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MISION

Somos una institucion publica que presta servicios de salud de baja complejidad, con personal
idoneo, calificado y comprometido; con tecnologia apropiada y procesos que garanticen la
rentabilidad social y financiera.

VISION

Para el afio 2015 seremos una institucion modelo por la prestacion de servicios de salud
enfocados en la atencion humanizada y eficaz, que contribuyan a mejorar la calidad de vida de
los usuarios. (Sujeta a modificaciones de actualizacion acorde al Plan de desarrollo Municipal)

VALORES CORPORATIVOS
v" TRATO DIGNO Y HUMANO:

Saludar con respeto y amabilidad; estar dispuestos a dar un extra y hacer un poco mas de lo
que nos corresponde; ponernos en los zapatos del otro; considerar la circunstancia (miedos,
estrés, angustia) en las que acude el paciente; apoyarnos en otros miembros del equipo de salud
para “yo” resolver problemas; valorar nuestro lugar de trabajo, desempefio y los recursos de los
que disponemos; valorar y respetar las actividades de nuestros compafieros; respetar la
discrecion y confidencialidad; comunicarnos con palabras claras y comprensibles para la persona
a la que atendemos. Todo ello forma parte del trato digno e integral hacia los enfermos y
allegados.

v CREATIVIDAD Y RENOVACION COLECTIVA:

Capacidad que tiene el ser humano de trabajar y participar “espontineamente” en la
resolucion de situaciones o problemas de la comunidad.

v AUTO ORGANIZACION:

Todos propendemos por la habilidad en el arte de comprender las situaciones que estan
intentando organizar o gestionar. Esta habilidad se desarrolla generalmente como un proceso
intuitivo, aprendiendo a través de la experiencia y de la habilidad natural.
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v LOS RECURSOS PUBLICOS SON SAGRADOS:
Los recursos publicos son sagrados. Sin embargo, lo sagrado no sélo implica la ejecucion
honesta y transparente del presupuesto, sino que también la bdsqueda de los mejores
insumos y procesos de produccion.

VALORES ETICOS

Por Valor se entiende el conjunto de ideas, conceptos o elementos abstractos que demarcan el

alcance del significado o importancia que para cada persona tiene una cosa, una palabra, una

accion y que se reflejan en su comportamiento y en su conducta, convirtiéndose estos, en

atributos altamente deseados y aceptados por la comunidad, que posibilitan su sana y armonica

convivencia y desarrollo.

Cada uno de los miembros de la Institucion se compromete a observar y mantener un
comportamiento y un patron de conducta dirigido a alcanzar el bien para los grupos de interés.

Los valores éticos que inspiran y soportan la gestion individual y colectiva de la ESE Municipal
Manuel Castro Tovar de Pitalito se describen de la siguiente manera.

CALIDEZ

CALIDAD
RESPONSABILIDAD
EFICIENCIA
AUTOCONTROL
RESPETO
SOLIDARIDAD
CONFIDENCIALIDAD

AN NN VU N N NN

POLITICA DE CALIDAD

Para el cumplimiento de su mision institucional y el alcance de su vision, a través de sus
propositos corporativos, la ESE Municipal Manuel Castro Tovar, se compromete a orientar todos
sus esfuerzos hacia el mejoramiento continuo en todos sus procesos, funciones y actividades en
todos los niveles de la institucion, con el fin de alcanzar los mas altos niveles de calidad,
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reflejados en la atencion eficaz de las necesidades y requerimientos de la comunidad con un
servicio oportuno, amable, humano y digno: lo cual, se logra mediante la particion de un equipo
de personal idoneo, motivado y comprometido con los objetivos de calidad y con las creencias,
los principios y valores de la organizacion.

OBJETIVOS DE CALIDAD

v" Aumentar la satisfaccion de nuestros usuarios y la comunidad en la prestacion de los
servicios asistenciales.

Garantizar la oportunidad en la prestacion de los servicios asistenciales

Mejorar la eficacia de los procesos.

Promover programas que fortalezcan las competencias del personal de la institucion.

ANANRN

PRESENTACION

La ESE Municipal Manuel Castro Tovar de la ciudad de Pitalito, es una entidad publica
descentralizada, de cardcter municipal y categoria especial, creada mediante Decreto 017 de 19
de marzo de 1999, emitido por el Despacho de la Alcaldia Municipal de Pitalito, en virtud de las
facultades especiales otorgadas al Ejecutivo Municipal, por la Corporacion Edilicia, como se
acredita con los Acuerdos 039 de 1998 y 009 de 1999.

En virtud de ello, el ejecutivo Municipal, cre6 la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO, con
personeria juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa, sometida el régimen
juridico previsto en la Ley 100 de 1993 y demés normas que lo reglamentan, modifican,
adicionan y complementa. Igualmente fijo la estructura administrativa y sus funciones y el
régimen juridico al cual se somete.

Que por Acuerdo 009 de fecha 26 de Febrero de 1999, la Junta Directiva de la EMPRESA
SOCIAL DEL ESTADO, denomind la misma como EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
MUNICIPAL “MANUEL CASTRO TOVAR?”, denominacion que subsiste.

En cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1474 de 2011 se ha elaborado el presente plan en el
marco de la estrategia nacional de lucha contra la Corrupcion y Atencidén al Ciudadano, como un
instrumento estratégico orientado a la prevencion de actos de corrupcion y a la efectividad del
control de la gestion institucional.

Atendiendo los parametros que se establecen en la estrategia nacional, el plan anticorrupcion y de
atencion al ciudadano de la ESE Municipal Manuel Castro Tovar refleja el fortalecimiento de
acciones a implementar durante el afio 2016, a través de una Administracion eficiente, eficaz y
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transparente que brinde confianza a la ciudadania, para que pueda participar e intervenir en la
administracion publica y lograr la implantacion de acciones y medidas correctivas y la generacion
de nuevos proyectos de mejora que garanticen la efectividad de sus derechos.

OBJETIVO GENERAL

Establecer en la ESE Municipal Manuel Castro Tovar estrategias encaminadas a identificar,
analizar y controlar posibles hechos generadores de corrupcion y acciones para su mitigacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

\

Determinar los riesgos de posibles actos de corrupcion, causas, consecuencias y medidas
para controlarlos

facilitar al ciudadano el acceso a los servicios que brinda la Empresa

Garantizar el derecho fundamental de acceso a la informacion publica

Mejorar la satisfaccion de los usuarios

Fortalecer espacios de dialogo e interaccidn con el ciudadano frente a la gestion pablica

ASANENEN

MARCO LEGAL

v CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. Los articulos relacionados con la
lucha contra la corrupcién: 23, 90, 122, 123, 124, 125, 126, 127, 128, 129, 183, 184, 209
y 270.

v' LEY 1474 DE 2011 “Estatuto Anticorrupcion”

Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberd elaborar anualmente
una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano. Dicha
estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion sefialard una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la sefialada
estrategia.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un sistema integral de
administracion de riesgos, se podra validar la metodologia de este sistema con la definida por

PROCEDIMIENTO DE PLANEACION Pagina 5 de 22 @
ESTRATEGICA Q
Codigo PE-P-001 | Versién 1 — 150 9001 w
Aprobado 07/05/2014 correo@esemanuelcastrotovar.com icomies

www.esemanuelcastrotovar.com SC-CERI31405



°.9 E.S.E. MUNICIPAL
‘ MANUEL CASTRO TOVAR
\ Calidez y Calidad para Todos

NIT. 813.005.295-8

el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion.

