en
la lucha contra cualquier conducta que conlleve corrupcion, mediante el
establecimiento de una metodologia que facilite desarrollar estrategias vy
actividades dirigidas a precaver, impactar y mitigar el riesgo de corrupcion y dar
aplicacion a lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, respecto a la
obligacion de las entidades publicas de elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Fortalecer la cultura de la probidad, la tolerancia, integralidad y la
humanizacién del servicio, enmarcados en el actuar de los funcionarios con
total transparencia ante los clientes internos y externos de la institucién.
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» Fortalecer la comunicacion organizacional para garantizar una completa
informacién tanto a los colaboradores de nuestra institucién, como a las
comunidades organizadas y a la ciudadania en general, a través de los
diferentes medios de comunicacién, bien sea, pagina web, carteleras
internas, y correos institucionales, entre otros.

» Generar espacios que faciliten la escucha de la voz del cliente interno y de
la ciudadania en general, encaminados a gestionar las peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes, con el fin que se puedan resolver las no
conformidades durante la prestacion de servicios, involucrando a todos los
estamentos institucionales en dicha labor.

e Garantizar una gestion eficiente vy transparente de los procesos
contractuales, la administracion de recursos, y la contratacién a la vista en
la pagina web, convocando a las veedurias ciudadanas de forma que se
permita ejercer control social.

 Capacitar y facilitar a las comunidades organizadas en salud establecidas
por la Ley (COPACOS, ASOCIACIONES DE USUARIOS, VEEDURIAS
CIUDADANAS y COMITE ETICA HOSPITALARIA), para efectuar
acompafamiento a la ciudadania en mecanismos de defensa para que
ejerzan sus derechos y deberes.

2. MARCO LEGAL

Para la construccion del presente documento se tuvo en cuenta la siguiente
normatividad:

a) Constitucion Politica de Colombia: La Constitucion Politica de 1991
consagra principios para luchar contra la corrupcién administrativa en
Colombia, establece los mecanismos de participacion ciudadana como una
forma de realizar el control a la gestién piblica y sefala la responsabilidad
patrimonial de los servidores publicos, disposiciones que se encuentran
entre otras en, los articulos 6, 23, 90, 123, 125, 126, 127, 128, 129, 183,
184, 209y 270.
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b) Ley 489 de 1998: Ley de desarrolio administrativo en la cual se desarrollan
los principios y fines de la funcién administrativa e igualmente, se
contempla el régimen de inhabilidades e incompatibilidades de algunos
servidores publicos (miembros de Juntas Directivas).

c) Ley 734 de 2002: Es el Cédigo Disciplinario Unico: en este se contemplan
las faltas disciplinarias que se pueden originar por el cumplimiento de
deberes, la extralimitacion en el ejercicio de derechos y funciones,
prohibiciones y por la violacion del régimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses por parte de los
servidores publicos o particulares que presten un servicio publico.

d) Ley 909 de 2004: Contiene las normas que regulan el empleo publico, la
carrera administrativa y la gerencia publica.

e) Ley 617 de 2000: Norma que establece entre sus disposiciones, reglas para
la transparencia de la gestion departamental, municipal, distrital y
racionalizacion del gasto publico nacional.

f) Ley 819 de 2003: Establece normas organicas en materia de presupuesto,
responsabilidad y transparencia fiscal.

g) Ley 850 de 2003: Norma reglamentaria de las Veedurias Ciudadanas.

h) Ley 1474 de 2011: Estatuto Anticorrupcién, establece medidas para la lucha
contra la corrupcién publica y privada, medidas para la eficiencia y eficacia
del control fiscal, disposiciones para prevenir la corrupcion en la
contrataciéon publica y como politica pedagégica, hace exigible entre otras,
la formulacién y publicacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano, cuya metodologia se desarrolla en el Decreto 2641 de 2012.

i) CONPES 3654 de 2010, establece la politica de rendicion de cuentas de la
rama ejecutiva a los ciudadanos.

