R A DOCUMENTO

Hosstal ceneraiso weseiin | PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Luz Castvo de Qutiérrez ESE.

Cédigo: ES-PLI-GP005D01, Version: 05, Fecha: 31/01/2019, Pagina 1 de 50

PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO

Hospital General de Medellin
Luz Castro de Gutiérrez E.S.E.

2019

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA



Hospial cenersise meseiin [ PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Luz Castvo de Qutiérrez ESE.

DOCUMENTO

Cédigo: ES-PLI-GP005D01, Version: 05, Fecha: 31/01/2019, Pagina 2 de 50

, Contenido

INTRODUGCCION. ... .itttiietiee e e e e ettt e e e e e e et e e e e e e e e s e aa et aaaeaaaasasnseseaeaeeeeasannssnnneaaaeens 3
1. MARCO NORMATIVO. ..ciiiiiiiiiititiiet ettt e ettt e e e e e e s s st e e e e e e e s e nnssnaneaaaeens 4
2. OBJETIVOS Y ALCANCE. ..ottt e e e e e e e a e e e e e e e e nnnnnees 6
2.1. OBJIETIVO GENERAL. ....oottiiiiie ettt a e e e e e aaa e 6
2.2, OBJETIVOS ESPECIFICOS. .....ooieieete ettt ve e 6
4. COMPONENTES DEL PLAN. ..ottt ettt e e e e e e e s aaaaaeeeaanns 7

4.1. PRIM[ERO: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS DE
CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO.......ccuviiiiieee et 7
4.1.1. Generalidades..........oooooiiiiiii 7
4.1.2. Desarrollo de la metodologia de la Gestién del Riesgo de Corrupcion...... 7
I O B T ] o Tod o] T PP 8
4.1.2.4. Gestion de riesgos de COMMUPCION: .......ccuuuereiiieeeee et ee e e e eee e 10
4.1.25. Mecanismos de Monitoreo y ReVISiON ..........ccccceevieieiiiiiiiiiiiie e, 11
4.2. SEGUNDO: RACIONALIZACION DE TRAMITES ....oooviieieeeeeeee e 15
4.3. TERCERO: RENDICION DE CUENTAS. ..ottt 23
4.4, CUARTO: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO. 34
4.5. QUINTO TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA........ 44
4.6.  INICIATIVAS ADICIONALES. ......oi oottt 49
5. SEGUIMIENTO Y CONTROL ..ottt e e e 49
6. SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEJORA ..ottt a e e e 50

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA



DOCUMENTO

Hospial cenersise meseiin [ PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Luz Castvo de Qutiérrez ESE.

Cédigo: ES-PLI-GP005D01, Version: 05, Fecha: 31/01/2019, Pagina 3 de 50
INTRODUCCION.

El Hospital General de Medellin. Luz Castro de Gutiérrez. Empresa Social del
Estado, es un hospital publico del orden municipal que tiene como misién prestar
servicios de salud de forma integral, segura y humana, comprometido con el
desarrollo del talento humano en salud y la investigacion, asi como las buenas
practicas de gestion, las cuales entre otras, buscan preservar la ética empresarial,
garantizar la transparencia de su gestion, administrar eficientemente sus recursos,
reconocer y respetar los derechos de los pacientes y partes interesadas.

Es por lo descrito anteriormente y acorde con lo establecido en la Ley 1474 de
2011%, el Decreto 2641 de 20122, y acatando la metodologia definida por la
Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, que se estructura y
gestiona el plan de anticorrupcion y atencion al ciudadano del HGM, como un
instrumento de nivel estratégico que busca la prevencién de hechos de corrupcién,
mejorar la atencion a las necesidades de los ciudadanos y la efectividad del control
de la gestion institucional, a través de estrategias de participacién y comunicacion
sistematicas y metddicas que garantizan la transparencia y visibilidad de la gestion.

El Plan lo integran las politicas descritas en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
en el articulo 52 de la Ley 1757 de 2015y enla Ley 1712 de 2014 de Transparencia
y Acceso a la Informacion, todas estas orientadas a prevenir la corrupcion.

En su estructura, se recogen los lineamientos establecidos en el documento
“Estrategias para la construccién del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano,
version 2” desarrollado por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica.

De igual manera en relacion al decreto 1499 de 2017, el PAAC hace parte de las
Politicas de Gestion y Desempefio Institucional e incluye los lineamientos del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, en las dimensiones de Control
Interno, Gestion con Valores para Resultados (Relacion Estado Ciudadano) e
Informacion y Comunicacion. Asi:

1 Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.
2 Decreto 2641 de 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011.
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Componente PAAC Dimensién de MIPG
1. Gestién del Riesgo de Corrupcion Dimensién Control Interno
2. Racionalizacion de tramites

3. Mecanismos para mejorar la  Dimension Gestion de Valores para
atencion del ciudadano resultados

4. Rendicién de cuentas

5. Mecanismos para la trasparencia . . . L,
. . Dimension Informacion y comunicacion
y acceso alainformacion
En el presente documento inicialmente se definen los objetivos y el alcance del plan
anticorrupcién y de atencion al ciudadano para 2019. Luego se procede a presentar
los componentes del plan; estos componentes fueron desarrollados con base en la
normatividad vigente y cada uno de ellos se desarrolla a través de su cronograma
de ejecucion, los cuales contienen las actividades, fechas de cumplimiento y
responsables de llevarlas a cabo a lo largo de la presente vigencia.

1. MARCO NORMATIVO.

- Constitucion Politica de Colombia.

- Ley 42 de 1993 (Control Fiscal de la CGR).

- Ley 80 de 1993, articulo 53 (Responsabilidad de los Interventores).

- Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno).

- Decreto 1757 de 1994: Por el cual se organizan y establecen las modalidades y
formas de participacion social en la prestacion de servicios de salud, conforme
a lo dispuesto en el numeral 11 del articulo 40 del Decreto Ley 1298 de 1994

- Ley 190 de 1995 (Normas para preservar la moralidad en la administracion
publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa).

- Decreto 2232 de 1995: Articulos 70, 80 y 90 (Por medio del cual se reglamenta
la Ley 190 de 1995).

- Ley 489 de 1998, articulo 32 (Democratizacion de la Administracion Puablica).

- Ley 599 de 2000 (Cddigo Penal).

- Ley 610 de 2000 (Establece el tramite de los procesos de responsabilidad fiscal
de competencia de las contralorias).

- Ley 734 de 2002 (Codigo Unico Disciplinario).

- Ley 850 de 2003 (Veedurias Ciudadanas).
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Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos”.

Ley 1150 de 2007 (Dictan medidas de eficiencia y transparencia en la
contratacion con Recursos Publicos).

Conpes 3654 de abril de 2010, en el cual se establece la politica de rendicion de
cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos.

Conpes 3649 DE 2010: Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Ley 1437 de 2011, articulos 67, 68 y 69 (Cddigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo).

Ley 1474 de 2011 (dictan normas para fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica).

Decreto 4326 de 2011 (Divulgacion Programas de la Entidad).

Decreto 4567 de 2011 (Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 909 de
2004 y decreto ley 770 de 2005).

Decreto 4632 de 2011 (Reglamenta Comision Nacional para la Moralizacion y la
Comision Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcion).

Decreto 4637 de 2011 (Crea en el DAPRI Secretaria de Transparencia).
Documento CONPES 3714 de diciembre 01 de 2011: Del Riesgo Previsible en
el Marco de la Politica de Contratacion Publica.

Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica).
Decreto 2641 de 2012, por medio del cual se reglamentan los articulos 73y 76
de la ley 1474 de 2011.

Decreto 2482 de 2012: Por el cual se establecen los lineamientos generales para
la integracién de la planeacion y gestion.

Documento Conpes 3785 de 2013, en el cual se establece la Politica Nacional
de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano.

Decreto 943 de 2014 “Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control
Interno (MECI).

Decreto 1649 de 2014 “Por el cual se modifica la estructura del Departamento
Administrativo de la Presidencia de la Republica”.

Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
Documento Guia "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano -Version 2" y "Guia para la Gestion del Riesgo de
Corrupcion. Presidencia de la Republica. 2015.

Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica.

Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcion Publica”.
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Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de
lo contencioso administrativo".

Ley 1757 de 2015: “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion
y proteccion del derecho a la participacion democratica”.

Decreto 124 de 2016, por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro
2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”.

Decreto 1499 de 2017 actualiza el Modelo Integral de Planeacion y Gestion
MIPG - del Departamento Administrativo de la Funcion Publica- DAFP.

Decreto 612 de 2018 Por el cual se fijan directrices para la integracion de los
planes institucionales y estratégicos al Plan de Accion por parte de las entidades
del Estado.

OBJETIVOS Y ALCANCE.

OBJETIVO GENERAL.

Presentar las estrategias y acciones que ejecutara el Hospital General de
Medellin durante la vigencia 2019, para prevenir actos de corrupciéon y
asegurar el mejoramiento en la atencion de los ciudadanos y demas partes
interesadas, conforme lo que establece la ley 1474 de 2011.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Revisar y/o actualizar el mapa de riesgos de corrupcion institucional y sus
respectivas medidas de mitigacion, prevencion y control.

e Racionalizar los tramites y procesos, de tal forma que se logre un
mejoramiento en la gestion institucional, y se facilite a los usuarios el
acceso a los servicios de salud prestados por el Hospital.

e Generar transparencia y confianza con las diferentes partes interesadas a
través de la entrega de informacion oportuna, clara y confiable de la
gestion institucional y el fortalecimiento de los espacios de participacion y
control social.

e Fortalecer las estrategias orientadas al mejoramiento de la atencion de los
usuarios y demas partes interesadas.

e Garantizar el derecho de acceso a la informacion publica, a los usuarios y
demas partes interesadas.
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ALCANCE.

Las estrategias y acciones contenidas en el plan anticorrupcion y atencion al
ciudadano, aplica para todos los funcionarios y contratistas del Hospital
General de Medellin, en la ejecucién de sus procesos, el desarrollo de sus
funciones y la normatividad aplicable.

COMPONENTES DEL PLAN.

De acuerdo con los parametros establecidos, el plan contiene los siguientes
componentes independientes:

PRIMERO: MET,ODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS
DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO.