Articulo 74. Plan de accion de las entidades publicas. A partir de la vigencia de la presente
ley, todas las entidades del Estado a mas tardar el 31 de enero de cada afio, deberan
publicar en su respectiva pagina web el Plan de Accion para el afio siguiente, en el
cual se especificaran los objetivos, las estrategias, los proyectos, las metas, los
responsables, los planes generales de compras y distribucidn presupuestal de sus proyectos de

inversion junto a los indicadores de gestion.
v Ley 962 de 2005
“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos

administrativos de los 6rganos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos”.

v Ley 1150 de 2007

“Por medio de la cual se introducen medidas para la eficiencia y la transparencia en la Ley
80 de 1993y se dictan otras disposiciones generales sobre la contratacion con Recursos
Publicos”.

v" Decreto 2641 de 2012

“Reglamenta el plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano’

>

v' Ley 1712 de 2014
“Ley de transparencia y acceso a la informacion”

v" Decreto 103 de 2015
“Reglamenta la Ley 1712 de 2014- Ley de transparencia y acceso a la informacion publica”™

v’ Ley 1757 de 2015

“Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la
participacion democratica”

v Guia para la administracion del riesgo 2015.

v’ Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano”
Version 2. 2015
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

De acuerdo con los parametros que se establecen en la estrategia nacional, el plan anticorrupcion y
de atencién al ciudadano de la ESE Municipal Manuel Castro Tovar estd integrado por cinco
politicas autbnomas e independientes, que gozan de metodologias para su implementacion con
parametros y soportes normativos propios:

1. Gestion del riesgo de corrupcién- mapa de riesgos de corrupcién y medidas para mitigar los
riesgos

Racionalizacion de tramites

Rendicion de cuentas

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Mecanismos para la transparencia y accesos a la informacién

agrwmn

ESTRATEGIA DE LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

1. GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION- MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION Y LAS MEDIDAS PARA CONTROLARLOS

1. Politica de Administracion del Riesgo

Acorde a los lineamientos para la gestiéon del riesgo de corrupcién, la alta direccion de la
ESE Municipal Manuel Castro Tovar mediante resolucién administrativa No. 056 del 18 de
marzo de 2016, adopté la politica de Administracion de riesgos de corrupcién como
herramienta orientada a definir un conjunto de estrategias y acciones conducentes a proteger
los recursos fisicos, financieros, humanos y tecnoldgicos que aseguren la estabilidad
financiera, y minimicen las pérdida, dafios o afectaciones ocasionadas por la ocurrencia de
contingencias.

2. Construccion del Mapa de Riesgos de corrupcion

El mapa de riesgos de corrupcion para la presente vigencia, se construyd con la participacion de
los lideres de procesos de la Empresa: Planeacion Estratégica, Misionales, de Apoyo y
Evaluacién, mediante el diligenciamiento de formatos para identificar, priorizar y establecer los
mecanismos de control de los riesgos, implementando politicas para reducir, mitigar o evitar su
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impacto, en concordancia con los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica DAFP.

Con el fin de mantener el mejoramiento continuo en el desarrollo de las actividades
institucionales, de acuerdo a la valoracion y seguimiento establecidos en la vigencia anterior, se
fortalecerdan las medidas de mitigacion acordes al diagndstico de nuevos posibles riesgos
identificados y consolidados en el mapa de riesgos de corrupcion.

(ANEXO 1) Mapa de riesgos de corrupcion ESE Municipal Manuel Castro Tovar.

Con el firme objetivo de mejorar el desempefio institucional, la ESE Municipal Manuel Castro
Tovar cuenta con la implementacion del Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2014,
el cual define todos los procesos y procedimientos a desarrollar en cada una de las
dependencias, asi mismo obtuvo la Certificacion en el Sistema de Gestion de la Calidad, Norma
Técnica Colombiana ISO 9001:2008, con resultados satisfactorios en primer seguimiento,
convirtiéndose en la Unica ESE certificada a nivel Departamental y segunda a nivel Nacional.

3. Consulta y Divulgacion

El Mapa de riesgos de corrupcion de la ESE Municipal Manuel Castro Tovar se divulgard a
través de nuestro sitio web oficial www.esemanuelcastrotovar.com, al igual que los resultados a
los seguimientos planteados para la vigencia 2016 de acuerdo al cronograma establecido por el
DAFP, a corte 30 de Abril, 31 de Agosto y 31 de Diciembre.

4. Monitoreo y Revision

Los lideres de los procesos en conjunto con sus equipos deben monitorear y revisar
periddicamente el documento del Mapa de Riesgos de Corrupcion y si es del caso ajustarlo
haciendo publicos los cambios.

5. Seguimiento

La Oficina de Control Interno o quien haga sus veces, adelantard el seguimiento al Mapa de
Riesgos de Corrupcion. En este sentido es necesario que en sus procesos de auditoria interna
analice las causas, los riesgos de corrupcion y la efectividad de los controles incorporados en el
Mapa de Riesgos de Corrupcion.
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(ANEXO 2) Componente 1 Gestion del riesgo de corrupcion - Mapa de riesgos de corrupcion de
la ESE Municipal Manuel Castro Tovar.

2. RACIONALIZACION DE TRAMITES

1. Identificacion de Tramites

Con el propésito de facilitar el acceso a los tramites y servicios que brinda la institucion y los
mecanismos encaminados a la racionalizacion de tramites que permitan potenciar el respeto y
trato digno, la ESE Municipal Manuel Castro Tovar, realiza actualizacion permanente del portal
web institucional www.esemanuelcastrotovar.com sobre los programas y servicios de la entidad a
través de la publicacion de boletines, comunicados a la opinién publica, portafolio de servicios y
cronograma de actividades.

Dentro del proceso de Racionalizacion de tramites, la ESE Municipal Manuel Castro Tovar se
encuentra en la fase de identificacion de tramites que deben efectuar los usuarios ante la entidad,
para lo cual se realizo el inventario y registro de tramites en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites SUIT, obteniendo posterior aprobacion de los mismos, para continuar con el proceso de
simplificacion y racionalizacion.

Posteriormente se procederda a la identificacion y registro de Otros Procedimientos
Administrativos OPAS, de acuerdo a las politicas del SUIT.

o 5) FUNCION PUBLICA TODOS POR UN
all'l' e NUEVO PAIS
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Pantallazo pag. Web.

El portal web de la ESE Municipal Manuel Castro Tovar incluye el enlace al Sistema Unico de
informacion de tramites SUIT permitiendo integrar la informacion y actualizacion de tramites y servicios
de la entidad para facilitar a los ciudadanos la consulta de manera centralizada y en linea.

