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PRESENTACION

En armonia con las directrices de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica la Empresa Social del Estado Hospital San Rafael de Yolombd, formula el Plan
Anticorrupcion y de Atencidén al Ciudadano donde expone las estrategias dirigidas a
combatir la corrupcion mediante mecanismos que faciliten su prevencién, control y
seguimiento.

Bajo este contexto la ESE desarrollo el Plan Anticorrupcién en seis (6) componentes:

Fuente: Estrategias para la Construcciéon del Plan Anticorrupcién y de atencién al ciudadano,
Presidencia de la Republica, Version 2; 2015

MARCO NORMATIVO

Metodologia Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcién, Art. 73, Plan Anticorrupcion y de Atencién
al Ciudadano: Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera
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elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al
ciudadano. La metodologia para construir esta estrategia estd a cargo del Programa
Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcidn,
hoy Secretaria de Transparencia.

Decreto 1649 de 2014. Modificacion de la estructura del DAPRE. Art. 55, Deroga el
Decreto 4637 de 2011. Art .15, Funciones de la Secretaria de Transparencia: 13)
Sefalar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha
contra la corrupcién y de atencién al ciudadano que deberan elaborar anualmente las
entidades del orden nacional y territorial.

Decreto 1081 de 2015. Unico del sector de Presidencia de la Republica. Art.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 construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano”.

Tramites

Decreto Ley 019 de 2012. Decreto Antitramites. Dicta las normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Puablica.

Ley 962 de 2005. Ley Antitramites. Dicta disposiciones sobre racionalizacién de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Decreto 648 de 2017. Art. 2.2.21.3.1 Sistema Institucional de Control Interno. El
Sistema Institucional de Control Interno estara integrado por el esquema de controles
de la organizacidn, la gestion de riesgos, la administracion de la informacién y de los
recursos y por el conjunto de planes, métodos, principios, normas, procedimientos, y
mecanismos de verificacién y evaluacién adoptados por la entidad, dentro de las
politicas trazadas por la direccidon y en atencién a las metas, resultados u objetivos de
la entidad.” Art. 2.2.21.5.3 De las oficinas de control interno. Las Unidades u Oficinas
de Control Interno o quien haga sus veces desarrollardn su labor a través de los
siguientes roles: liderazgo estratégico; enfoque hacia la prevencioén, evaluacién de la
gestion del riesgo, evaluacion y seguimiento, relacion con entes externos de control.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion

Decreto 1499 de 2017. Modelo Integrado de Planeacion y Gestion mipg. Por medio del
cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el articulo
133 de la Ley 1753 de 2015.
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Decreto 612 de 2018. Por medio el cual se fijan directrices para la integracién de los
Planes Institucionales y Estratégicos al Plan de Accién por parte de las entidades del
Estado

Rendicidn de Cuentas

Ley 1757 de 2015. Promocidn y proteccion al derecho a la Participacién ciudadana.
Arts. 48 y siguientes. La estrategia de rendicion de cuentas hace parte del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Transparencia y Acceso a la Informacion

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 herramientas
gue lo sustituyan el Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano.

Atencidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcién. Art. 76. El Programa Presidencial de
Modernizacidn, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién debe sefalar los
estandares que deben cumplir las oficinas de peticiones, quejas, sugerencias vy
reclamos de las entidades publicas.

Decreto 1649 de 2014. Modificacién de la estructura del DAPRE. Art .15. Funciones de
la Secretaria de Transparencia: 14) Sefalar los estandares que deben tener en cuenta
las entidades publicas para las dependencias de quejas, sugerencias y reclamos.

Ley 1755 de 2015. Derecho fundamental de peticion. Art. 1. Regulacion del derecho de
peticion.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
E.S.E Hospital San Rafael de Yolombd




§ BT § Version 2

\‘ : 9 4
SAN RATAL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ANTENCION AL
T CIUDADANO Enero 2020
/%‘ nsape de vrda
OBJETIVO GENERAL

Formular e implementar estrategias y acciones que ejecutard la ESE Hospital San
Rafael de Yolombd, para prevenir actos de corrupcién y asegurar el mejoramiento en
la atencién de los ciudadanos, conforme a la Ley 1474 de 2011. Durante la vigencia
2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Formular el mapa de riesgos de corrupcién institucional y sus medidas de
mitigacion, prevencion y control.

2. Revisar y actualizar la estrategia anti tramites, logrando un mejoramiento en la
gestion institucional y facilitar a los usuarios el acceso a los servicios de Salud
Prestados por la ESE.

3. Fortalecer los mecanismos de rendicion de cuentas a la ciudadania, basados en
la publicacién y entrega de informacidn veraz, clara y oportuna.

4. Revisary promover los mecanismos de participacion y atencién al ciudadano.

5. Garantizar el acceso a la informacidon publica segin los lineamientos
normativos.

6. Desplegary evaluar el Cddigo de Integridad del servidor publico.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
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COMPONENTES DEL PLAN

El Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano se desarrolla a partir de los seis
(6) componentes autonomos e independientes definidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica DAFP, Gestion de riesgos de corrupcion,
estrategia Antitrdmites, rendicion de cuentas, mecanismos para mejorar la atencion
al ciudadano, mecanismos para la transparencia y acceso a la informaciéon e
iniciativas adicionales.