Generalidades

La corrupcidn es sin duda el mayor obstaculo para el desarrollo econémico y
social de un pais. Su ejercicio no solo menoscaba los recursos que el Estado
utiliza para satisfacer las necesidades de sus habitantes; también
desincentiva la realizacion de inversiones, frena el desarrollo econémico,
perpetda los niveles de pobreza, promueve la ineficiencia, la inestabilidad y
la violencia.

Dentro del Sistema de Gestion Integrado de Gestidn de Riesgos se han
establecidas las guias que contienen los criterios generales y los
procedimientos para la identificacion y prevencién de los riesgos de
corrupcion a los que estd expuesta la institucion, permitiendo la realizacion
de acciones orientados a prevenirlos o evitarlos, de conformidad con los
estandares y las normas técnicas que se encuentren vigentes con relacion a
este tema.

Desarrollo de la metodologia de la Gestidon del Riesgo de Corrupcion

La Metodologia para gestionar los riesgos de corrupcién, toma como punto
de partida los parametros en la metodologia de administracion de riesgos
“Guia para la gestion de riesgo de corrupciéon” y los impartidos en el nuevo
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Modelo Integral de Planeacion y Gestion MIPG - del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica- DAFP que a través de su manual
operativo actualiza el Modelo Estandar de Control Interno (MECI). De tal
manera que el ciudadano pueda conocer las acciones programadas para
frenar este flagelo.

Dicha metodologia parte del modelo operativo por procesos y se desarrolla
en los niveles estratégico, misional y de apoyo, es aplicable a los proyectos
en busca de un sistema integral del riesgo.

41.2.1.

Definiciones

Causa: Medios, circunstancias, situaciones o agentes generadores del
riesgo.

Consecuencia: Efectos generados por la ocurrencia de un riesgo que
afecta los objetivos o un proceso de la entidad. Pueden ser entre otros,
una pérdida, un dafio, un perjuicio, un detrimento. Es el resultado de un
evento que afecta los objetivos.

Corrupcién: Uso del poder para desviar la gestion de lo publico hacia el
beneficio privado.

Gestion del riesgo de corrupcion: es el conjunto de actividades
coordinadas que permiten a la entidad identificar, analizar, evaluar y
mitigar la ocurrencia de riesgos de corrupcion en los procesos de su
gestion

Impacto. Son las consecuencias o0 efectos que puede generar la
materializacion del riesgo de corrupcién en la entidad.

Mapa de riesgos de corrupcion: Documento con la informacién
resultante de la gestion del riesgo de corrupcion.

Plan anticorrupcion y de atencidon al ciudadano: Plan que contempla
la estrategia de lucha contra la corrupcion que debe ser implementada
por todas las entidades del orden nacional, departamental y municipal.
Segun los lineamientos contenidos en el articulo 73 de la Ley 1474 de
2011, el mapa de riesgos de corrupcion hace parte del plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano.
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Probabilidad. Oportunidad de ocurrencia de un riesgo. Se mide segun
la frecuencia (numero de veces en que se ha presentado el riesgo en un
periodo determinado) o por la factibilidad (factores internos o externos
qgue pueden determinar que el riesgo se presente).

Riesgos: Posibilidad de que suceda algun evento que tendra un impacto
sobre los objetivos de la entidad, pudiendo entorpecer el desarrollo de
sus funciones.

Riesgo de Corrupcion: Posibilidad de que, por accion u omision se use
el poder con el fin de desviar la gestion de lo publico hacia un beneficio
privado.

Politica de Gestion de riesgos

El Hospital General de Medellin se compromete con Gestion del Riesgo
entendida como el proceso de identificacidn, valoracion y control de todas
aguellas acciones o circunstancias que puedan restringir, afectar o
impedir el logro de los objetivos institucionales, buscando prevenir y
mitigar los riesgos apoyando la toma de decisiones, la proteccion de los
recursos, la sostenibilidad, continuidad de las operaciones y generacion
de confianza en los grupos de interés.

La politica de gestion del riesgo esta alineada con el direccionamiento
estratégico y con las metas contempladas en los programas y proyectos
gue redundan, en la busqueda del logro los objetivos institucionales y el
mejoramiento continuo

Politica de trasparencia y lucha contra la corrupcion

El Hospital General de Medellin se compromete con la trasparencia y la
lucha contra la corrupcion mediante el mejoramiento al acceso y calidad
de la informacién, el fortalecimiento de las herramientas de gestién
publica para la prevencion de la corrupcion, el fortalecimiento del control
social, la promocién de la cultura de la integridad, el desarrollo de
herramientas para luchar contra la impunidad de actos de corrupciony la
transparencia en la contrataciéon publica

El HGM, esta comprometido con las buenas practicas de gestion las
cuales buscan preservar la ética empresarial, garantizar la transparencia
de su gestién, administrar eficientemente sus recursos, reconocer y
respetar los derechos de los pacientes y partes interesadas.
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Dentro de la politica de gestion de riesgos y el mapa de riesgos
institucional, estan incluidos los riesgos de corrupcion, como herramienta
gue permite realizar monitoreo a los controles establecidos para prevenir
0 mitigar los riesgos identificados.

Gestion de riesgos de corrupcion:

Para llevar a cabo gestion de los riesgos de corrupcion, se sigue la
metodologia del programa de gestibn de riesgos institucional: se
establece el contexto estratégico, se realiza evaluacion del riesgo en sus
distintas fases de identificacion, analisis y valoracion, con su posterior
tratamiento a los riesgos identificados en cada uno de los procesos.

Debido al que el Mapa de Riesgos de corrupcién se elabora sobre
procesos se deben tener en cuenta los procesos estratégicos,
misionales, de apoyo y de evaluacion, partiendo de ellos se identifican
los procesos mas vulnerables de la materializacion de los riesgos de
corrupcion.

Se identifican los riesgos de corrupcion inherentes a la actividad de la
institucion, a partir de los factores internos y externos, se determinan los
agentes generadores del riesgo, sus causas (determinar una serie de
situaciones que, por sus particularidades pueden originar practicas
corruptas) y sus consecuencias: pérdida, dafio, perjuicio o detrimento.

Inicialmente se realiza la medicion del riesgo inherente. Es decir,
determinar la probabilidad de materializacion del riesgo y sus
consecuencias o impacto antes de controles, con el fin de establecer la
zona de riesgo inicial. Para los riesgos de corrupcion, el analisis de
impacto se realizara teniendo en cuenta solamente los niveles moderado,
mayor y catastrofico, dado que estos riesgos siempre seran significativos;
en este orden de ideas, no aplican los niveles de impacto insignificante y
menor, que si aplican para los demas riesgos.

Para calcular el riesgo residual es necesario primero evaluar la
efectividad de los controles, teniendo en cuenta que el control se define
como “toda accion que tiende a minimizar los riesgos”, significa analizar
el desempeiio de las operaciones, evidenciando posibles desviaciones
frente al resultado esperado para la adopcion de medidas de tratamiento.

El resultado de todas las anteriores actividades se materializa en el Mapa
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de Riesgos de Corrupcion.
Mecanismos de Monitoreo y Revision

En el Hospital dispone actualmente, dentro de su sistema de informacién
institucional de una carpeta compartida identificada como Gestién de
Riesgos, donde encontramos documentadas las matrices de riesgo de
cada uno de los 39 procesos y la matriz de un procedimiento que es
Conduccién de Ensayos Clinicos (40 matrices de Riesgo).

En dicha carpeta encontramos las matrices correspondientes a la
vigencia actual, donde los procesos estan categorizados en estratégicos,
misionales, apoyo y de evaluacion, a su vez cada uno de estos esta
clasificado de acuerdo al macroproceso al que pertenecen.

En las matrices se engloba la totalidad de los riesgos a gestionar alojados
en un archivo de Excel debidamente clasificados y valorados,
encontramos alli el Mapa de riesgos institucional de la respectiva
vigencia. En cada matriz se tiene los respectivos mapas de los riesgos
para su debida actualizacion o consulta, en dichas matrices estan
incluidos los riesgos de corrupcion.

Seguimiento

El seguimiento es esencial para asegurar que las acciones se estan
llevando a cabo y evaluar la eficiencia en su implementacion adelantando
revisiones sobre la marcha para evidenciar todas aquellas situaciones o
factores que pueden estar influyendo en la aplicacion de las acciones
preventivas

Teniendo como referencia los roles y responsabilidades de las Lineas
de Defensa con relacion a la Gestion de Riesgos de MIPG, la alta
direccion y el equipo directivo, a través de sus comités deben
monitorear y revisar el cumplimiento a los objetivos a través de una
adecuada gestion de riesgos. Haciendo seguimiento y pronunciandose
por lo menos cada trimestre sobre el perfil de riesgo inherente y residual
de la entidad, incluyendo los riesgos de corrupcion y de acuerdo a las
politicas de tolerancia establecidas y aprobadas.

Revisar los informes presentados por lo menos cada trimestre de los
eventos de riesgos que se han materializado en la institucion, incluyendo
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los riesgos de corrupcion, asi como las causas que dieron origen a esos
eventos de riesgos materializados, como aquellas que estan
ocasionando que no se logre el cumplimiento de los objetivos y metas, a
través del analisis de indicadores asociados a dichos objetivos.

Dentro del rol de la 12 Linea de Defensa: El Gerente y los responsables de
los procesos deben monitorear y revisar el cumplimiento de los objetivos
institucionales y de sus procesos a través de una adecuada gestion de
riesgos, incluyendo los riesgos de corrupcion con relacion a lo siguiente

Como rol de la 22 Linea de Defensa esta en asistir y guiar a la Linea Estrategia
y la Primera Linea de Defensa en la Gestion adecuada de los Riesgos que
pueden afectar el cumplimiento de los objetivos institucionales y de sus
procesos, incluyendo los riesgos de corrupcién, a través del
establecimiento de directrices y apoyo en el proceso de identificar, analizar,
evaluar y tratar los riesgos, y realiza un monitoreo independiente al
cumplimiento de las etapas de la gestion de riesgos

La 32 Linea de Defensa le corresponde proveer aseguramiento
independiente y objetivo sobre la efectividad del sistema de gestion de
riesgos, validando que la linea estratégica, la primera linea y segunda
linea de defensa cumplan con sus responsabilidades en la Gestion de
Riesgos para el logro en el cumplimiento de los objetivos institucionales
y de proceso, asi como los riesgos de corrupciéon. Esta conformada
por la Oficina de Control Interno o Auditoria Interna.