2.1. MARCO TEORICO

A nivel conceptual se tiene lo siguiente:
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Cra. 7 No. 2 - 160 )
Tel. 5651854 viciLapo Supersalud 7/

Linaa de Aencion ol Usuare: 8500470 oc
Ling Gestutd

Macana 01 RCO0G1




I I PLANEACION ESTRATEGICA GER-HLA-200

AESPETAL LB BE PLAN ANTICORRUPCION Y Pégina 7 de 25

AGUACHICA E.SE ATENCION AL CIUDADANO
NI T,824000785-2

Corrupcién es la accién y efecto de corromper (depravar, echar a perder, sobornar
a alguien, pervertir, dafiar). El concepto, de acuerdo al diccionario de la Real
Academia Espafiola (RAE), se utiliza para nombrar al vicio 0 abuso en un escrito o
en las cosas no materiales.

En otro sentido, la corrupcion es la préctica que consiste en hacer abuso de poder,
de funciones o de medios para sacar un provecho econémico o de otra indole. Se
entiende como corrupcién politica al mal uso del poder publico para obtener una
ventaja ilegitima: el tréfico de influencias, el soborno, la extorsion y el fraude son
algunas de las practicas de corrupcion, que se ven reflejadas en acciones como
entregar dinero a un funcionario publico para ganar una licitacién o pagar una
dadiva o coima para evitar una clausura.

La corrupcion en materia politica, se refiere a aquelios funcionarios que utilizan la
funciéon publica para su propio beneficio, y no para satisfacer el bien comun,
siendo esta Ultima razén, por la cual fueron electos para esos cargos. Por ejemplo
un Juez que acepta un soborno para decidir un caso de determinada manera, es
un corrupto.

La corrupcién social es la que contempla el accionar iresponsable de quienes
componen la comunidad, y solo se preocupan egoistamente por sus intereses, sin
importar que para sus beneficios personales, haya gente que resulte injustamente
perjudicada.

Por ejemplo, personas que faltan a su trabajo inventando causas para hacerlo, y
seguir cobrando el sueldo, son personas corruptas, las que no pagan los
impuestos, pudiendo hacerlo, o los empleadores que se aprovechan de la
necesidad de trabajo de la gente para no cumplir las leyes laborales.

Es un concepto vinculado con la ética, que califica las acciones como buenas y
malas. En este caso hablariamos de una conducta pésima en cualquier escala de
valores (menos en la del corrupto).

Transparencia internacional define la corrupcién como el mal uso del poder
encomendado para obtener beneficios privados o en el sector publico.

Un beneficio privado, que no necesariamente se limita a beneficios personales
para quien hace un mal uso del poder, sino que puede incluir a miembros de su
familia y amigos.
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El Secretario General de las Naciones Unidas Ban Ki-moon el dia nueve de
diciembre de 2014 Dia Internacional contra la corrupcion esboza que la corrupcién
es un fenémeno mundial que golpea muy especialmente a los pobres, obstaculiza
el crecimiento econdmico incluyente y sustrae fondos sumamente necesarios de
servicios esenciales. Desde que nacen hasta que mueren, millones de personas
se ven afectadas por la sombra de la corrupcién que se cierne sobre ellas. Por eso
exhorta nuevamente a todos los habitantes del mundo a que contribuyan a

‘romper la Cadena de la Corrupcién”.

3. PRINCIPIOS, POLITICA Y PROGRAMAS INSTITUCIONALES EN LA
LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

a. Principios:

El Hospital Local de Aguachica E.S.E., dentro del Codigo de Buen Gobierno y
Modelo Etico 2.012- 2.015, debidamente acogido por la Gerencia del Hospital,
establecié como principios institucionales la HONESTIDAD, la SOLIDARIDAD, la
EQUIDAD y el RESPETO, los cuales deben orientar los comportamientos de los
funcionarios y demas colaboradores.

b. Politica Institucional frente a la Corrupcion:
“Rechazamos abiertamente cualquier acto de corrupcion de directivos, personal
de apoyo y cualquier otro grupo de interés, encaminamos nuestro actuar de

manera eficiente y constante, con el fin de combatir cualquier manifestacién de
corrupcion en nuestra institucion”.

c. Areas de oportunidad a considerar:
Eficiencia:

“Todos nuestros procesos deberan ajustarse con el fin de lograr la mayor
eficiencia para maximizar los recursos que debemos administrar, logrando
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un mayor impacto y menor costo, aumentando la efectividad en todo lo
que hacemos en la organizacién”.