PRIMER COMPONENTE:

GESTION DE RIESGOS DE CORRUPCION

Mapa de Riesgos de Corrupcidn
La identificacion de los riesgos se realiza a partir de Modelo de Operacién por Procesos
definido en la Institucién.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
E.S.E Hospital San Rafael de Yolombd
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Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion -Mapa de Riesgos de Corrupcion

Corrupcion

o Meta o ] Fecha Me.c!io de
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» . - i - ebrero
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de Riesgos de Corrupcién corrupcion a partir de los el Sitioweb.
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. L 100% de los . -
3. Consulta y divulgacién . , . feacid .. |Primera [SitioWeb
y & Publicar en la pagina web,| procesos con Publicacion Planeacion cemana  lInstitucional
3.2 el Mapa de Riesgos socializacion [Mapade Control Internode abril
Institucionalincluyendo los de:a':\g: poasde resgos Comunicacion g5
riesgos de Corrupcion g
. Matrize  |NGmero de . Informe
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: ontrol Interno
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SEGUNDO COMPONENTE:

ESTRATEGIA ANTI TRAMITES IDENTIFICACION DE TRAMITES
INSTITUCIONALES

La ESE Hospital San Rafael de Yolombd dentro de sus procesos de mejoramiento
continuo y en cumplimento del Decreto Ley 019 de 2012 (Ley Antitramites) ofrece a los
usuarios una guia del paciente con el fin de optimizar y dar la mayor informacién sobre

los tramites y servicios al ciudadano:

ASOCIACION DE USUARIOS

La Asociacion de Usuarios de la ESE Hospital San Rafael, es un grupo conformado por
representantes de los usuarios de nuestra institucidn, cuyo objetivo principal es apoyar
los intereses de los pacientes y su familia verificando el cumplimiento de los deberes y
derechos de los usuarios.

Informacion

Para contactarse con la asociacién de usuarios comuniquese con la oficina de Atencion
al Usuario ubicada a la entrada principal de la institucion, en el nimero telefénico 685

48 59 Ext. 105 o por el correo electrénico: usuarioseseyolombo@gmail.com

COMITE DE ETICA HOSPITALARIA

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
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El Comité de Etica Hospitalaria de la ESE Hospital San Rafael tiene por finalidad
orientar las actuaciones de las personas que laboran en la institucion, regidas por
valores y la adopcién de las mejores practicas y procedimientos éticos que garanticen
la humanizacion en la atencién de los pacientes, la calidad y la oportunidad en la
prestacion de los servicios de salud, la defensa de los deberes y derechos de los
usuarios y la integridad de la persona humana, para lograr credibilidad y confianza.

Informacion

Para contactarse con el comité de ética hospitalaria comuniquese con la oficina de
Atencidon al Usuario ubicada a la entrada principal de la institucién, en el nimero
telefénico 6854859 Ext. 105 o por el correo electrénico:
usuarioseseyolombo@gmail.com

ATENCION AL USUARIO

Para la ESE Hospital San Rafael de Yolombd, es de gran importancia conocer las
opiniones y manifestaciones de los pacientes y sus familias. Buscamos mejorar cada
dia la calidad de nuestros servicios y por esta razon ponemos a su disposicion medios
de comunicacién efectivos que le permitan expresar sus opiniones, comentarios o
sugerencias.

Es importante aclarar algunos conceptos y optimizar la radicacion de manifestaciones
Reclamo: Parte de una promesa o servicio que no ha sido cumplida por la entidad, y
ésta puede ser real o percibida. Esta manifestacion se utiliza en los casos en que sean

vulnerados los derechos de los pacientes

Sugerencia: Anotacién de alguien que estando satisfecho con el servicio, desea dar una
idea sobre cémo se puede mejorar sus propias expectativas.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
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Felicitacidn: Manifestacién de alguien que se siente realmente satisfecho respecto a lo
que experimenta con motivo de algun suceso fausto para él.

Sefor Usuario recuerde que usted podra manifestar sus inquietudes por los siguientes
medios

Manifestacion escrita:

v
v

v
v

A través del correoelectronico usuarioseseyolombo@gmail.com

En los buzones de sugerencias ubicados en las diferentes areas y sedes de la
institucion.

En la Oficina de Atencidn al Usuario.

A través de la pagina web oficial de la ESE. http://hospitalyolombo.gov.co/

Manifestacion Verbal:

v
v

En la Oficina de Atencidn al Usuario ubicada en la entrada principal
A través de la linea telefdnica 685 4859 Ext. 105.

AUTOCUIDADO DEL USUARIO

Por su seguridad participe en su cuidado teniendo en cuenta:

v

v

Aseglrese de que el personal asistencial verifique su identificacién con la manilla
antes de la realizacion de procedimientos, exdmenes, aplicacion de medicamentos
y traslado entre servicios.