Trimestralmente, cada responsable de proceso realiza una
autoevaluacion a la gestion del riesgo, determinando la efectividad de sus
controles para minimizar el riesgo, a su vez la oficina de control interno
realizard su propio informe de evaluacién de riesgos y controles de
segundo orden.

Actividades programadas para Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano en el tema de Gestion de Riesgos

A continuacion, se describen las actividades programadas para el 2019,
buscando dar cumplimiento a las actividades planteadas en cada uno de
los cinco subcomponentes del tema de riesgos, del presente Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.
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Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente

Actividades

Meta o producto

Responsable

FECHA PROGRAMADA

BIM

2
BIM

3
BIM

4
BIM

5
BIM

BIM

Subcomponente 1
Politica de
Administracion de
Riesgos

1.1 Revision, actualizacion y validacion de
nueva version de la Politica de Gestién de
Riesgos

Politica de Gestiébn de Riesgos
actualizada y publicada en la
intranet

Gestor de riesgos
Comité
Coordinador de
Control Interno

1.2 Socializacién continua de la politica y
el programa de Gestion de Riesgo

Evidencias de la socializacion de la
Politica

Una (1) socializacion al 100 % de
los responsables de los procesos de
la politica y el programa de Gestién
del Riesgo

Gestor de riesgos
Lideres de los
procesos

Subcomponente 2
Construccion del
Mapa de Riesgos
de
Corrupcion

2. Revisary actualizar el Mapa de Riesgos
de Corrupcion conforme las necesidades
de ajuste identificados

Mapa de Riesgos de Corrupcion
ajustado y actualizado

Gestor de riesgos
Lideres de los
procesos

Subcomponente 3
Consultay
divulgacion

3.1 Realizar publicacién de los riesgos de
corrupcioén

Una (1) Matriz de Riesgos de
corrupcién publicado en pagina web

Gestor de riesgos

3.2 Divulgar la metodologia de gestion del
riesgo y el mapa de riesgos de corrupcién
en todos los niveles de la organizacion
Derectivo, tactico y operativo.

100 % de los responsables de los
procesos con socializaciéon de la
metodologia de gestion del riesgo y
el mapa de riesgos de corrupcion.

Gestor de riesgos
Lideres de los
procesos

Subcomponente 4
Monitoreo y
revision

4.1 Verificacion de la efectividad de
controles implementados a los riesgos de

Dos (2) Seguimientos a los
controles  implementados  para

Gestor de riesgos
Lideres de los

corrupcion en los diferentes procesos. mitigar los riesgos de corrupcion procesos
4.2 Realizar la verificacion de la ejecucion Asesor de control
de las estrategias anticorrupcion y o interno

>, - e Informes de auditoria .
atencion al ciudadano, la visibilizacion, el Auditores Control
seguimiento y control de las acciones. Interno
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Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente

Actividades

Meta o producto

Responsable

FECHA PROGRAMADA

BIM

2
BIM

3
BIM

4
BIM

5
BIM

BIM

51 Consolidar la cultura de Ia
administracion de los riesgos en la
institucion - Promocion de la cultura de la

Una (1) socializacion al 100 % de
los responsables de los procesos

Lideres de los

. . ) R Cadigo de Etica y Buen Gobierno en procesos
integridad, mediante la socializacion del los desplieques de las areas
Caodigo de Etica y Buen Gobierno plieg
Subcomponente 5 . Oficial de
Seguimiento 52 Co_n'solldar la c_ultura de la Cumplimiento
administracion  de los riesgos en la (2) Informes de avances en la SARLAFT
institucion, mediante el desarrollo de implementacion funcionamiento
herramientas para la transparencia: Fi li y . o
Implementacion de canal de denuncia - de la linea de Transparencia Coml_tg de
Linea de Transparencia Gestion y
Desempefio
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SEGUNDO: RACIONALIZACION DE TRAMITES

El componente anti tramite en el Hospital General de Medellin, se concibe
como una herramienta de prevencion de actos de corrupcidn que apunta al
cumplimiento de la Ley 962 de 2005, Ley 1474 de 2011 y el Decreto Ley 019
de 2012, mediante la formulacion de estrategias que permiten simplificar,
estandarizar, eliminar, optimizar y/o automatizar los procesos, para que los
usuarios y demas partes interesadas puedan acceder a los servicios
ofertados por el Hospital.

Esta politica se evaludé con los criterios definidos en el autodiagndstico de
MIPG, del cual se derivaron estrategias definidas en el cronograma para la
implementacion de cada una de las categorias y componentes tal como se
describen a continuacion:

COMPONENTE CATEGORIA

Construir el inventario de tramites y otros

Portafolio de oferta | 006 jimientos administrativos

institucional (trdmites y

otros procedimientos Registrar y actualizar tramites y otros

procedimientos administrativos en el SUIT

administrativos)

identificado y difundido Difundir informacion de oferta institucional de

tramites y otros

Priorizacion
participativa de
Tramites a racionalizar

Identificar trdmites de alto impacto y priorizar

Formular la estrategia de racionalizacion de

tramites
Estrategia de Implementar acciones de racionalizacion
) cgla | normativas
racionalizacion de - . —
Implementar acciones de racionalizacion

tramites formulada e o .
administrativas

implementada . . ——
Implementar acciones de racionalizacion que

incorporen el uso de tecnologias de la informacién
y las comunicaciones

Resultados de la Cuantificar el impacto de las acciones de

racionalizacion
cuantificados y
difundidos

racionalizacion para divulgarlos a la ciudadania

Realizar campafias de apropiacién de las mejoras
internas y externas
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Desde el 2015 se trabaja de manera articulada con el comité de gobierno en
linea denominado en la actualidad gobierno digital, lo que ha permitido hacer
el levantamiento, consolidacion y actualizacién de los tramites que deben
realizar los usuarios para acceder a los servicios.

Dicho trabajo permitié avanzar en un primer momento en su identificacion y
el ingreso de la informacién en la hoja de vida de tramites y servicios del
Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT3, suministradas por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP. Igualmente
estan publicados en el Si Virtual el portal donde los ciudadanos pueden
consultar y realizar trdmites y servicios del Estado completamente en linea.

Para seguir avanzando en la consolidacion de la politica se hace necesario

realizar un trabajo articulado que implique el compromiso de la alta direccion
y el comité de gestion y desempefio institucional para la gestion del cambio.

8 EVALUACION Y CICLO 2. RECOPILACION DE
CONTINUO DE . INFDRMACION GENERAL
RACHINALIZACION

GESTION
( DEL CAMBIO ]
[ S IMPLEMENTACION ] ﬁ\’w’”/ [ 4 ANALISIS Y ]
Y MONITORED DMAGNOSTICD

\ 4 FORMULACION
DE ACCIONES DE

RACIONALIZACION Y REDISEN

Fusnte

Mapa de procesos

3 El SUIT, es un sistema electronico de administracion de informacion de tramites y servicios de la Administracién Publica
Colombiana que opera a través del Portal del Estado Colombiano, administrado por el DAFP por mandato legal, en alianza
estratégica con el Ministerio de Comunicaciones- Programa Gobierno en linea. Este sistema permite integrar la informacion
y actualizacién de los tramites y servicios de las entidades de la administracion publica, para facilitar a los ciudadanos la
consulta de manera centralizada y en linea.

H
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Cadigo: ES-GIC-GC001D13 V2 31-01-2018

De la priorizacion realizada en el afio 2015, con respecto a los servicios que
se debian intervenir, a la fecha se tienen los siguientes tramites registrados
en el SUIT:

a.

Examen de laboratorio clinico

Descripcidon: Acceder a la toma de muestras de sangre y/o fluido
corporal para examenes de laboratorio de baja, mediana y alta
complejidad, para procesamiento y posterior valoracion médica.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=19310

Radiologia e imagenes diagndsticas

Descripcidon: Obtener imagenes del paciente para efectos diagnosticos
y terapéuticos, mediante la utilizacion de ondas del espectro
electromagnético y de otras fuentes de energia.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=19339

Dispensacion de medicamentos y dispositivos médicos

Descripcién: Entregar uno o mas medicamentos o dispositivos
médicos a un paciente y la informacion sobre su uso adecuado de
acuerdo con la prescripcién médica.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=19418

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA


http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=19310
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=19339
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=19418

DOCUMENTO

Hossial cenerst e weceiin | PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Luz Castvo de Qutiérrez ESE.

Cédigo: ES-PLI-GP005D01, Version: 05, Fecha: 31/01/2019, Pagina 18 de 50

d. Terapia
Descripcién: Acceder a tratamientos para la habilitacion o
rehabilitacion integral del paciente.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=19096

e. Atencion inicial de urgencias
Descripcion: Atencién de personas que requieren de la protecciéon
inmediata por presentar alteracion de la integridad fisica, funcional y/o
psiquica por cualquier causa con diversos grados de severidad, que
comprometen la vida o funcionalidad de la persona.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=19112

f. Servicio de vacunacion
Descripcidn:  Aplicar biologicos del Programa Ampliado de
Inmunizaciones PAI a menores de 0 a 5 afios de edad, nifias entre 9y
17 afos de edad, mujeres en edad fértil entre 10 y 49 afios de edad y
adultos mayores de 60 afios de edad, para la prevencién de
enfermedades inmunoprevenibles.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=16218

g. Asignacion de cita para la prestacion de servicios en salud
Descripcidén: Agendar una cita para acceder a la prestacion de los
servicios de salud de acuerdo con las necesidades del usuario.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=18436

h. Certificado de defuncion
Descripcion: Acreditar legalmente el fallecimiento de una persona.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=18524

i. Historia Clinica
Descripcion: Obtener la historia clinica en la cual se registra
cronologicamente las condiciones de salud del paciente o familia, los
actos médicos y los demés procedimientos ejecutados por el equipo
de salud que intervienen en la atencion.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=16155

En 2017 se hizo el registro del tramite “Certificado de nacido vivo”, uno de los
requeridos por el SUIT para los hospitales.