Transparencia:

‘Los procesos de contratacion vy el manejo de los recursos deben estar
enmarcados en los principios de la contratacién publica donde la
transparencia y la probidad sean la bandera institucional”, por ello la
probidad se encuentra incluido en el Cédigo de Buen Gobierno y Modelo
Etico del Hospital.

Comunicacion:

“El Hospital contara con canales de comunicacion permanentes con el fin
de escuchar la voz del cliente, las necesidades de las comunidades y
poder dar a conocer toda la informacién que interese de nuestro actuar
diario y que sea susceptible de divulgar a todos los grupos de interés en
nuestra organizacién”. (Publicacién de las agendas estratégicas en la
pagina del Hospital, publicacién de los estados financieros).

Humanizacion:

Encaminaremos nuestro mayor esfuerzo para lograr la humanizacion en la
prestacion de los servicios a todos nuestros pacientes, sus familias y la
comunidad en general, con el fin de lograr la satisfaccion de sus
necesidades en salud, nuestras atenciones deberan enmarcarse dentro
del respeto, la tolerancia, la calidad y la calidez, para lograr ello se le
propone al area de talento humano que realice la gestién necesaria para
re-capacitar en atencién al usuario a las areas de facturacién, enfermeria,
correspondencia y todas las areas de primer contacto con los usuarios del
Hospital.

Seguridad del paciente:
‘Los servicios prestados por el Hospital atenderan lo establecido en las

guias de adherencia, seguras, circunscritas al marco ético, minimizando
cualquier riesgo para el paciente y la institucion”.
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“El Hospital Local de Aguachica E.S.E., se compromete a garantizar la
seguridad del paciente fomentando una cultura organizacional de
seguridad del paciente, motivando y capacitando a los colaboradores, con
un caracter no punitivo en cuanto a la deteccién y control de los diferentes
factores de riesgo, con procesos institucionales seguros y asistenciales
seguros en las diferentes etapas de la prestacion de servicios con el fin de
garantizar la mejora continua, involucrando al paciente y su familia.”

d. Programas:

Se tiene contemplado el desarrollo e implementacion de programas encaminados
a una gestion publica admirable y a mejorar la atencién a nuestros pacientes,
entrando a formar parte del Plan Anticorrupcién los siguientes:

a) “Contratacién Transparente” (invitacién a veedurias) permanente

b) “Un Paciente Seguro, tendra mejor futuro” (seguridad del paciente) 31 de
diciembre 2016

c) “Por un trato mas Humano, te ofrecemos nuestra mano” (Humanizacién) 31
de diciembre 2016

d) “En el Hospital te oimos siempre”. (Peticiones, Quejas, Reclamos y
Felicitaciones) permanente.

Cada uno de ellos estara disefiado como su nombre lo identifica a brindar mejores
condiciones en el manejo de los recursos, buscando la eficiencia y la satisfaccion
de las necesidades de nuestros pacientes, sus familias y la comunidad en general.

4. PLAN ANTICORRUPCION

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2016 del Hospital Local de
Aguachica E.S.E., contiene los criterios fundamentales seinalados en el Decreto
2641 de 2012, estructurandose en cuatro componentes fundamentales,
auténomos e independientes:

a) ldentificacién de Riesgos de Corrupcién y Acciones de Manejo.