Inférmese de las rutas de evacuacién para casos de emergencia.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
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v Solicite la colocacién de manilla a los menores de 10 afios de edad para evitar
extravio.

v' Alerte al personal de salud en caso de sentir algin cambio, reaccién extrafia o
dolor.

v" Mantener una comunicacion continua con el equipo de salud de turno cuando lo
requiera.

v" No consuma alimentos diferentes a los que el personal médico le autoriza, debido
a que la dieta se define de acuerdo con su enfermedad y pensando en su bienestar.
Administracion Segura de Medicamentos:

v" Informe al personal de salud que lo atiende sobre los medicamentos que toma
habitualmente y casos de alergias que haya tenido con anterioridad.

v' Permita que le sean administrados todos los medicamentos ordenados por el
médico.

v’ Realice conciliacién medicamentosa con el personal médico tratante.

v" No manipule los equipos y dispositivos médicos durante su atencion.
Prevencion de Infecciones:

v' Lavese las manos con agua y jabdn antes de comer y después de ir al servicio
sanitario. Verifique que las personas que lo visiten y el personal médico también se
lave las manos.

v’ Utilice el alcohol glicerinado para la higienizacion de sus manos de forma
frecuente.

v" Si tiene heridas, sondas, catéteres o aparatos ortopédicos, no lo toque ni permita
que un visitante lo haga.

Seguridad del Usuario:
v' Mantenga las barandas de su cama elevadas y solicite autorizacién y ayuda del

personal de enfermeria para levantarse o para su desplazamiento dentro o fuera
de su habitacion.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
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v Si identifica alguna situacién de riesgo (falta de luz, piso humedo, elementos
cortantes) comuniquele de inmediato al personal de enfermeria.

v Continte con el uso de ayudas para movilizarse, si el personal médico lo ordena
(bastdén, caminador, muletas, sillas de ruedas, protesis).

v" Infédrmese de su estado actual de salud: Diagnostico, tratamientos, examenes, etc...

DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

| Derechos Y Deberes
de \os Usuarios

DERECHOS

1. Derecho a elegir libremente al profesional que le preste la atencidn requerida segun
la disponibilidad.

2. Derecho a ser escuchado, presentar sugerencias y obtener respuesta a las quejas e
inquietudes en los términos que define la ley.

3. Derecho a recibir servicios de salud con calidad, seguridad y oportunidad.

4. Derecho a obtener toda la informacidn necesaria de parte del personal de salud
respecto a la enfermedad que padece, asi como los procedimientos y tratamientos que
se le vayan a practicar. Ademds poder negarse a ellos dejando constancia por escrito.

5. Derecho a recibir un trato digno respetando sus creencias y costumbres.

6. Derecho a que todos los informes de la historia clinica sean tratados de manera
confidencial y que, sélo con su autorizacién, puedan ser conocidos.

7. Derecho a recibir la mejor asistencia médica disponible y que en casos de
emergencia, los servicios no estén condicionados al pago anticipado de honorarios.

8. Derecho a ser remitido a otra entidad de salud cuando su condicién lo requiera.
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9. Derecho a velar por el cumplimiento en la prestacién de los servicios de salud por
parte de la institucion. Participar en la asociacion de usuarios.

10. Derecho a que se le prescriban los medicamentos por escrito y a recibir explicacion
clara sobre las vias de administracién, forma y condiciones de uso, efectos
secundarios, riesgos y qué hacer cuando estos se presenten.

11. Derecho a recibir explicaciones acerca de los costos por los servicios obtenidos.

12. Derecho a morir con dignidad y a que se le respete su voluntad de permitir que el
proceso de la muerte siga su curso natural.

DEBERES

1. Deber de tratar con dignidad y respeto al personal de salud que lo atiende vy
respetar la intimidad de los demas usuarios.

2. Deber de hacerse responsable del cuidado de su salud siguiendo los procedimientos,
prescripciones y actividades indicadas por el personal de salud, protegiendo ademas al

grupo familiar y la comunidad.

3. Deber de asistir oportuna y puntualmente a las citas en los horarios acordados vy
avisar con anticipacion si no va a asistir.

4. Deber de suministrar informacidon necesaria y veraz para su atencion.

5. Deber de presentar documentos de identificacion auténticos y demas requisitos
necesarios para acceder al servicio.

6. Deber de cuidar y hacer uso adecuado de los recursos de la institucion.

7. Deber de cumplir con las obligaciones econdmicas que contrae con la institucién.

8. Deber de usuarios y acompafiantes presentarse en condiciones adecuadas para ser
atendidos (no fumar, no presentarse bajo efectos de alcohol o alucinégenos, no portar
armas).

9. Deber de acatar el reglamento de servicios y seguridad de la institucion.

10. Deber de cumplir con las disposiciones establecidas por la institucién con respecto
al manejo de residuos y similares de acuerdo a la normatividad ambiental vigente.

11. Deber de acatar las indicaciones del personal de salud al momento de establecer la
aplicacion del plan de emergencia y/o evacuacién de la institucion.
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12. Deber de no utilizar los servicios de salud en forma abusiva o de mala fe.

CONSENTIMIENTO Y/O DISENTIMIENTO INFORMADO

Es el documento que firma el paciente para autorizar o rechazar el tratamiento, las
cirugias o los procedimientos, luego de comprender los beneficios y riesgos que se
pueden ocasionar. En caso de pacientes que no estén en capacidad de tomar
decisiones o menores de edad, le corresponde firmar al familiar o a quien defina la ley.

DOCUMENTOS SOLICITADOS

Sefior Usuario recuerde presentarse en el drea de admisiones una hora antes de la cita
programada, con el fin de optimizar el proceso de facturacion y evitar dificultades con
los servicios.