J- Certificado de nacido vivo

Descripcion: Obtener la certificacion que acredita el hecho que el
recién nacido nacio vivo.
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http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI1=58492

En 2018 se hizo el registro del tramite “Certificado de paz y salvo”
requerimiento del Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

K. Certificado de Paz y Salvo
Descripcion: Obtener la certificacion donde se manifiesta que el
deudor se encuentra a paz y salvo con la entidad.
http://visor.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=62292
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Componente 2: Racionalizacién de tramites

FECHA PROGRAMADA

Actividades Meta o producto Responsable 1 2 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM
2.1. Construir el inventario de los productos que resultan de la ejecucion de | Inventario de Sgﬁlgzc?gncahdad y
los procesos productos Oficina del SIAU
2.2. Relacionar la informacién de los tramites y OPAS con el inventario de | Inventario Oficina del SIAU
todos los productos. relacionado
Publicacion en | Profesional de

2.3. Publicar en medios virtuales los tramites y OPAS institucionales.

medios virtuales

comunicaciones

2.4. Implementar una herramienta que permita centralizar las solicitudes de
los tramites y OPAs, para generar informacion confiable, que permita
desarrollar informes para analizar la frecuencia de la solicitud, el medio de
la solicitud, los volimenes de atencion y tiempos de respuesta.

Herramienta
implementada

Comité de gobierno en
linea

Psicologa programa

2.5. Identificar tramites que facilitan la implementacion del Acuerdo de Paz .Tramlt.es Violencia en el lugar de
identificados trabajo
2.6. Identificar los trAmites que estaran incluidos dentro de los Centros | Tramites Comité de gobierno en
Integrados de Servicio al Ciudadano identificados linea
2.7. Identificar los trdmites que hacen parte de la Ruta de la Excelencia o P - .
LU p " Tramites Comité de gobierno en
Mapa de ruta que adelanta el Ministerio de Tecnologias de la Informaciony | . . -
o PN identificados linea
las Comunicaciones - DNP y Funcion Publica
2.8. Identificar los tramites que estan relacionados con los indicadores de | Tramites lcl,:r?é:te de gobierno en
Doing Business identificados Lider Estadistica
2.9. Idgntn‘lcar Ios_ trAmites con mayor cantidad de quejas, reclamos y _Tram_lt_es Oficina del SIAU
denuncias de los ciudadanos identificados
2.10. Identificar los tramites que requieren mayor atencidon en razon a su - Comité de gobierno en
p 1 2 . Tramites p
complejidad, costos y afectacion de la competitividad, de conformidad con | . o linea
. - s . identificados -
las encuestas aplicadas sobre percepcién del servicio a los ciudadanos Oficina del SIAU
Oficina de calidad y
2.11. Analizar e identificar los tramites de la entidad que fueron objeto de | Tramites planeacion
observacion por parte de las auditorias externas identificados Oficina auditoria
interna
o - . . Tramites . - .
2.12. Identificar los tramites de mayor tarifa para los usuarios . . Direccion Financiera
identificados
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Componente 2: Racionalizacién de tramites

FECHA PROGRAMADA

Actividades Meta o producto Responsable 1 2 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM
2.13. Consultar a la ciudadania sobre cuales son los tramites mas | Tramites -
. o . i Oficina del SIAU
engorrosos, complejos, costosos, que afectan la competitividad, etc. identificados
2.14. ldentificar los trdmites que generan mayores costos internos en su | Tramites Direccion Financiera
ejecucion para la entidad identificados
. . o - . Directores
2.15. Formular la estrategia de racionalizacion de tramites cumpliendo con Estrategia formulada | Oficina de calidad
los pardmetros establecidos por la politica de racionalizacion de tramites 9 planeacion y

2.16. Registrar en el Sistema Unico de Informacion de Tramites - SUIT la
estrategia de racionalizacion de tramites

Estrategia registrada

Oficina del SIAU

Actos .
2.17. Ajustar actos administrativos reglamentarios de tramites administrativos G]?“?”C'.a .
ajustados Oficina juridica

2.18. Poner a consulta de la ciudadania los actos administrativos que
modifican los trdmites, siguiendo los lineamientos del Decreto 270 de 2017

Informe de consulta

Oficina del SIAU

2.19. Implementar mecanismos que permitan cuantificar los beneficios de la
racionalizacion hacia los usuarios, en términos de reducciones de costos,
tiempos, requisitos, interacciones con la entidad y desplazamientos

Mecanismos
implementados

Direccion financiera
Oficina de calidad y
planeacion

Gesis

2.20. Realizar campafias de difusion sobre los beneficios que obtienen los
usuarios con las mejoras realizadas al(os) tramite(s)

Plan de medios

Profesional de
comunicaciones

2.21. Realizar campafias de difusion y estrategias que busquen la
apropiacion de las mejoras de los tramites en los servidores publicos de la
entidad responsables de su implementacion

Plan de medios

Profesional de
comunicaciones
Direccion gestion
humana

2.22. Evaluar periddicamente la satisfacciébn de sus usuarios con los
tramites y servicios que la entidad presta en linea

Informe de

satisfaccion

Oficina de calidad y
planeacion

Comité de gobierno en
linea

2.23. Actualizar permanentemente los tramites y otros procesos
administrativos del HGM en el aplicativo Sistema Unico de Informacion de
Tramites - SUIT

Hojas de tramite
actualizadas en el
SUIT

Oficina del SIAU

2.24. Realizar la caracterizacion de los usuarios, ciudadanos y grupos de
interés.

Informe de

caracterizacion

Subgerente
administrativa
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Componente 2: Racionalizacion de trdmites

FECHA PROGRAMADA

Actividades Meta o producto Responsable 1 2 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM
Subgerencia
Asistencial
Lider Estadistica
Subgerente

2.25. Analizar la viabilidad de la creacion de una ventanilla Gnica de tramites
presenciales en el HGM

Informe de viabilidad

administrativa
Direccion Financiera
Lider de Facturacion

2.26. Estructurar una central de citas.

Central de citas en
funcionamiento

Subgerente
administrativa
Director de
Ambulatorios
Lider de Sistemas

2.27. Promover a través de los medios masivos de comunicacion el uso de
asignacioén de citas via web médicas y de imagenologia.

Plan de medios

Profesional de
comunicaciones
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TERCERO: RENDICION DE CUENTAS.

A través de la Ley 489 de 1998, “sobre la organizacion y funcionamiento de
las entidades del Estado”, se establece la posibilidad de aplicar mecanismos
gue desarrollen el principio de transparencia y Rendicion de Cuentas. En su
implementacion sugiere que los compromisos deben estar articulados desde
el orden Nacional hacia el Departamental y de éste con el orden Municipal y
sus entes descentralizados, con el fin de que haya coherencia entre los
objetivos, metas y acciones del Estado, de tal forma que sea visible para el
ciudadano el cdmo estos resultados seran logrados en la Nacion y en cada
Departamento, Municipio y sus entes Descentralizados.

Todo para fortalecer, legitimar y dar credibilidad al ejercicio de la funcion
publica frente a la ciudadania, gestionar el desarrollo en concertacion
ciudadana de manera transparente y abierta con permanente deliberacion
publica.

a. Definicion de la Rendicion de Cuentas.

La rendiciébn de cuentas es el proceso sistematico, mediante el cual, el
Hospital General de Medellin se compromete en brindar a la comunidad y
demas partes interesadas, informacion clara, confiable y coherente de todas
las decisiones, acciones y resultados en el ciclo de la gestion publica
(planeacion, presupuestacion, ejecucion, seguimiento y evaluacién), al igual
gue los espacios institucionalizados que se dispongan para interactuar con
estas partes interesadas y responder a las inquietudes que en virtud de la
informacion suministrada se generen.

El Decreto 2482 de 2012 establecié los lineamientos generales para la
integracién de la planeacién y la gestion de las entidades del sector publico
y propuso el modelo integrado de planeacion y gestion que contempla la
rendiciobn de cuentas como uno de sus principales componentes. Dicho
modelo plantea que la rendicion de cuentas sea una expresion de control
social que comprende acciones de peticion de informacion y explicaciones,
asi como la evaluacion de la gestién.

b. Principios de la Rendicion de Cuentas
En el Hospital General de Medellin, se declara que la gestién de lo publico

es transparente. Las relaciones con la comunidad son abiertas y claras, éstas
se desarrollan a través de los espacios de participacion ciudadana.
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Transparencia: Es hacer visible la gestion del Hospital a través de la relacion
directa entre el gerente, equipo directivo y los servidores publicos con los
usuarios que se atienden. Se materializa en la entrega de informacién
adecuada para facilitar la participacion de los ciudadanos en las decisiones
gue los afecten.

Responsabilidad: Cumplimos con los compromisos contraidos con la
comunidad y demas grupos de interés.

Imparcialidad: Actuamos con plena objetividad e independencia en defensa
de lo publico

Moralidad: Manifestamos que actuamos bajo la responsabilidad como
servidores publicos, cumplimos con las normas constitucionales y legales
vigentes, y los principios éticos y morales propios de nuestra sociedad.

Publicidad: Reconocemos el derecho de la comunidad y de los servidores
al acceso pleno, oportuno, veraz y preciso a las actuaciones, resultados e
informacion, damos a conocer los resultados de la gestién y permitimos la
fiscalizacion por parte de los ciudadanos, dentro de las disposiciones legales
vigentes.

Participacion: Reconocemos el principio constitucional basado en el
derecho del pueblo para hacerse parte, mediante la participacion de todos en
las decisiones que los afecten y en vida econdmica, politica, administrativa y
cultural de la Nacion.

C. Elementos de la rendicion de cuentas

La rendicién de cuentas a los ciudadanos y demas partes interesadas en el
HGM, se fundamenta en tres (3) elementos basicos:
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Elementos de la rendicion de cuentas

Producir y
transmitir Diversificar lenguajes,
Informacién  * » canales y usa de
y datos en comunicacion visual
lenguaje claro « Priorizar el dialogo publico
Interactuar con todos de
Medir los ® 8
prownbinis maners pacifica
con datos

Contar, consultar, escuchar,

cuantitativos « proponer y cogestionar

y cualitativos

Articular 1a rendicin de

cuentas y el control social
“ con los otros controles

Institucionales de

Cumplir con la
transparencia
activa, pasiva,

focalizada
y colaborativa monitorao y evaluacion
Contar con incentivos para
Implementar * la rendicion de cuentas
acciones de
comunicacion Asumir las consecuancias
visual en « de los controles, en caso
espacios de incumplimiento
publicos

Asumir y cumplir los

» compromiscs implementando
un sistema de seguimiento
y divulgacion

Facllitar La peticion de
« cuemas, el monitoreo
y & control

Fuente: Manual Unico de Rendicion de Cuentas- MURC, Departamento Administrativo de la Funcion
Publica

Informacién: El elemento de informacién se refiere a la generacion de datos
y contenidos sobre la gestién, el resultado de ésta y el cumplimiento de las
metas misionales y las asociadas con el plan de desarrollo institucional, asi
como a la disponibilidad, exposicion y difusion de datos, estadisticas o
documentos derivados de la gestion institucional en los diferentes procesos.
Esta informacién debe ser de calidad y en lenguaje claro para llegar a todos
los grupos poblacionales y de interés.