HOSPITAL LOCAL DE AGUACHICAE.S.E
Cra. 7 No. 2- 160 ,}3\
Tel. 5651854 vieiLapo Supersalud 7/

L thes Asorrcldie ai Linasre: Bagoid. O
L Goabuta

AROCAN)
Maconat 01B000G MY




[ S
I PLANEACION ESTRATEGICA GER-HLA-200

e 4
\‘U W
HOSPITAL LOCAL DE PLAN ANTICORRUPCION Y Péagina 11 de 25
AGUACHICA E.SE ATENCION AL CIUDADANO
NIT.824000785-2

b) Estrategia Antitramites.
¢) Rendicién de Cuentas.
d) Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Asi mismo, cuenta con un elemento de consolidacion, seguimiento y control que
permitira su monitoreo permanente y por ende, base fundamental de los ajustes
que deban hacerse en el futuro, asi como la cuantificacién de los avances que en
la materia se obtengan.

En la formulacién de los componentes del Plan Anticorrupcion, el Hospital tiene en
cuenta lo sefalado en el articulo 11 de la Ley 1474 de 2011, sobre control y
vigilancia en el sector de seguridad social en salud, que establece Io siguiente:

1. “Obligacién y Control: Las instituciones sometidas al control y vigilancia de
la Superintendencia Nacional de Salud, estaran obligadas a adoptar
medidas de control apropiadas y suficientes, orientadas a evitar que se
generen fraudes en el sistema de seguridad social en salud.

2. Mecanismo de Control: Para los efectos del numeral anterior, esa
instituciones en cuanto les sean aplicables adoptaran mecanismos y reglas
de conducta que deberan observar sus representantes legales, directores
administradores y funcionarios, con los siguientes propésitos:

a. Identificar adecuadamente a sus afiliados, su actividad
econémica, vinculo laboral y salario;

b. Establecer la frecuencia y magnitud con la cual sus usuarios
utilizan el sistema de seguridad social en salud:

C: Reportar de forma inmediata y suficiente a la Comision Nacional
de Precios de Medicamentos y Dispositivos Médicos CNPMD,
cualquier sobrecosto en la venta u ofrecimiento de medicamentos
€ insumos;

d. Reportar de forma inmediata y suficiente al Instituto Nacional de
Vigilancia de Medicamentos y Alimentos, INVIMA, la falsificacién
de medicamentos e insumos y el suministro de medicamentos
vencidos, sin  perjuicio de las denuncias penales
correspondientes,
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e. Reportar d forma inmediata y suficiente a la unidad administrativa

de Gestion Pensional y Contribuciones Parafiscales de la
Proteccion Social (UGPP) y a la Superintendencia Nacional de
Salud cualquier informacién relevante cuando puedan
presentarse eventos de afiliacion fraudulenta o de fraude en los
aportes a la seguridad social para lo de su competencia:

3. Adopcion de procedimientos. Para efectos de implementar los
mecanismos de control a que se refiere el numeral anterior, las entidades
vigiladas deberan disefiar y poner en practica procedimientos especificos, y
designar funcionarios responsables de verificar el adecuado cumplimiento
de dicho procedimiento.

4. A partir de la expedicién de la presente ley, ninguna entidad prestadora
del servicio de salud en cualquiera de sus modalidades, incluidas las
cooperativas podran hacer ninguin tipo de donaciones a campafas politicas
o actividades que no tenga relacion con la prestacion del servicio”.

lgualmente, se tiene en cuenta que el Estatuto Anticorrupcion sefala que la
omision de estos mecanismos de control para ocultar o encubrir un acto de
corrupcién, puede generar para el responsable prision de 387 a 128 meses (art.
325 de la Ley 599 de 2000); asi mismo, las penas establecidas en el Cédigo Penal
y contempladas en este Estatuto, tendran un agravante punitivo al tratarse de
recursos de la seguridad social.