= e
mico A runcionarios & BUSCAR SIGUENOS EN: 0‘.)'9

. 1. E.S.E. MUNICIPAL
‘ MANUEL CASTRO TOVAR
‘A Calidezy Caldad par

SEDES  SERVICIOS [RETUCIUIINGV PNl LY NWNINLLIVINal COMUNICACIONYMEDIOS ~ PACIENTES ~ CONTACTO

Presupuesto

SECOP

TRAMITES Y SERVICIOS

Pantallazo pag. Web.

Comprometidos en garantizar respuestas y servicios agiles y oportunos, se busca optimizar los
diferentes puntos de consulta de la Empresa ubicados en cada una de sus sedes, donde los
usuarios pueden realizar y revisar el estado de su tramite; realizar una Peticion, Queja o Reclamo
por medio fisico u oral y tener acceso a la informacion o capacitacion sobre tramites y servicios
de la institucion.

Haciendo uso de mecanismos mas directos y de mayor alcance, se fortalecera el servicio de
asignacion de citas Call Center con el fin de racionalizar los tramites y procesos de tal forma que
se logre economia en costos y plazos.

Para dar continuidad a las fases de Racionalizacién, La ESE Manuel Castro Tovar buscara
facilitar el acceso a los servicios mediante el analisis de las variables externas e internas que
afecten los diferentes tramites para proceder a establecer criterios de intervencion para la mejora
del mismo, permitiendo a la entidad simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los
tramites existentes.
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Para facilitar el acceso a la informacion la ESE implementara un espacio virtual donde el
ciudadano puede instaurar las PQRS dandole celeridad y economia en el proceso.

Teniendo en cuenta los lineamientos de la estrategia nacional para el afio 2016, la fase que
ayudara a construir la Estrategia de Racionalizacidn de Tramites, se realizara directamente en el
Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT), a través de una nueva funcionalidad que esta
en construccion y de la cual estaremos atentos para su implementacion.

3. RENDICION DE CUENTAS

De acuerdo a lo estipulado en el articulo 48 de la Ley 1757 de 2015, “por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica”,
se desarrollara la metodologia para la preparacion, formulacion, aprobacion y ejecucién del plan
de gestion de la ESE, acorde a los lineamientos establecidos en la Resolucion 743 de 2013, para
lo cual la Gerencia y el Grupo Directivo, expresa su compromiso no solo en el desarrollo de una
serie de indicadores para las areas de direccionamiento y gerencia, financiera y administrativa y
gestion asistencial, sino también con el mejoramiento continuo para los diferentes grupos de
interés en cumplimiento de la razon de ser de la institucion, que no es otro que la prestacion de los
servicios de salud con los mayores estandares en seguridad, oportunidad, calidad y eficiencia.

Atendiendo las orientaciones del Manual Unico de Rendicion de Cuentas y los pasos para la
elaboracion contenidos en la estrategia para la construccion del plan anticorrupcién y de atencion
al ciudadano version 2, se programard Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas a la cual se
convocara con anticipacion a los grupos representativos para el sector: Asociacion de usuarios,
veeduria ciudadana, Concejo Municipal, Personeria Municipal, Administracion Municipal, y la
ciudadania en general, a quienes se les informara sobre la gestion realizada durante la vigencia y
en la audiencia ademas de la exposicion magistral se generard un espacio de dialogo donde se
pueda fortalecer la Rendicion de cuentas. Como estrategia orientada a la democratizacion de la
funcién pablica, teniendo en cuenta los siguientes elementos:

A) Los Elementos de la Rendicion de Cuentas:

v Informacion: Generando contenidos sobre la gestion, el resultado de la misma y el
cumplimiento de metas institucionales asociadas al plan de desarrollo Municipal e
Institucional.

v" Lenguaje comprensible al ciudadano: Proporcionando informacién de calidad para que
sea oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y disponible en formatos
accesibles) _ que sea de facil entendimiento de los participantes.
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v Diélogo: La ESE Municipal Manuel Castro Tovar, dentro de la Audiencia de Rendicién
de cuentas abrird un espacio para atender inquietudes, aportes, sugerencias de la
ciudadania.

v" Incentivo: La oficina de control interno o quien haga sus veces velara por el
cumplimiento de la rendicion de cuentas.

(ANEXO 3) Componente 2 Racionalizacion de tramites.
B) Estrategia de Rendicion de Cuentas
1. Anadlisis del estado de la rendicion de la entidad

La ESE Municipal Manuel Castro Tovar, tradicionalmente ha venido presentando oportunamente,
de manera amplia dirigido a los usuarios, Organismos de Control local (Concejo Municipal,
veedurias, Personeria) clase dirigente y ciudadania en general, en la vigencia 2015 se realiz
conjuntamente con la administracion Municipal como estrategia de integracion, lograndose la
presentacion de un informe interdisciplinario (Salud, Educacién, Vias, entes descentralizados,
entre otros) contando con un excelente grupo de asistentes quienes tuvieron la posibilidad de
interactuar en las diferentes tematicas presentadas.

2. Definicion del objetivo, la meta y las acciones para desarrollar la estrategia

Contribuir de manera efectiva en la lucha contra la corrupcion, mediante la rendicion de cuentas
ante la Superintendencia Nacional de Salud y a la ciudadania en general, la cual serd permanente a
través de la publicacion trimestral del seguimiento a los indicadores de gestion en nuestra pagina
web oficial, audiencia de rendicion de cuentas del afio inmediatamente anterior y los diferentes
informes a entes de control y vigilancia.

3. Implementacion de las acciones

Para la realizacién de la audiencia de Rendicion de Cuentas 2015 se convocara abiertamente a la
ciudadania, enfatizando en los grupos de interés: Asociacion de usuarios, veeduria ciudadana,
Concejo Municipal, Personeria Municipal, Administracion Municipal, mediante notificacion
personal, en pagina web, redes sociales y cartelera institucional, con cinco dias de anticipacion a la
fecha de la audiencia.

Se incorporara dentro de la Rendicion de cuentas un espacio para el dialogo donde se genere la
retroalimentacion entre la alta direccién y los interesados, ofreciendo la mejor explicacion a cada
una de las observaciones presentadas.
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La ESE Municipal Manuel Castro Tovar publicarda en la pagina web institucional
www.esemanuelcastrotovar.com el informe de rendicion de cuentas 2015 en conjunto con la
nueva estrategia de lucha contra la corrupcion y atencion al ciudadano, el plan de accion, plan
general de compras, distribucion presupuestal y proyectos de inversion para la presente vigencia.

Asi mismo, en cumplimiento a lo establecido en el articulo 78 del Estatuto Anticorrupcion en el
cual todas las entidades y organismos de la Administracion Publica deben rendir cuentas de
manera permanente a la ciudadania, publicara en la pagina web institucional
www.esemanuelcastrotovar.com los resultados de seguimiento a las medidas del Plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano de acuerdo al cronograma estipulado por la
normatividad vigente y el seguimiento trimestral a los indicadores de gestion, con el fin de prestar
un buen servicio y realizar una audiencia de control social con transparencia.