Documentos para el ingreso de los pacientes (debe presentarlos en el area de
admisiones):

v" Documento de identidad: cédula de ciudadania y en casos de nifios o adolescentes,
tarjeta de identidad o registro civil.

v" Orden de servicios de la respectiva aseguradora (EPS) y autorizacién que lo remite
al Hospital, cuando sea necesario.

v’ Si es particular simplemente manifestarlo.

Documentos para el egreso de los pacientes (Al salir le entregan al paciente, o su
acudiente):

v Anexo técnico # 3 u orden médica

v' Férmula médica

v Incapacidad, si el paciente la requiere

Si le fue ordenado un servicio NO POS, el personal de autorizaciones debera entregarle
“Orden del servicio NO POS, formato NO POS previamente diligenciado y resumen de
historia clinica de esa fecha”

Nota:

v’ Si acude a servicios ambulatorios derivados de Accidente de transito usted deberd
presentar siempre que acuda a un servicio: Fotocopia de cedula, fotocopia de
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licencia de conduccidn, fotocopia del seguro del vehiculo, fotocopia de la matricula
del vehiculo.

Si viene remitido de otra institucion deberd presentar el corte de cuentas de esta
Institucion e historia clinica del dia del siniestro (EPICRISIS).

Si acude a servicios ambulatorios derivados de Accidente laboral usted debera
presentarse en la central de autorizaciones con dos horas de antelacién a la cita
programada, ademds corresponderd presentar: Reporte del accidente, fotocopia
de cedula y orden medica del servicio solicitado.

INFORMACION DE INTERES

Manejo adecuado de residuos hospitalarios

En las diferentes dependencias de nuestra instituciéon se encuentran disponibles
recipientes de colores que permitiran realizar una mejor disposicion o eliminacion de
residuos o basuras.

v

Color Verde para residuos ordinarios: Depositar servilletas desechables, residuos
de comida, bolsas de mecato, bolsas plasticas.

Color gris para papel y cartéon: Depositar todo tipo de residuo reciclable como
papel, envases plasticos sellados, cartén limpio y seco.

Color rojo para infecciones o de riesgo bioldgico: Depositar residuos de gasas,
algoddn, guantes de latex, curas, microporo, protectores o toallas higiénicas, entre
otros.

RECOMENDACION PARA VISITANTES

Para el bienestar de los pacientes y el cumplimiento de las politicas institucionales, les
invitamos a tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

v

Limite el nimero de acompanantes, respete los horarios de visitas y hable en voz
baja.

Cumpla con el horario de visitas de hospitalizacion de la ESE que es de 11:00 am a
5:00 pm

Por la salud de los nifios menores de 12 afios, no los traiga a las visitas.
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v' En casos de pacientes que requieren aislamiento, se deben acatar estrictamente
las normas de seguridad, pida autorizaciéon y pregunte al personal asistencial, estas
visitas son limitadas (tiempo y visitantes).

v" No traiga ningun tipo de alimentos a su paciente, sin que el personal médico lo
indique, esto puede perjudicar su recuperacion.

v’ Si algun visitante presenta fiebre, gripa o diarrea, avise al personal de enfermeria,
quien le dard las recomendaciones.

v' Cumpla con las normas de la institucién tales como, la disposicion adecuada de los
residuos.

INFORMACION Y LINEAS ASIGNACION DE CITAS

Sefior usuario, le informamos que la linea para la asignacién de citas de la ESE Hospital
San Juan de Dios es la 685 48 59 (Ext 139, 140, 141), en esta brindamos informacién
sobre lo relacionado con asignacidn, cancelacién o modificacion de citas.

Para la asignacidn de citas también serd posible solicitarlas de forma presencial en el
area de admisiones, servicio de Consulta externa.

En cualquiera de los casos es indispensable que tenga disponible la siguiente
informacidn para suministrar al auxiliar de citas:

Para todo tipo de consulta:

v Informacién de paciente: Nombre completo, documento de identidad, fecha de
nacimiento y nimeros telefénicos en los cuales pueda contactarse.

Para consulta de medicina especializada:

v" Autorizacién de servicios vigente de la entidad responsable de pago (EPS): Dirigida
a la ESE Hospital San Rafael de Yolombd.
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Para consultas de Odontologia: Las citas odontoldogicas se asignan de manera
presencial en el servicio de odontologia. En ambos casos el usuario debe tener a la
mano:

v' Orden de servicios de la respectiva aseguradora (EPS)
v" Remision o anexo
v" Documento de identidad

Para consultas de Imagenologia:

Orden médica

Autorizacidn de la respectiva aseguradora (EPS)
Documento de identidad

Exdmenes anteriores

Recuerde solicitar la preparacion del examen a realizar

ANANENRNRN

Nota: Para realizacidon de Rayos X no es necesario solicitar cita, preséntese en el area
de radiologia y facture el procedimiento a realizar.