4.1. RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES DE MANEJO

Teniendo en cuenta Ila metodologia establecida por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica en la Guia de Administracion del Riesgo, el
Hospital en la Vigencia 2016 identificé, valord y sefalé acciones de mitigacion
para los riesgos asociados a los procesos institucionales. (Anexo mapa de
riesgos)
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4.2. ESTRATEGIA ANTITRAMITES.

El Hospital realizo el proceso de inscripcion de sus tramites ante el SUIT (Sistema
Unico de Informacién de Tramites del DAFP).

En este contexto las estrategias a desarrollar en la vigencia 2016 contempla la
ejecucion de las siguientes actividades:
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ACCIONES PARA DISMINUIR DEMORAS FRENTE A LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS:

a)

b)

c)

d)

Tramite de incapacidades y licencias de maternidad ante la EPS. (Personal
de planta)

Para mantener la oportunidad de atencion en servicios de baja complejidad
como son las consultas de medicina general y odontologia, se han
incrementado el nimero de profesionales para aumentar la oferta de
Servicios.

Autorizaciones de servicios por parte de las EPS, el hospital se encuentra
empefiado en facilitar el tramite de las mismas sin que el usuario deba ir y
venir por diferentes dependencias, sin embargo, por la politica
implementada por las EPS, se encuentra la mayor dificultad.

Estamos empefiados en mejorar los procesos internos para que cada dia
sean menos las filas para acceder a los servicios, en la presente vigencia
las citas de medicina general y enfermeria ya se dan por Ia linea.

4.3. RENDICION DE CUENTAS:

La Rendicién de Cuentas a la ciudadania debe ser un ejercicio permanente que se
oriente a afianzar la relacion Estado-Ciudadano, a través del documento CONPES
3654 de 2010, el Estado establece los mecanismos mediante los cuales se puede
desarrollar el ejercicio de rendicién de cuentas a la ciudadania. Para el efecto, el
Hospital Local de Aguachica E.S.E., define los siguientes escenarios y
mecanismos para interactuar, socializar logros y dificultades en un sano ejercicio
de rendir cuentas por la gestién adelantada.

INFORMACION A DIFUNDIR A TRAVES DE LA PAGINA WEB:

a)

Pagina WEB: en el primer trimestre del afio 2016, el Hospital realizara
reformas a la pagina para enmarcaria en lo establecido para las entidades
de indole territorial, y este sera el mecanismo mas expedito para servir de
canal de comunicacién tanto en temas normativos, de politicas, estadisticas
y de resultados financieros, asi como de servir de canal de comunicacién

HOSPITAL LOCAL DE AGUACHICAE.S.E
Cra.7 No.2- 160
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con los wusuarios en wuna comunicacién bidireccional. (Agendas
Estratégicas).

b) Plan de Gestién gerencial: se hara difusion de la evaluacion de la gestién
gerencial en la pagina WEB, una vez la Junta Directiva haya validado dicha
calificacion, tal como lo establece la norma.

c) Planes Operativos, Plan de Capacitaciones y Plan de Compras: seran
publicados en la pagina web en el primer trimestre de cada afio y seran
socializados en una reunién de la asociacion de usuarios para aumentar los
canales de participacion de la comunidad dentro de la planeacion
estratégica del hospital. A la luz de lo contemplado en la Circular Externa
No. 002 de 2013 de la Agencia Nacional de Contratacién Publica, el Plan de
Compras Institucional sera publicado a mas tardar el 31 de enero de cada
afo y en el mes de julio, se publicara igualmente su actualizacion, tanto en
la pagina web como en el SECOP.

d) Contratacién: Los procesos de Invitacién Publica a contratar de que trata el
Manual de Contratacién del Hospital, se publicaran tanto en la pagina Web
como en las carteleras internas, al igual que la relacion de los contratos
celebrados mensualmente, y se realizara seguimiento a la ejecucion del
plan de compras para conocer el porcentaje de avance, trimestralmente, el
cual se publicara en la pagina web en los primeros dias de enero del
siguiente afo, se realizara un ejercicio anual de compras con el
acompafnamiento de la veeduria a la cual se capacitara para que realice el
papel de control social en la contratacion del hospital para el afio 2016.