En el HGM la informacién para el cliente interno, los usuarios y demas partes
interesadas, se hace visible a través de diferentes estrategias algunas de las
cuales se relacionan a continuacion: Ver cuadro de medios para la rendicion
de cuentas descrito en el siguiente item.

- Informes de gestion y ejecucion presupuestal

- Actualizacion de pagina web

- Piezas comunicativas

- Comunicados de prensa

- Redes sociales

- Utilizacién de espacios en medios de comunicacion masiva
- Carteleras institucionales

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA




i_iiiﬁ DOCUMENTO

Hospital General do Medelln PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Luz Castro de Qutiérez ESE

Cédigo: ES-PLI-GP005DO01, Version: 05, Fecha: 31/01/2019, Pagina 26 de 50

- Implementacion estrategia de gobierno digital
- Portal de contratacion

Dialogo: El elemento didlogo, se refiere a aquellas practicas en que la
institucion, después de entregar informacion, da explicaciones, justificaciones
0 darespuesta a las inquietudes de los usuarios, funcionarios y demas partes
interesadas frente a sus acciones y decisiones. Para dar cumplimiento a éste
elemento la institucion utiliza las siguientes estrategias:

- Audiencias publicas de rendicién de cuentas: A continuacion se presentan

las etapas que se surten en el HGM para desarrollar la audiencia publica
de rendicion de cuentas

Alistamiento

institucional
Retroalimentacién a o
la gestién Identificacion de
institucional interlocutores
Evaluacion de la uleacic
audiencia Divulgacion y
publica socializacion
Realllzacpn Convocatoria
au@lenua partes
piblica interesadas
Inscripcién y
radicacion de
propuestas

- Participacion en ferias de transparencia

- Participacion en mesas de trabajo regionales

- Reuniones con: Junta directiva, asociacion de usuarios, proveedores de
bienes y servicios, otros prestadores de servicios de salud, aseguradoras.

- Reuniones informativas a la comunidad hospitalaria

- Grupos focales

Responsabilidad: Responder por los resultados de la gestion definiendo o
asumiendo mecanismos de correccion o mejora en sus planes institucionales
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para atender los compromisos y evaluaciones identificadas en los espacios
de didlogo. También incluye la capacidad de las autoridades para responder
al control de la ciudadania, los medios de comunicacion, la sociedad civil y
los érganos de control asegurando el cumplimiento de obligaciones o de
imponer sanciones si la gestion no es satisfactoria. Para dar cumplimiento a
este elemento la institucidn utiliza las siguientes estrategias:

- Acompafamiento y capacitacion permanente a los miembros de la
asociacion de usuarios y comité de ética.

- Seguimiento sistematico al plan de accién en el cual los directores y
lideres de procesos presentan la gestion de los procesos y proyectos que
lideran.

- Seguimiento sistematico al plan de mejoramiento institucional en el cual
se incluye las oportunidades de mejora derivadas de los espacios de
dialogos que la institucién acuerda con sus partes interesadas.

‘l]vﬁ ]
At @l
R

INFORMACION

¢ Informacion institucional
en la pagina web

e Publicacidon de Informes
de gestion

e Piezas comunicativas

* Redes sociales

¢ Carteleras
institucionales

¢ Portal de contratacion

DIALOGO

e Audiencias publicas de
rendicion de cuentas

e Ferias de transparencia

e Participacion en mesas
de trabajo regionales

* Reuniones con grupos de
interés

* Redes sociales

* Grupos de enfoque

RESPONSABILIDAD

e Acompafiamiento y
capacitacion  miembros
asociacion  usuarios vy
comité de ética

® Respuesta oportuna
solicitides de informacion
y demas expresiones

¢ Despliegue cliente
interno  (rendicién de
cuentas)

d. Medios de Rendicion de Cuentas en el Hospital General de Medellin
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MEDIO DE MEDIO Y
COMUNICACION | PERIODICIDAD SlEdlETVe RESFONENELE
Dar a conocer a la comunidad
Hospitalaria los resultados de
MEDIOS Boletines y los programas y proyectos del Comunicaciones
ESCRITOS comunicados de | Hospital en el afio Oficina de Calidad y
prensa interna inmediatamente anterior y cémo Planeacién
éstos benefician a la comunidad
en general.
Publicar la siguiente
informacion:
* Plan de Accion de la
vigencia
Pagina Web = Planes generales de
Institucional. compras Comunicaciones
www.hgm.gov.co | = Proyectos de inversiony su Oficina de Calidad y
A mas tardar el 31 presupuesto. Planeacion.
de enero de cada | = Presupuesto de la vigencia. Direccion Financiera
afo = Indicadores de gestion.
» Informe de Gestidn de la
vigencia anterior
= Estados financieros las tres
Ultimas vigencias.
Pagina Web . L Comunicaciones
MEDIOS Institucional. _Pubhcar en la pagina web el Oficina de Calidad y
informe de gestion y la g,
VIRTUALES www.hgm.gov.co - Planeacion.
contratacion institucional. - L
Cada dos meses Oficina de Contratacion
Perfil de En el perfil de Facebook y en la
Facebook. Twitter cuenta de Twitter e Instagram se Comunicaciones
e Insta, ram publicara la filosofia corporativa Gerencia
9 y los items mas relevantes del
informe de gestion.
En la Intranet Publicar las _r—.:valuauones del Oficina de Calidad y
plan de accion y todos los o
cada dos meses | . . Planeacion
informes de gestion
Publicar la ejecucion de los
Novedades del diferentes proyectos del plan de .
. L Comunicaciones
Hospital. accion. Las novedades del
Cada dos meses | Hospital estan dirigidas a los
funcionarios y colaboradores.
L Presentar el informe de gestion Gerencia
COMI\/IEUDI\IIIOCSA[(;:E()N Ril:)r:r']%r:“g%g la anual a toda la comunidad, tanto Comunicaciones
DIRECTOS hospitalaria el funcionarios como Oficina de Calidad y
P colaboradores. Planeacion.
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Resoluciéon N° 232
de 2016

organismos de control como la
Supersalud.

MEDIO DE MEDIO Y
COMUNICACION | PERIODICIDAD SlEdlETVe RESFONENELE
primer trimestre
de cada afio
Reunién con la
asociacién de
usuarios y
comunidad, . . Gerencia
Presentar el informe de gestion S
proveedores, anual a la asociacion de Comunicaciones
medios de . . Oficina de Calidad y
SO usuarios 'y comunidad en "
comunicacion y eneral Planeacion.
demas partes 9 '
interesadas. En el
primer trimestre
de cada afio
EN EORMA Reunioén con la Presenta_r anfte la Junta D|rect_|ya _
N del Hospital informe de Gestion Gerencia
DIRECTA A LA Junta Directiva. P - .
de manera periddica donde se Oficina de Calidad y
JUNTA Cada dos meses . . o
DIRECTIVA eV|d'e,nC|e el avance del Plan de Planeacion
Accion y el Plan de Desarrollo.
Reunién con el
ANTE EL Concejo de Evidenciar el avance del Plan de Gerencia
CONCEJO DE Medellin. Accién del afio y el Plan de Oficina de Calidad y
MEDELLIN Cada vez que sea | Desarrollo del periodo. planeacién.
requerido
Alcalde de
ANTE EL S'\gs:jeiglr?oy/ge Evidenciar el avance del Plan de Gerencia
ALCALDE DE Salud Accion del afio y el Plan de Oficina de Calidad y
MEDELLIN Y C Desarrollo del periodo. Planeacion.
ada vez que sea
requerido
A la Contraloria Cumplir con el 100% de los
AnTELOS | CTRS (A" | Cubnta a la Contraloria Genera Gerencia
ORGANISMOS DE dF:efinida enla de Medellin demas Oficina de Control
CONTROL y Interno.

Entendiendo entonces la rendicion de cuentas a la ciudadania como un valioso
mecanismo de informacién y de participacion ciudadana, que tiene como uno de sus
fines generar espacios de interaccion con el Hospital de forma que permitan la
retroalimentacion de la opinion de la comunidad para incorporarla a la gestion
institucional, de manera que esta refleje el compromiso de garantizar el respeto,
proteccion y efectividad de los derechos de los usuarios de los servicios de salud,
se formula para la vigencia 2019 el cronograma de rendicion de cuentas a la
ciudadania, el cual contempla actividades orientadas a cumplir con los propdsitos
de la estrategia y a la interaccion con los diferentes grupos de interés
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Componente 3: Rendicion de cuentas

FECHA PROGRAMADA

Subcomponente Actividades Meta o producto entregable | Responsable | 1 2 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM
1.1 Programar y ejecutar reunién para
realizar la planeacién de la rendicién de
cuentas para el afio 2018, acorde a lo Oficina de
establecido en el manual institucional de | Acta de planeacién de la | calidad Y| Eebr
rendicion de cuentas. (Esta programacion | estrategia de rendiciébn de | planeacién ero
debe incluir la caracterizacion de las partes | cuentas Comunicacio
interesadas a las cuales va dirigida la nes
rendicion de cuentas, el medio a utilizar y
la posible fecha de ejecucion).
1.2 Recopilar toda la informacion necesaria
para la  estructuracion de las .-
. S - Oficina
presentaciones de las audiencias publicas calidad
de rendicién de cuentas segun los publicos | . L Y
Subcomponente 1 . . . . Piezas comunicacionales | planeacion. Febr
> : de interés con informacion clara y . o
Informacion de calidad y ; realizadas Estadistica ero
. comprensible. ;
en lenguaje e . Directores y
: Definir 'y desarrollar las piezas i
comprensible L2 - . lideres
comunicacionales a utilizar teniendo en
cuenta lo descrito en el manual.
1.3 Estructurar presentacion definitiva y -
) L . Oficina de
ubicarla en la pagina web. NOTA: La calidad
presentacion debe estar ubicada en la | Presentacion definitiva laneacion y
paginacomo minimo un mes antes de la | ubicada en la pagina web gomunicacio
realizacion de la audiencia publica de
S nes
rendicion de cuentas.
- . . Comunicacio
1.4 Disefar y enviar por diferentes canales, . .
NN SR Invitaciones  enviadas de | nes
las invitaciones para la audiencia publica ) . . Febr
o manera virtual y presencial a | Profesional
de rendicibn de cuentas a las partes . o ero
. las partes interesadas atencion  al
interesadas. -
usuario
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Componente 3: Rendicion de cuentas