RECOMENDACIONES PARA USUARIOS HOSPITALIZADOS
Durante la hospitalizacién tenga en cuenta lo siguiente:

v Al ingreso, comunique al médico o a la enfermera si toma medicamentos, si tiene
marcapasos, utiliza protesis dental, gafas o audifonos.

v" En el Hospital, estd prohibido el consumo de alcohol, cigarrillo y de sustancias
psicoactivas.

v’ El bafio diario es importante para su recuperacién, ayuda a prevenir infecciones.

v" No permita que sus acompafiantes o familiares, se recuesten o sienten en la cama
gue le fue adjudicada.

TRAMITES INSTITUCIONALES

El Departamento Administrativo de la Funcidon Publica responsable de la Politica de
Racionalizacién de Tramites dispone del Sistema Unico de Informacién de Tramites —
SUIT, como Unica fuente valida de la informacidon de todos los trdmites y otros
procedimientos administrativos que realizan los ciudadanos, empresarios,
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inversionistas y servidores publicos frente a las entidades de la administracion publica

colombiana.

Por lo antes expuesto la ESE Hospital San Rafael de Yolombd, comprometida con la
satisfaccion del usuario y sus familias dispone de diez (10) tramites y/o procedimientos

administrativos.

Tramites y/o Procedimientos Administrativos

ESE Hospital San Rafael de Yolombé — Inscritos en el SUIT

Solicitud de Historia Clinica

Asignacion de cita para la prestacion de servicios en salud

Atencidn inicial de urgencia

Certificado de defuncidén

Certificado de nacido vivo

Dispensacion de medicamentos y dispositivos médicos

Examen de laboratorio clinico

Radiologia e imagenes diagnodsticas

| (N[OO[L|PRIWIN|F

Terapia

=
o

Certificado de paz y salvo

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2020

Componente 2: Racionalizacion de Tramites

. Fecha Medio de verificacion
Actividades Meta o producto Indicador Responsable programada
N2 de
Identificacidn de los tramites y i Tramites en el Inventario de tramites
Inventario de .
51 otros procedimientos trémites. Sistema SUIT PSI.a?eaCIoz y Feb 2020 SUIT
. . . _ istemas de ebrero .
administrativos definidos por la Informacion Adm|n.|strado.r deClavey
ESE y registrados en el SUIT usuarioparaingresoal
sistema
Hojas devida de .
Racionalizaciény actualizacion dd  los tramites  |N® de hojas Planeacién SUIT
T A de vida de M IAdministrador de Clavey
2.2| trdmites y otros procedimientos | actualizadasy L Sistemas de [Mayo 2020 : :
administrativos i d I tramites Informacion usuario para ingresoal
registradas en el |5 43lizadas sistema
SUIT
Ne
Promocionar los tramites y . Actividades Pllaneauon Y Piezas comunicacionales
b3 cios di bl la ESE Piezas de Sistemas de Mayo 2020 Evidencia de actividades
-3| servicios disponibles en la S L .
comunicacionales comunicacion Infor.mac.lon realizadas
ejecutadas Comunicaciones
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Evaluar la satisfaccion de los % de Planeaciony Informe trimestral
Informe de tisfaccid . . atencidnal usuario
2.4 usuarios con los tramites y Satisfaccion satistaccion| Sistemas de ([Trimestral 2020
logrado Informacién

servicios prestados por la ESE

Promover por los medios de
comunicacion, redes sociales de

Cuias radiales

N2 de pautas
comunicacior

Planeaciony

Julio Diciembre

Registros fotograficos
Publicaciones enradioy

0. L. .. p li .. . 202
5|los tramites y servicios prestados Uz IcaCIc.mlen ales Isr:]féfmgzizi 020 e cones e Aoy
por la ESE redes sociales realizadas
TERCER COMPONENTE:

RENDICION DE CUENTAS

La ESE Hospital San Rafael de Yolombd se acoge a los lineamientos definidos por la
Superintendencia Nacional de Salud para la rendicién publica de cuentas y al Manual
Unico de Rendiciéon de Cuentas del Departamento Nacional de Planeacidn y la politicas
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién, de esta forma y con el fin de dar
cumplimiento a estos lineamientos y correspondiendo con los principios y valores de la
institucion realiza la Audiencia de rendicién de cuentas a la ciudadania en cada

vigencia.

La audiencia se desarrolla en las siguientes etapas para la vigencia 2020:

Convocatoria: Se realiza la convocatoria 30 dias antes, permitiendo a la
comunidad en general conocer con anterioridad el lugar, fecha, hora vy
mecanismos de participacion para el desarrollo de la audiencia publica. Los
mecanismos utilizados para la convocatoria son: Redes Sociales, Pagina Web,
Invitaciones personalizadas, emisoras locales, perifoneo interno, carteleras
internas de la ESE.

Inscripcidn y participacidon: Se cuenta con un formato destinado para que la
ciudadania en general envié de forma anticipada sus propuestas inquietudes y
recomendaciones en el marco de la rendicion de cada vigencia, el cual es
puesto a disposicién de los interesados en la oficina de informacién de las
instalaciones de la ESE donde se recibiran las respectivas solicitudes.

Desarrollo de la Audiencia: En cada vigencia la audiencia de rendicién de
cuentas se lleva a cabo segun lo programado y en el horario establecido, el
equipo directivo de la ESE realiza la presentacién a todos los participantes
siguiendo los lineamientos acogidos por la institucién, dentro del desarrollo se
incluye:
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Presentacion del orden del dia
Presentacion de la audiencia

Espacio de participacion para los asistentes
Conclusiones finales

o 0 T o

Al inicio de la jornada se realiza el registro de los asistentes en un listado de asistencia,
se cuenta con registro fotografico y el informe de la Audiencia es publicado en Ia
pagina web de la institucidn.