e) Boletin virtual trimestral, a partir del mes de julio de 2016, se hara circular
un boletin institucional, por medios electrénicos con el fin de mantener
informados a todos nuestros colaboradores y comunidad en general de
aspectos fundamentales de la institucion.

f) Informe de Gestion Anual: al finalizar el primer trimestre de cada afio, el
Hospital publicard el Informe Anual de la gestion, con los aspectos
relevantes que deban ser conocidos por la comunidad, asi como la
situacién financiera de la institucion.
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g) Publicar Trimestralmente en la pagina web la estadistica las diez 10
razones mas comunes de interposicion de PQRS por parte de los usuarios,

a partir del primer trimestre del 2016 y cada trimestre.

DIALOGO:

a. b. Audiencia Publica Rendicién de Cuentas: anualmente se llevara a
cabo una reunién con las comunidades en la que mediante un
mecanismo democratico, previamente establecido con reglas de juego
claras, se resuelvan inquietudes de las comunidades, enmarcadas en el
respeto, la amplia participacién y la difusién.

b. Hoy habla el referente sera el espacio donde cada referente de los
diferentes procesos entrara en interacciéon con la comunidad por medio

de la participacion del comité de la asociacion de usuarios.

Las actividades especificas para la ejecucion de esta estrategia son las siguientes:
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4.4. MECANISMOS PARA LA ATENCION AL USUARIO Y PARTICIPACION

Dando cumplimiento al articulo 76 de Ia ley 1474 de 2011, el Hospital Local de
Aguachica E.S.E., ha implementado diferentes mecanismos de denuncia para
fortalecer los mecanismos de participacién como:

1. PROCESO DE PETICIONES:

Recepcionar y tramitar a través del aplicativo PQRS, las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones que formulen los ciudadanos, con lo cual se
pretende conocer las causas de insatisfaccion y establecer los correctivos
pertinentes, Este proceso de recepcion se hace a través de via telefnica,
buzones de sugerencias instalados en todos los puntos de atencién, (Sede
Barahoja, sede san Eduardo y sede ldema) de manera personalizada, correo
electrénico y pagina web. El sistema permite registrar, tramitar controlar y dar
respuesta a los requerimientos, para formular planes y acciones de mejoramiento.

En el Hospital se encuentran definidos los mecanismos y procedimientos para la
solucién de las quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, verbales o escritas
que los usuarios formulan en relacién con el cumplimiento de los servicios
prestados, de igual manera el direccionamiento de respuestas a las peticiones de
los clientes externos de la E.S.E, en relacién con los procesos administrativos y la
calidad en la prestacion de los servicios de salud. (Realizar la respectiva
estadistica para conocer cuéles son las quejas mas frecuentes, para poder tomar
decisiones sobre los respectivos casos).

Como lo establece la Ley 1437 de 2011 en su articulo 1, términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones, el Hospital debe resolver cualquier peticién en
los siguientes plazos:

 Para cualquier peticién: 15 dias siguientes a la recepcion
» Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcién
e Consultas sobre materias a cargo: 30 dias siguientes a la recepcion

El articulo 30 de la norma citada, sefiala un término maximo de 10 dias para
atender las peticiones de informacion entre autoridades y en los demas casos, en
los términos anteriormente descritos.
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2. APERTURA DE BUZON

El Hospital Local de Aguachica E.S.E., cuenta con varios puntos de atencién
dentro de su la Localidad. En cada uno de estos Centros de atencién se ha
ubicado un buzén de sugerencias, para que los ciudadanos hagan uso de su
derecho a la exigibilidad y den a conocer sus inquietudes frente al servicio de la
entidad y manifiesten sus peticiones y sugerencias. La apertura de buzones se
realiza la Gitima semana de cada mes en las horas de la mafiana en compariia de
integrantes de la Asociacion de Usuarios del Hospital.