FECHA PROGRAMADA

Subcomponente Actividades Meta o producto entregable | Responsable | 1 2 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM
1.5 Publicar en la pégina web de la
SUPERSALUD, en link de rendicion de Profesional
cuentas, la fecha y lugar de la realizacién | Pantallazo en la atencion  al Febr
de la audiencia publica. | SUPERSALUD LSUario ero
NOTA: la fecha maxima para ubicar esta
informacion es el dia 10 del mes de abril.
2.1 Realizar audiencia publica de rendicion gfe}*g?:;e de
de cuentas (Se tienen espacios para las | Presentaciones ;
. : ; calidad y Marz
intervenciones de las partes interesadas laneacion o
que lo soliciten y para la resolucion de las | Listas de asistencia P o
S Comunicacio
preguntas generadas durante la audiencia. nes
Comunicacio
2.2 Aplicar encuesta y realizar evaluacion | Resultados de la encuesta de | nes
. L » T . Marz
de los diferentes elementos de la rendicion | percepcion de la rendicion de | Profesional o
Subcomponente 2 de cuentas cuentas atencion  al
Didlogo de doble via con usuario
la ciudadania 2.3 Estructurar informe y acta de la
y sus organizaciones | audiencia pulblica, ubicarla en la pagina
web y enviarla a la Supersalud
Link:supersalud.gov.co  rendiciobn  de
cuentas. Acta de rendicion de cuentas Profesional Marz
NOTA: La realizacion y resultado de la RS atencion  al
RN . Informe de audiencia publica ) (o]
audiencia publica debe estar ubicado en el usuario

link de la Supersalud como maximo un mes
después de la realizacion de la audiencia
en el formato establecido por esta
institucion.
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Componente 3: Rendicion de cuentas

FECHA PROGRAMADA

Subcomponente Actividades Meta o producto entregable | Responsable | 1 2 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM
Incluir en cada audiencia de
rendicion de cuentas realizada .
. . ; Gerencia
3.1 Informar a los usuarios los mecanismos | a la  comunidad, los Comunicacio Marz
de participacion mecanismos que tiene la nes o]
institucion para fortalecer la
participacion ciudadana
Subcomponente 3 3.2 Incorporar en el plan de despliegue
Incentivos para motivar | semanal de los colaboradores, el plan | Presentacion ubicada en la Calidad y
la cultura de la anticorrupcion y atencion al ciudadano | intranet . Nov
b L . ; , . . . . planeacion
rendicién y peticion de | haciendo especial énfasis en el | Listas de asistencia
cuentas componente de rendicién de cuentas.
Gerencia
- . i Oficina de
.3 Presentacién sistematica de los - )
3.3 . Acta seguimiento plan de |calidad y
avances de los diferentes proyectos del e i
lan de accion por parte de los lideres accion pl_aneamon
P Directores 'y
lideres
4.1 Retrolimentar los resultados de las .-
. et_o ef ta.‘ os re - Oficina de
audiencias publicas a los directores y calidad y
lideres de los procesos para que los . . .
P P q Plan de Mejoramiento planeacion
tengan en cuenta como insumos en la o
. S Comunicacio
implementacion del modelo de nes
mejoramiento institucional.
Subcomponente 4 —
Evaluacion y 4.2 Hacer seguimiento sistematico a las Oficina  de
. . : - 9 . . Plan de mejoramiento con | calidad y
retroalimentacion ala |oportunidades de mejora derivadas de las o . .
estion institucional audiencias publicas de rendicion de seguimiento a_las  acciones | planeacion
9 S P definidas Comunicacio
cuentas si aplica.
nes
4.3 Estructurar carpeta de evidencias de .
todas las a(:cionesp ue hacen parte del Profesional
nes q part Carpeta con evidencias atencion  al Abril
proceso de rendicion de cuentas, (Dialogo, Lsuario

informacién e incentivos) dentro de la cual
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Componente 3: Rendicion de cuentas

FECHA PROGRAMADA
Subcomponente Actividades Meta o producto entregable | Responsable | 1 2 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM

se encuentra la estrategia de audiencias
publicas.

4.4 Implementar una estrategia de
visibilizacion de la gestion institucional a
través de las redes sociales: canal de
youtube, cuenta twitter, instagram y
facebook.

Proporcion de satisfaccion > | Comunicacio
90% nes
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4.4. CUARTO: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANGO.

Con el propoésito de brindar un mejor servicio a los usuarios y sus familias,
los cuales se constituyen en el eje central del modelo de atencion del Hospital
General de Medellin, se han caracterizado y estandarizado 39 procesos de
los cuales 11, son clasificados como misionales o de cara al usuario. Cada
proceso cuenta con una caracterizacion en la cual se establecen las
necesidades y expectativas de los usuarios y sus familias durante todo el
ciclo de atencion, es decir desde que ingresan hasta que salen.

Igualmente para mejorar y fortalecer la atencidén a nuestra poblacion usuaria,
el Hospital ha estructurado y fortalecido el proceso “Sistema de informacion
y orientacién al usuario”, el cual tiene como objetivo: Mantener una relacion
y comunicacién asertiva con el usuario, su familia y partes interesadas en la
busqueda de la satisfaccion de sus expectativas, suministrandole informacion
y orientacion, gestionando oportunamente sus requerimientos, protegiendo y
promoviendo sus derechos y deberes, fomentando espacios de participacion
permitiéndole contar con un mecanismo de comunicacion directa con la
Institucién, con el fin de garantizar una atencion humanizada y una solucién
0 respuesta oportuna, eficiente y eficaz a sus necesidades.

Este proceso, estd caracterizado y se desarrolla a través de tres
procedimientos asi:

- Atencion y Orientacion al Usuario.
- Gestion de Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Agradecimientos.
- Monitoreo de la Satisfaccion del Usuario.

a. Atencion y Orientacion al Usuario.

La oficina de atencion al usuario desarrolla estrategias orientadas hacia la
humanizacion de la atencion en salud, del ejercicio de los deberes y los
derechos del usuario en el contexto del respeto permanente por la persona.
Se informa a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los
servicios gque presta la Institucion; se educa sobre mecanismos para acceder
a los diferentes niveles de atencion en salud; se apoya con tramites en casos
especiales; se orienta sobre el aseguramiento al sistema general de
seguridad social en salud; se brinda acompafiamiento y soporte a la
asociacion de usuarios de la salud del HGM; cuando sea nhecesario,
conjuntamente con otras dependencias se buscan alternativas de solucion a
los diferentes requerimientos y peticiones de los usuarios.
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Para llevar a cabo lo anterior, se cuenta con dos funcionarios y se dispone
de canales de comunicacion directa que promueven y facilitan la participacion
de la comunidad como son:

Canal Modo de Contacto

Linea gratuita nacional: 01 8000 411124, disponible 24 horas

Telefénico | Linea telefonica local: 262 17 43, disponible 24 horas

Linea telefénica 384 73 00 extension 1813, disponible 24 horas

Fisico Toda correspondencia, documentos 0 escritos

Correos atencionalusuario@hgm.gov.co
Virtual | Electronicos: contacto@hgm.gov.co
Sitio Web http://www.hgm.qgov.co/index.php/contacto

Presencial

Proceso personalizado en la Oficina de Atencion al Usuario ubicada
en el primer piso.

En cada servicio del hospital se han dispuesto buzones y se facilitan
los formatos donde el usuario puede escribir sugerencias, reclamos,

Buzones | agradecimientos o felicitaciones. Se hace recorrido por los buzones

diariamente y se realiza la respectiva gestion para dar la respuesta en
los términos de ley.

Redes
sociales

Perfil en Facebook, cuenta de Twiter e Instagram

Esta actividad hace referencia a la escucha activa al usuario, su familia y/o
partes interesadas, solicitando informacién adicional si es necesario, con el
fin de entregar respuesta o servicio segun lo solicitado, para lo cual se hace
uso de la informacién, normatividad vigente, herramientas, mecanismos y
recursos disponibles, contactando funcionarios de otros servicios personal,
virtual o telefénicamente, buscando apoyo en otras entidades cuando esto
fuere necesario, sensibilizando sobre los procesos a seguir y ofreciendo otras
alternativas, cuando no sea posible resolver la necesidad del usuario o
responder satisfactoriamente a su requerimiento.

Se busca siempre mostrar al usuario la comprension de su situacion,
transmitirle el esfuerzo realizado por intentar resolver su necesidad y de paso
educarlo sobre los conductos regulares, mecanismos y formas de acceder al
sistema de salud actual.

b. Gestidn de Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Agradecimientos.
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Los elementos generadores de reclamos, sugerencias, felicitaciones y
agradecimientos de los usuarios son la herramienta fundamental para el
sistema de gestion integral de calidad, ya que este se ve fortalecido con la
participacion oportuna en la manifestacion concreta de elementos que son
oportunidades de mejora para nuestra Institucion.

Uno de los procedimientos propios del SIAU es el trdmite de los reclamos,
sugerencias, felicitaciones y agradecimientos; la oficina de atencion al
usuario se encarga de recibirlos y, haciendo uso de un aplicativo, radicarlos,
clasificarlos y enviarlos a la instancia pertinente para establecer las medidas
correctivas o tomar las decisiones necesarias.

Estas manifestaciones pueden hacerse llegar por cualquiera de los medios
de acceso descritos en el procedimiento anterior y deben contener
informacion clara del usuario para contactarlo y facilitar asi la entrega de la
respectiva respuesta.

Se da respuesta final al usuario de forma verbal, o escrita cuando el usuario
asi lo solicite, con base en las indagaciones realizadas por cada director o
lider de proceso, en un término no mayor a 10 (diez) dias habiles contados
desde el momento de la recepcion en la oficina de atencién al usuario.

En los casos en que debido a la dinamica de los servicios o la complejidad
de la situacion presentada se requiera un término mayor para responder, se
contactara nuevamente al usuario informando el tiempo adicional requerido.

Se tiene como mecanismo de seguimiento a la respuesta oportuna y con
calidad de los reclamos y sugerencias presentados por los usuarios, el
estudio de la calidad de la respuesta, los informes semanales y mensuales
gue se envian a los responsables con manifestaciones abiertas, los informes
mensuales para el comité de humanizacion, comité de ética hospitalaria,
asociacion de usuarios y el informe bimestral para el plan de accién.