Se realizara la rendicion de cuentas ante la Superintendencia Nacional de Salud (circular Gnica)
con la presentacion de informes financieros, misional y estratégico, asi como los diferentes
informes contables, contractuales, indicadores de calidad y mantenimiento hospitalario de la
Empresa, ante los diferentes entes de control a nivel nacional, departamental y municipal, asi
como la respectiva publicacion en cartelera.

La Empresa brindara total disposicion ante la rendicidén de informes de gestion a solicitud del
Honorable Concejo Municipal, organizaciones sociales, veedurias ciudadanas, diferentes medios
de comunicacién y la comunidad en general.

4. Evaluacion interna externa del proceso de rendicion de cuentas

Al finalizar la Audiencia de rendicion de cuentas se entregard a cada uno de los asistentes un
formato de evaluacion del evento de Rendicion de cuentas, el cual se disefiara de tal manera que
permita medir el grado de satisfaccion de los asistentes respecto a la informacion entregada.

La alta direccién con el equipo asesor y lideres de procesos se reunird dentro de los cinco dias
siguientes a la audiencia para analizar las evaluaciones presentadas por los asistentes, tomando
atenta nota de las fortalezas y las debilidades contenidas en la evaluacién, como también dentro de
un dialogo abierto manifestar el punto de vista de cada uno de los asistentes, con el fin de
implementar acciones de mejora en la rendicion de cuentas, dejando registro detallado en el acta
de reunion, la cual sera publicada en la pagina de la institucion.
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4. LOS MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

En cumplimiento a los derechos fundamentales consignados en la Constitucion Politica de
Colombia, y en congruencia con los valores institucionales y la legislacion en salud, la ESE
Municipal Manuel Castro Tovar, mediante Resolucién 195 del 7 de septiembre de 2012 adopta los
derechos y deberes de los usuarios y sus familias, los cuales son un elemento fundamental para la
promocion de la salud y el cumplimiento de las politicas legislativas del estado y la institucion.

Con el objeto de facilitar el acceso a los servicios prestados por la ESE Municipal Manuel Castro
Tovar se cuenta con los siguientes mecanismos de atencion:

a) Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico

La ESE Manuel Castro Tovar cuenta con el Sistema de Informacién y Atencion al Usuario SIAU,
la cual ha sido merecedora de reconocimientos por la Secretaria de Salud Departamental como la
mejor oficina SIAU del departamento.

El sistema esta integrado por un equipo de auxiliares SIAU ubicados en las diferentes sedes de la
empresa (Calamo, Panorama, Paraiso, Bruselas), al igual que en los puestos de salud de (Criollo,
La Laguna, Palmario, Guacacallo) quienes interactian directamente con los usuarios y
ciudadanos en general, entregando la informacion requerida para facilitar el acceso a los
servicios.

La empresa tiene establecidos los siguientes horarios de atencion al publico:

- Area administrativa: De 07:00 a.m. a 12:00 M y de 02:00 p.m. a 06:00 p.m. de lunes a
viernes.

- Area misional: De 07:00 a.m. a 05:00 p.m. jornada continua de lunes a viernes.

- Oficina PQR: De 07:00 a.m. a 12:00 M y de 02:00 p.m. a 06:00 p.m. de lunes a viernes.

Para la vigencia 2016 se fortaleceran las campafias de promocién de la salud y prevencion de la
enfermedad, llegando a los ndcleos familiares mediante el sistema de georeferenciacion y
canalizacion que realizan las promotoras y auxiliares.

En busca de mejorar la prestacion y la cobertura de los servicios, la ESE continta y fortalece la
estrategia “MANUELITO EN CASA”, la cual consiste en llevar el equipo de Atencion Primaria
en Salud APS a los hogares Laboyanos para facilitar el acceso a los servicios.
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Se tienen operativizados los comités Misionales (Referencia y contrareferencia, Tecnovigilancia,
Seguridad del paciente, Historias Clinicas, Farmacia, Salud Ocupacional, IAMI, Calidad) los
cuales sesionan mensualmente y de estos hace parte la subdirectora técnico cientifica en
representacion de la alta direccidn, quien socializa con la Gerencia para la toma de decisiones.

La empresa ofrece el siguiente portafolio de servicios:

1. SERVICIOS AMBULATORIOS
Medicina General
Psicologia
Odontologia
Atencion prioritaria (Bruselas)

2. APOYO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO
Farmacia
Laboratorio Clinico

3. DETECCION TEMPRANA Y PROTECCION ESPECIFICA
4. SALUD PUBLICA
5. TRASPORTE ASISTENCIAL BASICO Y MEDICALIZADO

Planta Fisica
v' Sedes:
Area urbana:
- Sede Calamo: Sede Principal y area administrativa Carrera 14 A No 9 A — 65 Teléfono
+57 (8) 8363362
- Sede Paraiso
- Sede Panorama

Centro poblado:
- Sede Bruselas

Sector rural (Puestos de salud)

- Criollo

- Lalaguna

- Guacacallo

- Charguayaco
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- Chillurco
- Palmarito

b) Fortalecimiento de los Canales de Atencion.
Mecanismos de comunicacién:

v" Correos electronicos para recepcion de comunicacion externa e interna:
gerencia@esemanuelcastrotovar-pitalito.gov.co
gerencia@esemanuelcastrotovar.com

v' Lineas telefonicas: Se atiende jornada continua en el horario de 07:00 a.m. a 04:00 p.m.
Call Center: Mediante siete (7) agentes a través de las lineas +57 (8) 8366747 para
asignacion de citas médicas; odontologia +57 3132648084, Sede de Bruselas +57
3106776791 y cancelacion de citas +57 3106591614.

v Fax +57 (8) 8364285

Desde esta perspectiva todas las iniciativas deben estar encaminadas a mejorar la calidad del
servicio, disminuyendo obstaculos y simplificando procesos. En este caso la informacion y la
capacitacion de los usuarios es la principal solucion. Para ello el uso de herramientas de
comunicacion tanto audiovisuales (radio, tv, Call Center), como fisicas (carteleras, folletos,
reuniones) facilitan el proceso informativo, asi como el acompafiamiento permanente de un
Auxiliar SIAU en cada una de las sedes.

La nueva imagen corporativa es una creacion original, moderna, minimalista y concertada entre
todos los entes de la empresa y sus usuarios. El avatar llamado “Manuelito” es una creacion
propia, concertada, agradable y que permite su utilizacion en la elaboracion de diferentes piezas
publicitarias.

El portal web www.esemanuelcastrotovar.com es un sitio disefiado profesionalmente, con las
condiciones y especificaciones técnicas requeridas por la empresa. Debiéndose fortalecer para
esta vigencia bajo los lineamientos de la Ley transparencia y acceso a la Informacion publica, El
dinamismo que presenta este sitio permite la transmision de informacion de una manera mucho
maés efectiva con los diferentes publicos, mediante la actualizacion permanente de campafias
para la promocion de la salud y la prevencion de enfermedad, publicacion de informes, planes
y seguimientos a programas de la entidad.

La ESE Manuel Castro Tovar cuenta con cinco buzones fisicos, ubicados en cada sede,
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acompariados de formatos Uinicos que facilitan el diligenciamiento. Esta es una herramienta clave
para la recoleccion de la PQRS, ya que la mayoria de las personas prefieren la confidencialidad
que este mecanismo tiene. De igual manera se garantiza a través del SIAU respuesta inmediata a
las solicitudes; durante el 2016 de habilitard en la pagina el link de PQRS.