Evaluacidon de la audiencia: Cada audiencia serd evaluada segun el formato
establecido y se realizard un informe que debe ser publicado en la pagina Web.

CUARTO COMPONENTE:
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

La institucidn cuenta con diversos mecanismos de comunicacion con el usuario, a
través de la Oficina de Atencién al Usuario, los buzones fisicos y virtuales, asociacién
de usuarios, redes sociales, entre otros. Igualmente cuenta con un proceso para la
gestion de PQRSF de los usuarios y la comunidad en general.

De igual forma el direccionamiento estratégico de la ESE dentro del eje de
“Humanizacion en la Atencién” contempla un programa para el Fortalecimiento del
Sistema de Informacidn y Atencidn al usuario, esta estrategia se enfoca en involucrar al
usuario y su familia en el proceso de atencién para mejorar la seguridad, satisfacer y
superar sus expectativas y de esta forma lograr la excelencia operativa, la fidelidad del
usuario y el empoderamiento de la ciudadania.

La ESE adelanta las siguientes acciones orientadas al mejoramiento de la atencion al
ciudadano:

e Seguimientos a las PQRSF, mediante informes que se publicaran.

e La institucién cuenta con una declaracién de deberes y derechos, alineada con
el direccionamiento estratégico, el personal conoce la declaracién expuestos en
varios sitios de la institucidon y se entregan volantes en algunas areas.

e Periddicamente se mide la satisfaccion del ciudadano con respecto a los
servicios que se le prestan en la institucidn, con indicadores trimestrales que se
reportan a los lideres de procesos para su seguimiento y planes de mejora
respectivos.
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e Informacién visible a la ciudadania a través de boletines mensuales, pagina
web, programas TV, reuniones con las veedurias ciudadana y demas grupo de
interés de la comunidad.
e La ESE extiende la prestacién de los servicios a las comunidades rurales
mediante brigadas semanales y jornadas de salud en instituciones de
Educacion.
e La ESE se encuentra fortaleciendo y realizando acciones de mantenimiento del
Modelo Integrado de Gestidn y Planeacion MIPG.
PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2020
Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano
Fecha Medio de verificacion
Subcomponente Meta o producto Indicador Responsable programada
Revisién y estandarizacién Manual de procesos
de los procesos relacionados|y° de Planeacién Manual SIAU
11 Estructura administrativa y con el Sistema de actualizaciones | sisternas deyDiciembre
"“|direccionamiento estratégico Informacidny Atencion al |rezlizadas Informacion 2020
Usuario, el proceso de
comunicaciones
Informe cliente Planeacién Informe cliente
42| Fortalecimiento de los Realizar Cliente incognito | "€"MO Control zjggbo de incognito
canales de atencion Interno
Capacitacion al personal en N* de Planeaciony Diciembre
4.3 Talento Humano atencion al usuario capacitaciones | Sistemas de |, )5q Listados de asistencia
realizadas Informacién Registros fotograficos
N° de informes . Informe publicado
44| N i di tal Informe semestral sobrela blicad Control  Jlulio 2020 Sitiowebp
’ ormativo'y procedimenta atencién a las PQRS F publicados Interno  [Enero 2021
45 Relacion con el ciudadano | medicion trimestral dela |Indicador de Pslii;]:;:':geyﬂimestral Informes sobrela
' satisfaccion al usuario  [satisfaccién Informacién 2020 satisfaccién al usuario
QUINTO COMPONENTE:

MECANISMOS PARA LATRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Con el fin de garantizar el derecho fundamental de acceso a la informacidn publica,
segun el cual toda persona puede acceder a la informacion publica en posesién o bajo
el control de los sujetos obligados de la ley, excepto la informacién y los documentos
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considerados como legalmente reservados, la ESE Hospital San Rafael de Yolombo
cuenta con la pagina web http//www.hospitalyolombo.gov.co/ en donde se realiza la
publicacién de:
Nosotros

e Historia

e (Quienes somos

e Principios corporativos

e Areas

e Junta directiva

e Plan de Gestién

Atencion al Ciudadano
e Contactanos
e Reclamos, sugerencias y felicitaciones
e Derechos y deberes de los pacientes

e Noticias
e Eventos
Servicios

e Referencia y contrareferencia
e Ayudas diagndsticas

e Servicio farmacéutico

e Laboratorio Clinico

e Hospitalizaciéon

e Cirugia general y especializada

Transparencia

Convocatorias
Actos administrativos

e Actas

e Acuerdos

e Constancias

e Circulares

e Resoluciones

e Otros documentos de interés publico
Informes

e Financieros

e Gestion
e Produccidén
Planes

e Planes anticorrupcion
e Planes de gestion
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Calidad
e Control interno
e Habilitacion
e Manuales de Calidad

COMUNICACION INTERNA.

Informacién por medio de carteleras internas, comunicados, memorandos, perifoneo,
pagina Web, comunicacion telefdénica, whatsapp, Correo electrénico y Facebook.