Ademas se cuenta con los siguientes indicadores:
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INDICADOR INTERPRETACION META
Entre O y 5 se considera que una empresa
genera mucha mayor opinidn negativa y que
esta lejos de cumplir la expectativa de los
clientes.
Entre 5y 7 se considera que se encuentra en
indice Combinado | un campo neutro y en la medida que el indice
de Satisfaccion - | crezca se estd equilibrando la opinién y se
(indicador de | estd dando motivos de aprecio como de | Superiora 7
imagen reclamo. Se llama campo neutro. No es una
institucional) buena posicibn porque no se generan
razones para la lealtad.
Superior a 7 se considera que la empresa
genera mayor opinidn positiva y que esta
cumpliendo con las expectativas de los
clientes. Entre mayor, mayor es la
memorabilidad que se genera.
Establece el numero de reclamaciones
indice de | presentadas por cada 1000 usuarios
. : : - Menor de 5
reclamaciones atendidos en los diferentes servicios de la
Institucion
Promedio de
tiempo de | Establece el nimero de dias promedio en que
respuesta a | se le dio respuesta a las reclamaciones y | Menor de 10
reclamos y | sugerencias presentadas por los usuarios
sugerencias

Como fortalecimiento al

proceso, se realizd

la automatizacion del

procedimiento de gestion de reclamos, sugerencias, felicitaciones y
agradecimientos, a través del aplicativo EURODOC, lo que ha permitido
mejorar la oportunidad en las diferentes etapas de la gestibn de las
expresiones de los usuarios.

C. Monitoreo de la Satisfaccion del Usuario.

La medicion de la satisfaccion del usuario, es el conjunto de actividades
necesarias que debe realizar el prestador de los servicios de salud, para
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conocer en forma técnica y objetiva, la percepcion que tienen los usuarios de
la calidad, eficiencia, eficacia, efectividad y calidez de la atencion en los
servicios que han recibido.

Se realiza a través de encuestas que evallan el grado de satisfaccion de los
usuarios con los servicios recibidos. Cuando hablamos del usuario, nos
referimos tanto al cliente externo de los servicios que se generan en los
diferentes subprocesos o actividades de la atencion en salud.

El procedimiento cuenta con los siguientes indicadores:

INDICADOR INTERPRETACION META
Proporcién de | Proporcién de usuarios encuestados que
usuarios califican con 4 6 5 el servicio prestado por la >97%
satisfechos Institucion.
Pro_med|(_3, de Promedio de la calificacion de las preguntas
satisfaccion de los : >4.5
LSUArios de los usuarios encuestados

De acuerdo con los resultados obtenidos se determinan acciones de
retroalimentacion para mejorar o mantener la calidad de la prestacion de los
servicios en la Institucion.

Otras estrategias que tiene implementado el HGM para mejorar la atencion
al ciudadano son:

e Actualizacion y difusion del portafolio de servicios institucional
e Actualizacion y disposicion en lugares visibles de informacién como:

- Derechos y deberes de los usuarios

- Descripcion de los procedimientos y tramites

- Horarios y puntos de atencién

- Preparacion para exadmenes de apoyo diagnostico

- Senfales de alerta y de alarma segun grupo poblacional

e Se tienen establecidos procedimientos y se han adecuado espacios
fisicos y facilidades estructurales para la atencion prioritaria de personas
en situacion de discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes y adultos
mayores.
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Se estandariz6 la politica de cultura organizacional la cual tiene como
objetivo, promover la transformacion cultural en todos los colaboradores,
a fin de recrear en el usuario y todos los publicos involucrados, el mas alto
nivel de satisfaccion basado en la oferta diferencial del servicio. La politica
establece seis vectores por los cuales los funcionarios y colaboradores
del Hospital General de Medellin, nos identificamos:

- Excelencia en el servicio

- Gestion del riesgo

- Trato humanizado

- Seguridad del paciente

- Gestion transparente

- Enfoque hacia los resultados

Estructuracion del plan de capacitacion institucional, en el cual se
incorporan temas que buscan mejorar las competencias del personal en
relacion con la atencion a los usuarios y sus familias.

Fortalecimiento de los mecanismos de participacion ciudadana

El SIAU se materializa en la oficina de atencion al usuario, lugar donde se
desarrollan estrategias orientadas hacia la humanizacién de la atencién
en salud, del ejercicio de los deberes y los derechos del usuario en el
contexto del respeto permanente por la persona y donde se tienen como
acciones permanentes:

- Fomento de espacios de participacion

- Conquista de usuarios para hacer parte de la asociacion de usuarios

- Acompafiamiento, soporte y medio de contacto de la asociacion de
usuarios de la salud del HGM.

Como estrategia de busqueda de redes de apoyo, intra e interinstitucional,
se participa en espacios como el comité de ética hospitalaria, grupo de
humanizacion y, en la red de participacion social liderada por la Secretaria
Seccional de Salud de Antioquia. El proceso ha sido presentado ademas
como experiencia exitosa a otras instituciones mediante visitas de

referenciacion.

Asociacion de usuarios:

Es una agrupaciéon de personas que se organizan alrededor de las IPS y las
EPS para velar por el cumplimiento de los derechos de los usuarios y por la

prestacion de servicios con calidad, oportunidad y trato digno.
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Funciones:

- Asesora a usuarios.

- Participa en la elaboracion, ejecucién y evaluacién de los planes de
desarrollo Institucional.

- Crea, establece y mantiene canales de comunicacion entre usuarios e
Institucion.

- Vela por la calidad de los servicios y por la respuesta oportuna y efectiva
de las peticiones de los usuarios.

- Promociona los servicios de la institucion

- Participa en diferentes instancias: CMSSS (Comité municipal de
seguridad social en salud) COPACO, (Comité de participacion
comunitaria), Junta Directiva de la ESE, Comité de Etica Hospitalaria.

A continuacién se describen las actividades programadas para 2019,
buscando dar cumplimiento a los cinco subcomponentes del componente
“‘Mejorar la atencion al ciudadano” estructura administrativa vy
direccionamiento estratégico, fortalecimiento de los canales de atencion,
talento humano, normativo y procedimental, relacionamiento con el
ciudadano.
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Componente 4:

Atencion al ciudadano

Subcomponente

Actividades

Meta o producto

Responsable

FECHA PROGRAMADA

BIM

2 3 4 5
BIM | BIM | BIM | BIM

BIM

1.1 Realizar despliegue del SIAU a todo el personal

0 .
de la institucién a través de diferentes estrategias #O?e/(;aiela ﬁ\irt?tzr(l:%n ggﬁ Z{gm%nal al
Subcomponente 1 | (Induccién, reinduccion, plan de despliegue | . gresa :
induccion en el SIAU Usuario
Estructura semanal)
ministrativ . . - . L i
e}d : St at_ ay 1.2 Enviar sistematicamente la informacion Informes - semanales - del Profegllonal
Direccionamiento - . . SIAU Atencién al
P consolidada del SIAU a la gerencia y a los directores . . )
estrategico lideres de procesos para su gestion y articulaciéon Plan ' de mejoramiento | Usuario
)c/on el modeI?) de me'oFr)amientc?instituc>i/onal institucional con acciones | Lideres de los
) ) derivadas del SIAU procesos

Subcomponente 2
Fortalecimiento de
los canales de
atencion

2.1 Revisar y actualizar la informacion relacionada
con la atencion al ciudadano en la pagina web
(Tener en cuenta lo establecido en la estrategia del
Gobierno en linea)

Péagina web actualizada

Comunicaciones

Profesional
. . > 90% de las expresiones | Atencién al
2.2 Mejorar la oportunidad de la respuesta a las P .
; - de los usuarios con |Usuario
expresiones de los usuarios .
respuesta oportuna. Lideres de los
procesos

2.3 Terminar el proyecto de sefializacion
institucional para favorecer las condiciones de
acceso de los usuarios a las diferentes areas y
servicios de la institucion.

Informes de interventoria
proyecto de sefializacion
100% ejecutado

Comunicaciones

2.4 Mantener herramientas de TIC como el Chat y
Facebook, en la cual se facilte la consulta
ciudadana y brinde informacién a los usuarios en
tiempo real

Chat activo

Comunicaciones

2.5 Realizar convocatoria para la ampliacién y
fortalecimiento de la asociacién de usuarios de la
institucion

Acta de asamblea de
asociacion de usuarios

Gerente
Profesional
Atencién
Usuario

al
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Componente 4:

Atencion al ciudadano

FECHA PROGRAMADA

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable 1 2 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM
2.6 Estructurar y ejecutar plan de capacitacion Plan de capacitacion de la | Profesional
dfri ido a los miem)l/)roi dela apsociacic')n dg usuarios asociacion de  usuarios | Atencion al
9 ejecutado en un 90% Usuario
3.1 Ejecutar lo establecido en el programa de cultura
org_amzauonal en el cual se propende entre otros por Informe de ejecucion del Dlrector_ ) de
mejorar las competencias de los servidores en proyeccion
. o . . programa de cultura
relacién con la atencion con calidad y calidez a los humana
usuarios y sus familias.
Subcomponente 3 | 3.2 Ejecutar las actividades descritas en el plan de Plan de trabgjo .d,6| grupo
; A . de humanizacion con | Grupo de
Talento Humano | trabajo del grupo de humanizacién en torno al cliente . . h o
interno seguimiento. Matriz de | humanizacion
evaluacién del programa
3.3 I_nco_r,porar en el pla_n institucional de Proporcion de | Director de
capacitacion temas relacionados con el .
. ; - - colaboradores proyeccion
mejoramiento del servicio al ciudadano (Cultura del .
- A ) capacitados humana
servicio), comunicacion asertiva.
4.1 Publicar de manera bimestrral el informe de | .. . Profes[onal
L 6 informes publicados Atencién al
gestion de las PQRS .
Usuario
Subcomponente 4 | 4.2 Realizar medicién de la calidad de la respuesta . Profesional
! . . - . Informe de calidad en la -
Normativo y a las expresiones de los usuarios y realizar ajustes respuesta Atencion al
procedimental pertinentes segun hallazgos. P Usuario
4.3 Ajustar a la politica de atencion al usuario y Profesional
articularla con la politica publica de participacion | Politica ajustada Atencion al
social en salud y la politica de partipacion ciudadana Usuario
5. Realizar medicion de la satisfacciéon de los
ri famili n el pr ncién .
Subcomponente 5 ?érl:sugsstg sufneisu;s con e gngﬁgz?ade Zteliccaga Resultados de encuestas | Profesional
Relacionamiento anualmente) y utilizar estayinformacién comopfuente de satisfaccion | Atencion al
con el ciudadano y Satisfaccion > del 97% usuario

en las reuniones de los grupos de mejoramiento
segun apligue
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QUINTO TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

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 informacion publica en posesion o bajo el control de los
sujetos obligados de la ley. De esta manera, el acceso a la informacion
publica se convierte en un derecho que ademas de permitir acceder y ejercer
otros derechos, potencia la participacion ciudadana, mejora la eficiencia y la
modernizacion de la gestion e incrementa la confianza institucional.