Internet revoluciond el mundo, Yy el sector salud no es ajeno a estos cambios, la validacion de
derechos en tiempo real de un usuario en las diferentes bases de datos de las EPS, reportes de
novedades, reporte de atencion de urgencias entre otros, requieren que nuestros profesionales
cuenten con acceso a este canal de comunicacion, independientemente del sitio de trabajo, sea en
sedes del area urbana como rural.

Para este proposito se adquirio e implemento:

v Canal Dedicado de 10Mb altima milla en fibra (Proveedor Movistar).
v" Internet banda ancha de 2Mb para el area de Gerencia, red lan independiente.
v"Internet banda ancha de 4mb para el area de PIC, red lan independiente.

Se configuro e instalo un servidor Proxi Linux Pfsense:

Administrar el Internet dedicado para todas las sedes, un Gnico servicio de internet.
Administracion de acceso de contenido, restriccion de sitios.

Administracion de seguridad de puertos.

La actualizacion del hardware y el software no tendria sentido, si estos no se pueden
interconectar para compartir informacion, y recursos, independientemente del sitio de
trabajo.

ANANENEN

Se adquirié equipos de comunicacion y se puso en funcionamiento un sistema moderno de
interconectividad entre sedes tanto del &rea urbana como rural por medio de un sistema de radio
enlace con equipos microtik de alta velocidad de transmision y cubrimiento de grandes
distancias, con el objetivo de garantizar y agilizar el proceso de atencion integral en linea y en
tiempo real de los usuarios mediante el uso del software institucional directamente desde el
servidor central ubicado en la sede calamo.

c) Talento Humano.

La ESE Municipal Manuel Castro Tovar encaminada a fortalecer el recurso humano en materia
de sensibilizacion, vocacion de servicio y gestidn, a través de la coordinacion del Proceso SIAU,
brinda capacitacion a la ciudadania, cliente interno y Asociacion de usuarios, con el propésito de
prestar orientacion en temas de interés en salud, valores corporativos, normatividad, deberes y
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derechos, entre otros.

La Asociacién de Usuarios es la organizacion social que constituye el mecanismo mas importante
de participacién dentro del sistema general de la salud, est4d conformada por los usuarios de los
servicios prestados por la ESE Manuel Castro Tovar. Mensualmente la junta directiva de la
asociacion de usuario se reune con el coordinador SIAU, para hacer seguimiento a las labores
expuestas en el cronograma de SIAU, evaluar las PQRS y los planes de mejoramiento que se
Ilevaran a cabo dentro de la institucion.

La empresa tiene institucionalizado el programa de induccion y reinduccion el cual se viene
desarrollando de conformidad con las politicas publicas en pro del mejoramiento continuo, para
el presente afio se requiere incluir en estas jornadas la sensibilizacion respecto a la austeridad del
gasto, estrategia cero papel y politicas de transparencia.

Se realizara seguimiento al programa anual de capacitaciones, el cual es construido con la
participacion de los lideres de procesos, verificando el cumplimiento de sus objetivos y la
cobertura planteada.

El programa de bienestar social de la institucion de la vigencia debe ser integral, donde se
incluyan actividades deportivas, recreativas, vacacionales, artisticos, culturales, Promocion y
prevencion de la salud, Educacion en artes y artesanias, promocion de programas de vivienda,
clima laboral, Cambio organizacional, Adaptacion laboral, Preparacion a los prepensionados para
el retiro del servicio, cultura Organizacional, Programas de incentivos, Educacion formal
(primaria, secundaria y media, superior)

d) Normativo y procedimental

En el Manual de procedimientos SIAU, Se utiliza el proceso de categorizacion de las PQRS
segun su nivel de impacto, ordenando el tipo de atencién y tratamiento que se debe dar a cada
reclamacion, definiendo conceptos y tiempos de repuesta, éstos son:

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o
su representante con respecto a la conducta o actuar, de un prestador de servicio de la ESE
Manuel Castro Tovar. (15 dias)

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna prestacion de los servicios de salud
ofrecidos por la ESE Manuel Castro Tovar. (15 dias)
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Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramiento
de los servicios de la ESE Manuel Castro Tovar. (15 dias)

Derecho de peticion: Es el derecho que constitucionalmente tiene una persona para presentar y
solicitar, respetuosamente, una peticion por motivos de interés general o particular. (15 dias)

Comentario positivo o Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con
un funcionario o con el proceso que genera el servicio. (30 dias habiles)

La coordinaciéon SIAU presenta trimestralmente un consolidado de las PQRS en el comité de
ética Hospitalaria y al comité Misional,

e) Relacionamiento con el Ciudadano:

Respecto a la medicion del nivel de satisfaccion, mediante la aplicacion de encuestas mensuales
al cliente externo y encuesta trimestral a los servicios externos que se tienen contratados, la ESE
Manuel Castro Tovar evalla el ciclo de servicio de manera detallada, con el fin de identificar
cada pregunta, los inconvenientes y la satisfaccion que el usuario tiene con los servicios
prestados. En caso de que el consolidado final de taza de satisfaccion sea menor a la meta
esperada del 90%, se genera plan de mejora para cumplir con el indicador de satisfaccion.

A través de la pagina web www.esemanuelcastrotovar.com se publicardn las estadisticas de
prestacion del servicio y de atencion de peticiones quejas y reclamos, el consolidado de
encuestas de percepcion y satisfaccion, con el firme propdsito de garantizar la
trasparencia y compromiso con la ciudadania.

(ANEXO 4) Formato Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano

5. MECANISMO PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de Acceso a la
Informacion Publica regulado por la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de
2015, segun la cual toda persona puede acceder a la informacién publica en posesion o bajo el
control de los sujetos obligados de la ley. En tal sentido, la ESE Municipal Manuel Castro Tovar
fortalecerd las siguientes estrategias:
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1. Lineamientos de Transparencia Activa

De acuerdo con los parametros establecidos por la ley 1712 en su articulo 9°, La ESE Municipal
Manuel Castro Tovar ha incorporado en su sitio web www.esemanuelcastrotovar.com la
publicacion de informacion minima requerida, la cual acorde a los lineamientos se encuentra en
proceso de organizacion en el link ‘Transparencia y acceso a la informacion publica”.

2. Lineamientos de Transparencia Pasiva

Para el cumplimiento de la obligacion de responder las solicitudes de informacion, la ESE
Municipal Manuel Castro Tovar ha establecido dentro del manual de procedimientos SIAU, el
monitoreo de las PQRS desde du recepcidn, categorizacion y remision al lider de proceso (segln
nivel impacto) con copia a las subdirecciones para investigacion, hasta la proyeccion de
respuesta al usuario incluyendo el compromiso de mejora. Todo esto dentro del término
legalmente establecido para posterior elaboracion del consolidado mensual de PQRS con el
analisis general de los hallazgos. La medicion se evidencia en el indicador de oportunidad de
repuesta establecida dentro del proceso e incluida en el mapa de riesgos de corrupcion.