Escucha al usuario: se utilizan Encuestas de Satisfaccion al usuario y buzones
de sugerencia en los diferentes servicios o procesos, que son evaluadas vy
revisadas por el Comité de Atencidn al Usuario y Etica Hospitalaria, quienes se
reunen de manera bimensual segln cronograma, la oficina de SIAU se encarga
de la gestion de cada una de las manifestaciones.

Encuestas: La principal ventaja de las encuestas es el hecho de que puede
recopilar informacién, de manera sistematizada del usuario interno y externo,
midiendo el grado de satisfaccion de un servicio general o especifico del
Hospital San Rafael de Yolombd

Fortalecimiento de Comunicaciéon Interna: Informaciéon por medio de
carteleras internas y externas, perifoneo, pagina Web, Correo electrénico,
Whatsapp y Facebook.

Reuniones y Comités: se desarrollan reuniones para el fortalecimiento de
comunicacion en diferentes temas para el cumplimiento de objetivos de
nuestra funcion..

Carteleras: Las carteleras tradicionales estan entre los medios de comunicacion
organizacional menos costosos y son, ademas, fuentes de informacién
efectivas.

Reuniones de trabajo: La principal ventaja de la reunidon de trabajo es la
certeza de que los mensajes al superior llegan de manera directa por parte de
los niveles inferiores del Hospital.

Correo electrdnico: El uso del correo electrénico institucional, es uno de los
medios mas utilizados en la actualidad; por este los empleados, usuarios y
demds personal involucrado en el Hospital, pueden dar a conocer sus
preguntas, recomendaciones, quejas, reclamos o felicitaciones.

Campafia corporativa: esta compuesta por una serie de esfuerzos encaminados
a obtener un resultado acorde con los objetivos estratégicos del Hospital,
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disenadas para dar a conocer algo nuevo, modificar las actitudes y generar
cambios de comportamiento entre sus publicos internos.

Jornadas de Induccién Y Reinduccion: Conocer tanto al personal que ingresa
como a los demas empleados, la plataforma estratégica, los deberes vy
derechos, las diferentes politicas de la empresa y toda la informacién que se
requiera para un pleno conocimiento de la institucién como parte de ella.

En la ESE se realiza jornadas de inducciéon mensualmente en al Auditorio
direccionadas por los lideres de las areas y se cuenta con una ruta de induccion.

Estrategia de Ensefianza Al Usuario: Educacion de Derechos y Deberes de los
Pacientes: Se documentan los derechos y deberes de nuestro hospital, la
declaracién generada por la alta direcciéon donde se evidencie el compromiso
con los pacientes y sus familias y la normatividad relacionada, definiendo en el
Cddigo de ética

Estrategia de educacidon al usuario sobre tramitologia: se educa al usuario
sobre la obtencién de servicios de manera facil y agil, de manera que sea
acorde a la necesidad de él, esto se realiza mediante la oficina de atencién al
usuario persona a persona o de manera sistematizada por medio de las
diferentes redes sociales.

COMUNICACION EXTERNA

Las herramientas de comunicacion externa mas utilizadas por la ESE: Las Emisoras
locales Municipales donde el Hospital puede informar y educar los usuarios, el canal de
television Teleyolombd, ademas un periédico Regional (Tribuna Nordeste), pagina web
y redes sociales.

Las reuniones de Junta Directiva, los comités con participacion de usuarios e
instituciones municipales, las rendiciones de informes por Gerencia en diferentes
espacios.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2020

Componente 5. Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacién publica

Meta o Indicador Fecha
Subcomponente Actividades producto Responsable | Programadal .. ..o 4o
verificacion
Subcomponente 1 Realizar el autodiagnéstico % de Informe
Lineamientos de de transparenciayaccesoa calificacion
lainf P L ’Z)I' del Autodiagnosticoproducto del Icr?tgtl;mool Mayo 2020
Transparencia Activa ain or;zzlfrgsﬂri;ca ela autodiagndsticd
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Actualizar la informacion | yo| esquema de|Publicaciénde [COmunicaciol publicacién dd
1.2 id la Ley 1712 . L. ; i s nes Junio 2020 |; hp
requerida porla Ley publicacién de informacién informacién
de 2014. informacion |actualizaday IControI actualizado
divulgada nterno Sitio web
publicar en la pagina web % Indicede .
la informacidn publica Cumplimiento |Transparencia yc trol . Informe ITA
13 conforme a los de laley 1712 |[accesoala Ir?tr;r;?) Jzuollz%—agosto
lineamientos dela Ley |de 2014 informacion
1712 de 2014 publica
Gestionar las respuestas a 100% de it
Subcomponente 2 las solicitudes de acceso a| Cumplimiento ;iﬁrgﬁj&: a nrormes
Lineamientos de 21 la informacién en los dela Ley 1712 Planeacién [Permanente
Transparencia Pasiva términos establecidos por de 2014
la Ley
Subcomponente 3 Realizar seguimiento de | Informes de go de In'formis it
: - - e seguimiento nformes
Elaboracién de manera sistematica al |seguimiento al Control .
. . 13-1 |cumplimiento del esquema| esquema de Junio 2020
instrumentos de gestion| o, o Interno
de inf - de publicacién de publicacién de
€ thformacion informacion informacion
Pagina web L
4.1 | Mantener habilitados los | actualizaday [Pédginaweb gggnumcauo Permanente |Informe ITA
Subcomponente 4 links de la pagina web habilitada [2Ctualizada
o _ Pagina web Informe ITA
Crlter!o'd'lferenual de Publicar y mantener Informacién en [actualizada ) o
accesibilidad 4.2 |actualizada la informacién| diferentes nz;nunlcacm Permanente
basica y |la establecida por| formatos
la ley 1712 de 2014
Realizar seguimientos Indicede Informe ITA
Subcomponente 5 periédicos a la Informe Sitio |tr@nsparencia Control oiciemb
: ) - . ontro iciembre
Monitoreo del Acceso a|5.1 | implementacién delos |web actualizado Interno 2020

la informacidn publica.