Para el desarrollo de este componente, se toma como referencia la guia
estrategia para la construccion del plan anticorrupcién y atencion al
ciudadano, la cual nos indica que informacién publica es todo conjunto
organizado de datos contenidos en cualquier documento, que las entidades
generen, obtengan, adquieran, transformen, o controlen. Dicha informacion
debe cumplir con criterios de calidad, veracidad, accesibilidad y oportunidad.

De igual manera la guia nos sefiala cinco (5) subcomponentes generales
para iniciar la implementacion de medidas que garanticen la transparencia y
el acceso a la informacion publica, los cuales se describen a continuacion:

e Lineamientos de transparencia activa: implica tener disponible la
informacion a través de medios fisicos y electrénicos, basados en los
requisitos minimos exigidos en la Ley. Dicha informacién debera ser
publicada en la pagina web de la Entidad.

e Lineamientos de transparencia pasiva: refiere a la obligacion de
responder las solicitudes de acceso a la informacion en los términos
establecidos en la Ley.

e Elaboracién de los instrumentos de gestion de la informacién: la ley
establece tres instrumentos que apoyan la gestion de la informacién en
las entidades, que incluye un registro o inventario de activos de
Informacién, un esquema de publicacién de informacién y la elaboracion
de un indice de Informacion clasificada y reservada.

e Criterio diferencial de accesibilidad: implica tener en cuenta las

caracteristicas de la ciudadania frente al tipo de informacion que las
instituciones publican, asi como de implementar formatos alternativos que
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sean comprensibles para personas en situacion de discapacidad o para
grupos étnicos y culturales del pais.

e Monitoreo del acceso a la informacion publica: Hace referencia a la
obligacion que tiene la institucion de generar de manera sistematica un
informe de las solicitudes de acceso de informacion el cual debe contener:
el numero de solicitudes recibidas, el nimero de solicitudes que fueron
trasladadas a otra institucion, el tiempo de respuesta a cada solicitud y el
namero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.
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Componente 5: Transparencia y acceso de la informacién

Subcomponente

Actividades

Meta y producto

Indicadores

Responsable

FECHA PROGRAMADA

BIM

2 3 4 5
BIM | BIM | BIM | BIM

BIM

Subcomponente 1
Lineamientos de
Transparencia
Activa

1.1 Socializar las brechas
encontradas en el comité
de Gobierno en Lineay cpin
los responsables de la
informacidn a publicar.

Socializar al Comité de
Gobierno en Lineay a los
responsables de la
informacién a publicar las
brechas encontradas
después de aplicar la
matriz de autodiagnostico
de la Procuraduria

100% de
ejecutada

la actividad

Comité de
gobierno en linea

1.2 Ajustar la matriz de
informacidn a publicar en la
pagina web de acuerdo con
los resultados de
autodiagnostico  realizado
con la matriz de Ila
Procuraduria.

Matriz de informacion a
publicar en la pagina web
ajustada segun los
resultados del
autodiagnostico

100% de
ejecutada

la actividad

Comité de
gobierno en linea

1.3 Socializar los ajustes a
la Matriz de informacion a
publicar en la pagina web

Socializar a los
responsables la matriz para
que tengan presente los
tiempos en la reunion de
socilizacion del diagnostico
y sus brechas

100% de
ejecutada

la actividad

Comité de
gobierno en linea

1.4 Publicar informacion
que falta segun las brechas
evidenciadas en el
autodiagnostico

100% de la

de

Publicar el
informacion
normatividad
100% de la
publicada

informacion

Porcentaje de
informacién normativa
publicada en la pagina
web

Responsables de
Informacion -
Comunicaciones
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Componente 5: Transparencia y acceso de la informacion

FECHA PROGRAMADA

Subcomponente Actividades Meta y producto Indicadores Responsable 1 5 3 4 5 6
BIM | BIM | BIM | BIM | BIM | BIM
Porcentaje de
Actualizar el 100% de la | informacion normativa
informacién de | actualizada de acuerdo | Responsables de
1.5 Actualizar informaciéon | normatividad a la frecuencia | Informacion -
100% de la informacion | detectada en la matriz | Comunicaciones
actualizada de informacion y
responsables
. Responder de  forma e
Subcomponente 2 zlllafsecsnltilg?l?drelsadrgS::fesstg oportuna el 100% de los rperoggrri%ci)gntos gg Profesional
Lineamientos de : o requerimientos de | ¢4 - atencion al usuario
a la informacion en los informacion

Transparencia
Pasiva

términos establecidos en la
ley

informacién conforme a los
términos establecidos en la
ley.

respondidos de forma
oportuna

Profesional gestion
documental

Subcomponente 3
Elaboracion los
Instrumentos
de Gestion de la
Informacioén

3.1 Realizar seguimiento de

Inventario de activos de

manera  sistematica  al | informacién, indice de|100% de la actividad | Profesional gestion
inventario de activos de |informacion clasificada vy |ejecutada documental
informacion reservada actualizado
Profesional
3.2 Realizar seguimiento de Gestion
manera  sistematica al Es_quemad_g publlcac_:londe 100% de la actividad Docum(_enta_l y
cumplimiento del esquema | la informacién actualizaday | . Comunicaciones
L . P ejecutada ;
de publicacibn de la|ubicada en la pagina web Directores y
informacion Lideres de los
Procesos
3.3 Realizar seguimiento al Tablas ~ de Retencion
P ! .. | Documental y Cuadro de |100% de la actividad | Profesional gestién
indice de informacién P . )
Clasificacion de series vy | ejecutada documental

clasificada y reservada

subseries
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Componente 5: Transparencia y acceso de la informacion

Subcomponente

Actividades

Meta y producto

Indicadores

Responsable

FECHA PROGRAMADA

BIM

2 3 4 5
BIM | BIM | BIM | BIM

BIM

Subcomponente 4
Criterio
Diferencial de
Accesibilidad

4.1 Mantener habilitada la
seccion accesibilidad en la
pagina web donde estan

Seccién de accesibilidad
habilitada con link a

100% de la actividad

Comunicaciones

los link para ingresar a la | ConVerTic y al Centro de | ejecutada

herramienta ConVerTic y el | Relevo funcionando

Centro de Relevo

4.2 Publicar y mantener Proporcion de
actualizada la informacion cumplimiento de
béasicay la establecida en la publicacion de

Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién
publica, Ley 1712 de 2014,
en diversos formatos e
idiomas.

Informaciéon publicada vy
actualizada en diversos
formatos e idiomas

informacién basicay la
establecida enla Ley de
Transparencia y
Acceso a la Informacién
publica

Comunicaciones

Subcomponente 5
Monitoreo del
Acceso ala
Informacion
Pablica

5.1 Realizar seguimiento

periddico a la
implementacion .de los | Sitio web Transparenma}’y 100% de la actividad | Profesional gestion
aspectos establecidos en la | acceso a la informacion | .

) i - ejecutada documental
Ley de Transparencia Y |publica actualizado
Acceso a la informacion
publica.
5.2 Realizar informe de Profesional
seguimiento a las | Infforme de acceso a la|100% de la actividad Gestion
solicitudes de acceso a la | informacién ejecutada

documental

informacion
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4.6. INICIATIVAS ADICIONALES

Hace referencia a las iniciativas particulares que la institucion define para
contribuir a la prevencion y control de los riesgos de corrupcion.

La principal herramienta estratégica que tiene el Hospital General de Medellin
para prevenir y controlar los riesgos de corrupcion es el codigo de ética y
buen gobierno, el cual contiene los principios, valores y practicas con los que
el Hospital busca preservar la ética empresarial, garantizar la transparencia
de su gestidn, administrar sus recursos, reconocer y respetar los derechos
de los pacientes y partes interesadas. Asi mismo, se incluyen los
mecanismos de gobierno, conducta e informacion de la empresa con el fin de
asegurar la confianza sobre su gestion y facilitar el logro de los objetivos
estratégicos.

Para favorecer la adherencia al cédigo de ética y buen gobierno, se han
implementado las siguientes estrategias, las cuales también seran
desarrolladas durante el 2019:

e Incorporacion del cédigo de ética y buen gobierno en el proceso de
induccion, reinduccion, en el despliegue semanal y en la estrategia de
evaluacion ludica “Olimpiadas de calidad”.

e Realizacién del proyecto Fortalecimiento de la Cultura Organizacional.

e Acuerdos de confidencialidad, conflictos de intereses y compromisos
éticos firmados con todo el personal de la institucion.

e Cddigo de conducta firmado con los proveedores de bienes y servicios de
la institucion.

e Medicidn sisteméatica de la percepcion ética y definir acciones de mejora
segun hallazgos.

5. SEGUIMIENTO Y CONTROL

La Oficina de control Interno realizara la verificacion de la ejecucion de las
estrategias anticorrupcion y atencién al ciudadano, la visibilizacién, el
seguimiento y control de las acciones, en las fechas establecidas acorde a la
normatividad vigente. El seguimiento se realiza con corte a las siguientes
fechas: 30 de abril, 31 de agosto y 31 de diciembre, y se publicara dentro de
los diez (10) primeros dias habiles de los meses de: mayo, septiembre y
enero.
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SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEJORA

Las acciones y actividades articuladas al plan de accion de acuerdo a lo
estipulado en el decreto 612 de 2018 se encuentran diligenciadas en el
formato ES-PLI-GP0O03F01 Formulacion y Evaluacion Plan de Accion.

Ver: Articulacion de los planes MIPG HGM 2019.xIsx

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA



Articulación%20de%20los%20planes%20MIPG%20HGM%202019.xlsx