3. Elaboracion de los Instrumentos de Gestién de la Informacion

La Empresa gestionara la implementacién de los mecanismos de adopcion y actualizacion de los
instrumentos: Registro o inventario de activos de Informacion, Esquema de publicacién de
informacién y el indice de Informacién Clasificada y Reservada dentro del Programa de gestion
documental y la correspondiente publicacion en formato de hoja de calculo en el sitio web oficial
de la entidad en el enlace “Transparencia y acceso a informacion publica” asi como en el Portal
de Datos Abiertos del Estado colombiano.

4. Criterio Diferencial de Accesibilidad

En cumplimiento a los principios de prestacion de los servicios de salud con los mayores
estandares en seguridad, oportunidad, calidad y eficiencia, la Empresa ha implementado
estrategias que proporcionen el acceso a las poblaciones especificas mediante el uso de
herramientas de comunicacion tanto audiovisuales (radio, tv, Call Center), como fisicas
(carteleras, folletos, capacitaciones) que facilitan el proceso informativo, ademas de la ejecucion
de diferentes programas como las Olimpiadas de la discapacidad, el Plan de intervenciones
colectivas, entre otras. Estructuralmente las sedes estan disefiadas con los accesos requeridos para
el facil desplazamiento de la poblacion en situacion de discapacidad. Asi mismo, la Empresa ha
brindado diversas oportunidades a nivel laboral a personas en esta condicion especial.
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5. Monitoreo de Acceso a la Informacion Publica

Dentro del proceso de monitoreo y categorizacion de las PQRS, se implementara la generacion de
un informe que contenga:

1. El numero de solicitudes recibidas.

2. El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

3. El tiempo de respuesta a cada solicitud.

4. El nimero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

(ANEXO 6) Estrategia Transparencia y Acceso a la Informacidn

6. INICIATIVAS ADICIONALES

Con el proposito de fomentar la integridad, la participacion ciudadana, brindar transparencia y
eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros, tecnoldgicos y de talento humano, la ESE
Manuel Castro Tovar mediante Resolucién Administrativa No. 231 del 18 de Octubre de 2012,
adopto el Codigo de ética y valores, a través del cual se regula las aplicaciones de los valores y
principios éticos definidos por los funcionarios en el desarrollo de la funcion puablica
recomendada a los servidores de la entidad.

Igualmente, el Codigo de Buen Gobierno disefiado, construido y adoptado por la ESE Municipal
Manuel Castro Tovar de Pitalito mediante Resolucion No. 193, es el producto del proposito de un
estilo de direccion basandose en la plataforma estratégica, de la mision, vision, las politicas
establecidas y el conjunto de valores y principios que rigen de manera individual y colectiva la
conducta y el comportamiento de todos los servidores publicos vinculados a la entidad.
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ESE MUNICIPAL MANUEL CASTRO TOVAR

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2016

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion -Mapa de Riesgos de Corrupcion

Seguimiento

los Riesgos de Corrupcion

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada
11 Consfrlllccmr? lde la p?lmm de 5 Politica de Admmlstrac.llon del Riesgo de Oficina Asesora de Planeacién 31 de marzo de 2016
Sub Administracion de Riesgos de corrupcién Corrupcion
ubcomponente — —
Socializacion de la politica de
roceso 1 Administracion de Ri d i6
/p 1.2 ministracion ae llesgos 'e corfupc:on Politica de riesgos de corrupcion socializada Oficina Asesora de Planeacién 4 de abril de 2016
Politica de con el personal Administrativo y lideres
, Misionales
Administracién de
. Adopcion de la Politica de Administracion
Rlesgos de 13 de Riesgos de Corrupcion mediante Politica de riesgos de corrupcién adoptad Gerencia 7 de abril de 2016
Corru pci(’)n Resolucién Administrativa.
Publicar la politi i
14 ub ICGF. ,a politica de riesgos de Politica de riesgos de corrupcién publicada Comunicaciones 7 de abril de 2016
corrupcion
Realizarcion de mesas de trabajo por
2.1 dependencias para identificar los posibles Riesgos de corrupcién identificados Oficina Asesora de Planeacion 22 de enero de 2016
riesgos de corrupcion
Subcomponente/ = -
Socializar del mapa de riesgos de
proceso 2 2.2 corrupcion con Icon el personal Mapa de riesgos de corrupcion socializado Oficina Asesora de Planeacion 28 de marzo de 2016
. 2 Administrativo y lideres Misionales
Construccion del Ajustar el mapa de riesgos de corrupcion
apa de Riesgos de con respecto a las observaciones del . o - »
M 23 . X . Mapa de riesgos de corrupcién ajustado Oficina Asesora de Planeacion 29 de marzo de 2016
Corru p cidn personal Administrativo y lideres
Misionales
Publicar el mapa de riesgos de corrupcion
2.4 d:fir;itivo P tesg upct Mapa de riesgos de corrupcion publicado Oficina Asesora de Planeacion 31 de marzo de 2016
Publicar el mapa de riesgos de corrupcion | Mapa de riesgos de corrupcidn publicado del 31 de marzo al 31 de Diciembre
Subcomponente 3.1 u .’A R P esg upct P €8 upcion publl Oficina Asesora de Planeacion ? ”
/ definitivo permanentemente 2016
proceso 3
Consulta y 32 Z;;;ZZZ::/ mapa de riesgos de corrupcion | Mapa de riizgror:::e;(z;rmuz;iin divulgado Oficina Asesora de Planeacion del 31 de marzozgllzl de Diciembre
divulgacion
Gestionar periddicamente los riesgos de Lideres de procesos / Oficina Asesora de
4.1 com:pciénp foa! tesg Riesgos de corrupcién administrados ! P PIaneéciélnl Permanente
Lideres de procesos / Oficina Asesora de
4.2 Garantizar controles eficaces y eficientes Controles eficaces y eficientes : P PIaneéciélnl Permanente
ctualizar el mapa de riesgos de . . ideres de procesos icina Asesora de
Subcomponente ActaaTeer el e = g / oficna A 5
/proceso 4 43 corrupcién Mapa de riesgos de corrupcion ajustado Planeacion Permanente
q Y Monitorear mensualmente el
Monitoreo o revision - ;
cumplimiento de las acciones propuestas
4.6 para la administracion de riesgos de Reporte de monitoreo mensual Oficina Asesora de Planeacion Cuatrimestral
corrupcion y retroalimentar a los lideres
de proceso
Subcomponente/
Reali lisis de la Administracion d.
proceso 5 5.1 eazar andlisis ae fa Administracion ge Informe cuatrimestral Oficina de Control Interno 31/05/2016 - 30/09/2016 y 30/12/2016