Se pondra en marcha la estrategia Expresa la opinién Usuario: esto para buscar
que nuestros usuarios hagan un uso mas frecuente de los buzones de
sugerencias, para buscar la transformacién de los servicios y prestar un servicio
mas humano.

3. OFICINA ATENCION AL USUARIO

El grupo de Atencién al Ciudadano esta encargada de atender, asesorar y proveer
la Informacion misional veraz y oportuna a los ciudadanos, de forma presencial,
virtual y via telefénica, creando relaciones de respeto y fortaleciendo la imagen
institucional centrada en el ciudadano.

4. ENCUESTA DE SATISFACCION

El Hospital aplicara encuestas que permitan conocer la satisfaccion de nuestros
pacientes en los diferentes servicios, esto sirve de retroalimentacion en cada uno
de los servicios, es el fiel reflejo de la percepcion de nuestros pacientes y de la
evolucion de nuestros servicios.

5. MECANISMOS DE PARTICIPACION SOCIAL:
El Proceso de Participacion Social fortalece el ejercicio de Control Social desde
diferentes frentes:

1. ASOCIACION DE USUARIOS:

De conformidad con el Decreto 1757 de 1994 y el Decreto 530 de 2012, el impulso
y apoyo de la gestion de la Asociacion de Usuarios del Hospital ha sido un
derrotero importante para el ejercicio de control. Los integrantes de esta
Asociacion estan en permanente vigilancia de la adecuada prestacion de los
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servicios de salud con el cumplimiento de principios de oportunidad, calidad y de
humanizaciéon del servicio, entre sus mdltiples actividades, una de las mas
reconocidas es el acompafiamiento a la apertura de los buzones de quejas,
sugerencias, peticiones y reclamos, con ello se garantiza que con presencia de
estas personas de la comunidad se esta dando curso a todas y cada una de las
solicitudes depositadas por los usuarios, otro aspecto importante de esta misma
linea es el seguimiento respecto a la calidad de la respuesta y la oportunidad de la
misma. La Asociacion de Usuarios tiene una interlocucion directa con la
Administracion de la E.S.E. en representacién de la Gerencia, en estas reuniones
se presentan las oportunidades de mejora observadas por la Asociacién de
Usuario.

2. COMITE DE ETICA HOSPITALARIA:

Es una forma de participacion social que existe en la ESE y esta integrado por
representantes de las formas organizativas de salud y por funcionarios del
Hospital. Tiene como objetivo fundamental velar porque se respeten los derechos
de los pacientes, dentro de los parametros de ética profesional y de calidad de los
servicios y en el marco del Plan Anticorrupcion tienen las siguientes funciones
segun la normatividad que les rige:

a. Proponer medidas para mejorar la oportunidad y calidad técnica y
humana de los servicios de salud, preserven su menor costo y vigilar
su cumplimiento.

b. Atender y canalizar las veedurias sobre calidad y oportunidad en la
prestacion de servicios de salud.

C. Atender y canalizar las inquietudes y demandas sobre prestacién de
servicios de la respectiva institucion, por violacion de los derechos y
deberes ciudadanos en salud.

3. DENUNCIAS

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético profesional.

HOSPITAL LOCAL DE AGUACHICA E.SE
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Es necesario que se indique las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el
objeto de que establezcan responsabilidades.

Deber de denunciar: Es deber de todos los ciudadanos de denunciar actos ilicitos
O conductas sospechosas que observen en el actuar de cualquier funcionario
publico o contratista que tenga a su cargo el ejercicio de funciones publicas.

Las denuncias por un actuar ilicito o conducta sospechosa de algun integrante del
equipo de trabajo del Hospital Local de Aguachica E.S.E. que los ciudadanos
quieran realizar seran recibidas y tramitadas por la Oficina de Atencién al Usuario
para velar por la integridad y respeto de los derechos de los usuarios y se

direccionaran a la instancia o autoridad correspondiente, en aras de preservar el
patrimonio publico.
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