aspectos establecidos en la

(Transparencia)

Ley 1712 de 2014.

SEXTO COMPONENTE: INICIATIVAS ADICIONALES

Conociendo la importancia de generar estrategias que contribuyan al mejoramiento de
nuestra gestion, proponemos acciones bdsicas y efectivas para propiciar una atencién
agil y efectiva en la prestacién de nuestros servicios.

1. Priorizar los tramites de cada proceso que los usuarios pueden realizar por
medio de la pagina web institucional.

Realizar campafias de sensibilizacion por medio de las carteleras informativas,
boletines electrénicos, emisora municipal, charlas con la comunidad, por medio
de la oficina de atencion al usuario.
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10.

11.

12.

13.

14.

Mejorar el flujo de comunicacién interna con el fin de homogenizar la
informacidn institucional y hacer mas eficiente la atencién a la ciudadania con
procesos claros y estandarizados.

La E.S.E. cuenta con oficina de atencién al usuario la cual se encarga de orientar
a todos los usuarios sobre la totalidad de los servicios que ofrece la entidad
direccionandolos y brindando una atencién oportuna de manera imparcial y
objetiva. Adicionalmente atiende y resuelve las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los usuarios ddndoles tramite a estos en los tiempos
establecidos por ley

Publicacién en las carteleras institucionales de los planes, programas vy
proyectos que la E.S.E adelanta para el conocimiento de los usuarios que visitan
la entidad y no tienen acceso a internet.

Publicar anualmente en la pagina web y carteleras institucionales el informe de
gestion.

Publicar en la pagina web y en las carteleras institucionales las invitaciones a
participar en los actos de rendicién de cuentas y didlogo con la comunidad.

Fortalecimiento de la oficina de informacion y atencion al usuario, oficina
encargada de todo el proceso de recepcion y tramite de quejas, reclamos,
solicitudes y sugerencias.

El sitio web de la institucion es un espacio en donde los usuarios pueden
acceder a la informacidn sobre los planes, programas y proyectos de la entidad
con informacién actualizada constantemente.

Hacer la caracterizacion de servicios de la entidad y publicarlo en la pagina web
institucional y en las carteleras informativas.

Generar mecanismos de recordacién y divulgacién permanente de los derechos
de los usuarios.

Incluir en el plan de capacitacion una en liderazgo y comunicacion asertiva
dirigido a todos los funcionarios de la entidad.

Se evaluard mensualmente por medio de encuesta de satisfaccion del servicio,
el grado de aceptacion de estos por parte de los usuarios.

Verficar el cumplimiento de la Ley de transparencia y acceso a la informacién
publica. Ley 1712 de 2014
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MONITOREO Y SEGUIMIENTO

Fechas de seguimientos y publicacion: El publicista realizara la publicacién del Plan
Anticorrupciéon y Atencién al ciudadano en la pagina Web institucional y recogera
inquietudes de la ciudadania en general. La Oficina de Control Interno realizara
seguimiento (tres) 3 veces al afio. En cumplimiento de la Ley 1474 Articulo 73.

En el evento de materializarse un riesgo de corrupcién, es necesario realizar los ajustes
necesarios con acciones, tales como:

e Informar a las autoridades de la ocurrencia del hecho de corrupcion.

e Revisar el Mapa de Riesgos de Corrupcién, en particular las causas, riesgos y
controles

e Verificar si se tomaron las acciones y se actualizé el Mapa de Riesgos de
Corrupcion.

e Realizar un monitoreo permanente.

El Asesor de Control Interno es el encargado de verificar y evaluar la elaboracién,
publicacién, socializacién, seguimiento y control del Plan Anticorrupcién y de
Atencidon al Ciudadano. Cuando corresponda podra solicitar la inclusiéon de las
actividades no cumplidas en los planes de mejoramiento, dejando evidencia de ello
en el informe de seguimiento y control.

Asi mismo en concordancia con la cultura del autocontrol, los lideres de los
procesos, en conjunto con sus equipos de trabajo deben monitorear y revisar el
documento del Mapa de Riesgos, con énfasis en los riesgos de Corrupcion.

La Oficina de Control Interno, cuando detecte retrasos o demoras o algun tipo de
incumplimiento de las fechas establecidas en el cronograma del Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano, debera informarle al responsable para que se realicen
las acciones orientadas a cumplir la actividad de que se trate.

GUILLERMO ALONSO ESTRADA GONZALEZ
Gerente
Empresa Social del Estado
Hospital San Rafael
Yolombo
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