ESE MUNICIPAL MANUEL CASTRO TOVAR

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano
Componente 2: Estrategia Antitramites
DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR TIPO DE RACIONALIZACION PLAN DE EJECUCION
Tipo |NGmero Nombre Estado Situacion Mejora a implementar Beneficio al ciudadano y/o entidad ) Tlpo .| Acciones racionalizacién lfepha Fecha final Responsable
actual racionalizacion inicio
. . . . i . ) Usuario _ Ciudadania en general_ ESE - . ) . . Oficina asesora de
27025 |Certificado de nacido vivo Inscrito  |Validado |Reduccion de tiempo Municipal Manuel Castro Tovar Administrativo Estudio de racionalizacion |01/06/2016 |30/12/2016 Planeacion
27033 |Certificado de defucion Inscrito |Validado |Reduccién de tiempo | ©Su&N0 - Ciudadania en general | ESE| ) iciaivo  [Estudio de racionalizacion  [01/06/2016 |30/12/2016 | Oficina asesora de
Municipal Manuel Castro Tovar Planeacion
. . i " . Usuario _ Ciudadania en general_ ESE . . ) } R Oficina asesora de
27166 |Examen de laboratorio clinico|inscrito  [Validado |Reduccion de tiempo Municipal Manuel Castro Tovar Administrativo Estudio de racionalizacion |01/06/2016 |30/12/2016 Planeacion
Dispensacion de . - - —
h . . . i i ) Usuario _ Ciudadania en general_ ESE . . . . R Oficina asesora de
27039 med!camentos y dispositivos |Inscrito  [Validado [Reduccién de tiempo Municipal Manuel Castro Tovar Administrativo Estudio de racionalizacion [01/06/2016 (30/12/2016 Planeacion
Asignacion de cita para - . . . -
- e . i Fortalecimiento de|Usuario _ Ciudadania en general_ ESE . . . . Oficina asesora de
27146 gzlaj;amon de servicios de Inscrito  |Validado canales Municipal Manuel Castro Tovar Tecnologico Estudio de racionalizacion |01/06/2016 |30/12/2016 Planeacion
o . i " Usuario _ Ciudadania en general_ ESE . . . . N Oficina asesora de
27013 |Historia clinica Inscrito  |Validado |Reduccion de pasos Municipal Manuel Castro Tovar Administrativo Estudio de racionalizacion |01/06/2016 |30/12/2016 Planeacion
Radiologia e imagenes . ) » ) Usuario _ Ciudadania en general_ ESE N . S Oficina asesora de
27227 diagnésticas Inscrito  [Validado [Reduccién de tiempo Municipal Manuel Castro Tovar Administrativo Estudio de racionalizacion |01/06/2016 |30/12/2016 Planeacion
Otros Procesos Sin Sin Reduccién de tiempo /|Usuario _ Ciudadania en general_ ESE Oficina asesora de
. . L= - ini i | ificacio 1/05/201
OPAs Administrativos identificar |identificar |Reduccién de pasos/  |Municipal Manuel Castro Tovar Administrativo dentificacion 01/05/2016 |30/12/2016 Planeacion
Otros Procesos Sin Sin Reduccion de tiempo /[Usuario _ Ciudadania en general_ ESE . . L Oficina asesora de
= - | 1/06/201
OPAS Administrativos identificar |identificar [Reduccién de pasos/  [Municipal Manuel Castro Tovar Administrativo nseripeion 01/06/2016 30/12/2016 Planeacion
Otros Procesos Sin Sin Reduccion de tiempo /[Usuario _ Ciudadania en general_ ESE . . o Oficina asesora de
= - Val 1/11/201
OPAS Administrativos identificar |identificar [Reduccién de pasos/  [Municipal Manuel Castro Tovar Administrativo alidacion 01/11/2016 30/12/2016 Planeacion




ESE MUNICIPAL MANUEL CASTRO TOVAR

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 3: Rendicién de cuentas

Subcomponente

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada

Preparacion del informe de gestidn de la vigencia

andlisis de resultados de la encuesta

11 2015 Informe de gestion vigencia 2015 Asesor de Planeacion 01/02/2016
Convocatoria Asociacion de usuarios, veeduria
Subcomponente 1 12 ciudadana, Concejo Municipal, Personeria Convocatoria Asesor de Planeacion 18/03/2016
R4 A *“|Municipal, Administracién Municipal, y la
Informacioén de calidad y en
. i ciudadania en general.
lenguaje comprensible Publicacion del informe de Gestion en la pagina
1.3 |web www.esemanuelcastrotovar.com y en la Publicacién del Informe en la pagina web Comunicaciones 28/03/2016
Supersalud
1.4 |Audiencia de Rendicion de cuentas Presentacion del informe de gestion Gerencia y equipo de trabajo 30/03/2016
E i la i ion al publi I
21 ai%?ec;iizaarlz :e,r:,dtl‘ec:g;c:ioen;eil;:s’co enta Participacion de los asistentes Moderador del evento / Gerencia 30/03/2016
Schomponente 2 2.2 Respuestas, ampliaciones o aclaraciones sobre las Dar claridad sobre el informe entregado Gerente 30/03/2016
Dialogo de doble via con la " |intervenciones de los participantes &
. a . . Presentacion de los mecanismos de comunicacion
M . "
ciudadania Y SuUs organizaciones 2.3|con Ia ESE- (Pagina web, correo institucional, ecanismos de presentacll?n permanente de Sistemas 30/03/2016
buzén) informacion
Divulgar e incluir las sugerencias,
recomendaciones y conclusiones de los
Subcomponente 3 3.1 |ciudadanos y grupos de interés en acciones de Plan actualizado Asesor de Planeacion Permanente
. i mejora y plan anticorrupcién y atencién al
Incentivos para motivar la cultura ciudadano
de la rendicidn y peticién de Campaiia de comunicacion interna sobre . Julio
3.2 responsabilidades de los servidores frente a la 2 campafias realizadas Asesor de Planeacion Noviembre
cuentas rendicion de cuentas
licacion o —
33 Z_Zg;’,zc'on trimestral en la web de indicadores de Resultado de indicadores Asesor de Planeacion Trimestral
Aplicar una encuesta sobre el logro de los n )
E t licad A de Pl 30/03/2016
Subcomponente 4 4.1 |objetivos de la rendicidn de cuentas neuestas aplicadas sesor de Flaneacion /03/
Inf i6 lidada del | de los objeti
Evaluacidon y retroalimentacion a |4-.2|Tabulacion de las encuestas " OrmauondC:E?elnjic?énedeoflzznt::s objetivos Asesor de Planeacion 04/04/2016
la gestion institucional Mesa de trabai los lideres d [
g 4.3 €sa ae trabdjo con los lideres de proceso para e andlisis de la Informacion Equipo de Calidad 07/04/2016




ESE MUNICIPAL MANUEL CASTRO TOVAR

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada
1.1 |Socializacion de la politica de Calidad Politica de Calidad Adherida al servidor publico Equipo de Calidad 30/05/2016
Subcomponente 1
Estructura administrativa y
Direccionamiento estratégico 1.2 [Revision y Actualizacién de la Estructura organizal Estructura organica actualizada y adoptada Asesor de Planeacion 30/06/2016
2.1 Fortalecimiento del SIAU SIAU acorde las necesidades de la empresa Lider SIAU 30/12/2016
2.2 Fortalecimiento del Call Center Call Center en optimas condiciones Lider de Facturacion 30/12/2016
Subcomponente 2
L. Creacion de un link para PQRS en la pagina Institucional, con - . P -
Fortalecimiento de los canales 23 monitoereo permanente Recepcién de PQRS por medio eletrénico Comunicaciones / SIAU 30/07/2016
de atencién 24 Adquisicion de una linea telefénica movil para la asignacion de citas Linea en funcionamiento S.ubdirf-:'ccic')n Administrativa y 30/04/2016
desde Bruselas Financiera
2.5 |Gestionar la construccidn del Hospital de primer nivel Formulacién del programa medico arquitecténico Asesor de Planeacién 30/08/2016
Realizar capacitacion al personal de planta y contratistas en los . .
3.1 o | Personal de planta y contratistas capacitados Talento Humano /SIAU 30/06/2016
protocolos de servicio al cliente
3.2 |Capacitacion a la asociacion de usuarios sobre sus derechos y deberes  |Asociacidn de usuarios capacitada Lider SIAU 21/05/2016
Subcomponente 3
Talento humano 3.3 |Capacitacion a las veedurias ciudadanas veedurias capacitadas Juridico 20/05/2016
3.4 Ir.nplementar la estr'ate.gia de cambio cultural con enfoque de servicio al|Estrategia de cambio cultural implementada Equipo de Calidad 30/07/2016
ciudadano - Humanizacién en salud
3.5 |Capacitacidn cliente interno Plan de capacitaciones Cliente interno capacitado Talento Humano /SIAU 01/04/2016
Acciones de Ta politica de proteccion de datos personales,
4.1 |Implementar la politica de proteccidn de datos personales implementadas Juridico / Talento humano 30/07/2016
Subcomponente 4
Normativo rocedimental Actualizar el reglamento interno de PQRS de acuerdo con la normativa
yp 4.2 vigeuntlez € : Q Y W Manual interno para la gestién de las PQRS implementado Asesor de Planecion 01/08/2016
Subcomponente 5 51 Aplicar, ' ’analizar y retroalimentar encuestas de satisfaccion y de Inf?rme ”mensual d.e, resm'.ultados de las encuestas de Lider SIAU Mensual
i ) percepcion satisfaccion y percepcion aplicadas
Relacionamiento con el
ciudadano 5.2 |Publicacion en la pagina web los resultados de las encuestas Resultados de encuestas publicdas Lider SIAU Cuatrimestral




E MUNICIPAL MANUEL CASTRO TOVAR

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 5: Transparencia y Acceso a la Informacion

numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacidn con el equipo de
calidad

- Fecha
Actividades i
Subcomponente Meta o producto Indicadores Responsable programada
; . . . #d | id #d .
1.1 |Creacion del enlace de Transparencia y acceso a la informacion Enlace creado e enlaces requeridos / # de Sistemas 01/04/2016
enlaces creados
Realizar diagnostico de la informacién institucional publicada en la pagina (link # de diagnosticos planeados / # de Asesor de
1.2 Z g f . P S pagina (i Diagndstico realizado ‘g X P K / » 15/04/2016
transparencia y acceso a la informaci{on) frente a la normativa vigente. diagnosticos realizados Planeacién
Actualizar la informacion institucional y registrada en el enlace de transparencia y acceso # de publicaciones/# total de Asesor de
Subcomponente 1 13 . o v reg P 4 Informacion publicada y actualizada publicaciones requeridas por la ) Permanente
. . i a la informacion. X R Planeacion
Lineamientos de Transparencia normativa vigente
. Nuevos tramites y OPAs registrados # de tramites registrados/# de Asesor de
Activa 1.4 |Registrar en el SUIT los nuevos tramites y OPAs Y g L g / , 30/08/2016
en el SUIT tramites aprobados Planeacion
100% de las hojas de vida de . . .
. ) ) . ) S ! ; h # de hojas de vida publicadas / #
1.5 |Registrar las hojas de vida de los servidores y contratistas en el SIGEP servidores y contratistas publicadas X X Talento Humano Permanente
total de servidores y contratistas
en el SIGEP
100% de los contratos registrados # de contratos publicados / # ,
1.6 |Registrar los contratos en el SECOP : gl publ / Contratacion Permanente
en el SECOP contratos celebrados
#deF larios pl dos / #
2.1 (Creacion del formulario para la recepcion de PQRS en linea Formulario implementado € rormu arl.os planeados / Sistemas 30/06/2016
Formularios creados
Subcomponente 2 Elaborar e implementar el formato de respuesta de solicitudes de acceso a la informacion | Formato de respuesta de solicitudes . . .
H H i 2.2 ublica incluyendo los recursos a los que tiene derecho el solicitante si no estd de acuerdo de acceso a la informacion # de Formularios planeados / # Equipo de calidad / 30/06/2016
Lineamientos de Transparencia | %2 [P V! g : Formularios creados Sistemas
P con la respuesta implementado
Modificar la Resolucion de peticiones, quejas y reclamos incluyendo los costos de » ’ # de Resoluciones planeados / # .
23 f L . p quejasy 4 Resolucién actualizada . P / Juridico / SIAU 30/06/2016
reproduccion de informacion Resoluciones aprobadas
# de TRD planeados / # TRD
3.1 |Aprobacién de las TRD TRD aprobadas P / Lider de Archivo 30/08/2016
aprobadas
Subcomponente 3 indice de informacién clasificada # Documentos planeados / # Juridco / Talento
o2 3.2 |Revisar y documentar la Informacion Clasificada y Reservada . v P / / 30/08/2016
Elaboracidn los Instrumentos reservada actualizado documentos aprobadas Humano
de Gestion de la Informacion Esquema de publicacion de e lizad
. - . squema actualizado
3.3 |Revisar y actualizar el esquema de publicacion de informacion informacion actualizado q Sistemas 30/08/2016
Diagndstico de accesibilidad 1 Documento de diagndstico
4.1 |Elaboracion del diagndstico de la poblacidn con criterios diferenciales g . 8 Lider SIAU 30/09/2016
Subcomponente 4 elaborado realizado
el - q o K # de grupos de poblacion diferencial
Criterio diferencial de Un grupo de poblacién diferencial Ianiad‘;s/# pru os de poblacion
accesibilidad* 4.2 |Priorizacion para la atencién de un grupo de poblacién diferencial con acceso a la informacién P Erup 9 Sistemas 30/12/2016
. con acceso a la informacién de la
publicada en la web
web
Incluir en el informe de PQRS el capitulo de solicitudes de acceso a la informacion publica
incluyendo la identificacion de numero de solicitudes recibidas, numero de solicitudes que informe incluido en el informe de . .
5.1 o . . Informes realizados Lider SIAU Mensual
fueron trasladadas a otra institucion, tiempo de respuesta a cada solicitud y nimero de PQRS
Subcomponente 5 solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.
Monitoreo del Acceso a la Socializar el informe de PQRS con el capitulo de solicitudes de acceso a la informacién
Informacioén Publica publica incluyendo la identificacion de nimero de solicitudes recibidas, nimero de
5.2 |[solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion, tiempo de respuesta a cada solicitud y | Socilizacién del informe de PQRS 2 Socializaciones Lider SIUA Julio - Diciembre




