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PRESENTACION:

El presente plan Anticorrupcion de la Empresa Social del Estado San Sebastian se
concibe como la estrategia que adopta para la lucha contra la corrupcién y la mejora
en la atencion al usuario cuyo objetivo es prevenir situaciones que se puedan
presentar en el quehacer institucional. Las Empresas Sociales del Estado en
cumplimiento de su mision institucional, desarrolla procesos y procedimientos, que
pueden de alguna manera versen permeados por acciones consideradas como de
no buena practica administrativa, de ahi la importancia de que la Empresa,
documente, socialice e implemente el “ Plan anticorrupcién y de atencién al
ciudadano”; los mecanismos e instrumentos que garanticen una gestion publica
transparente que soporte la mirada de la ciudadania y los entes de control, El
compromiso es impostergable y las acciones conducirdn a lograr la cultura
institucional, comprometida en la lucha contra este flagelo en la administracion
publica.

Colombia tiene un buen desarrollo normativo en materia de lucha contra la
corrupcion. Sin embargo, la gran deuda es el cumplimiento formal y sustantivo de la
norma. Por ello es indispensable aumentar la capacidad del Estado para cumplir y
hacer cumplir las normas que regulan la gestion publica en temas relacionados con
la corrupcién. Pero més alla de las normas, una efectiva Politica Integral de Lucha
contra la Corrupcién no es concebible si no contempla un fuerte componente de
educacion y de participacion ciudadana. Y sobre todo, si no entendemos que todos
somos, por accidén o por omision, corresponsables de la corrupcion: el sector
publico, el sector privado, los medios de comunicacion y la ciudadania. Solo
entonces la corrupcion dejard de ser una transaccion de bajo riesgo y altos
rendimientos y se convertird en una de alto riesgo y bajos rendimientos.
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INTRODUCCION:

En cumplimiento de los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011, concordantes con
los articulos 1y 2 del Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012, la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica como instancia encargada de
orientar la elaboracion y seguimiento del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, gener6 la herramienta “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, como un instrumento de tipo preventivo
para el control de la gestién, cuya metodologia incluye cuatro componentes
auténomos e independientes, con parametros y soportes normativos propios, los
cuales son:

1. Metodologia para la identificacién de riesgos de corrupcién y acciones
para su manejo.

2. Estrategia Anti tramites.
3. Rendicién de Cuentas.

4. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Es importante destacar que para el tema de “riesgos” la herramienta enfatiza en la
metodologia del mapa de riesgos de corrupcién y para los demas componentes, se
tienen en cuenta los lineamientos dados por las normas y entidades encargadas de
su implementacién, con las cuales la Secretaria de Transparencia se articulara para
dar cumplimiento al Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 del 12 de julio de 2011), en
especial a sus articulos 73, 76 y 78. Asi las cosas, el presente documento abordara
dichos componentes de la siguiente manera:

Para Mapa de riesgos de corrupcién y las medidas para mitigarlos, siguiendo los
criterios generales de identificacién y prevencién de los riesgos de corrupcién
establecidos en la herramienta, los generaremos para cada proceso de la entidad,
teniendo en cuenta sus respectivos procedimientos, permitiendo asi la generacion
de alarmas tempranas y la aplicacion de mecanismos orientados a controlarlos y
evitarlos.

La elaboracion del mapa de riesgos de corrupcion la alinearemos con la
metodologia de administracion de riesgos de gestion del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica — DAFP, puesta a disposicion del Sector
Publico Colombiano en marzo de 2011, y seguiremos los parametros establecidos
en la herramienta “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
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Atencion al Ciudadano” expedida recientemente por la Secretaria de
Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica
- DAPRE.

Posteriormente abordaremos la Estrategia Anti tramites, con el propésito de
facilitar el acceso a los servicios que brinda nuestra entidad, permitiendo
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes
que ameriten una o algunas de estas intervenciones, asi como, acercar al
ciudadano a los servicios que prestamos, mediante la modernizacion y eficiencia
de los procedimientos administrativos que dan respuesta a los mismos.

En cuanto a la Rendicion de cuentas, consideramos que como expresion de
control social comprende acciones de informacion, didlogo e incentivos, buscando
adoptar un verdadero proceso permanente de interaccion entre nuestros
servidores publicos y demas entidades con los ciudadanos y con los actores
interesados en la gestion de los primeros y sus resultados. Con la implementacion
de este componente buscamos la transparencia en la gestion en aras de lograr la
adopcidn de los principios de Buen Gobierno.

Finalmente, trabajaremos los Mecanismos para la atencion al ciudadano, dado que
somos conscientes que nuestros esfuerzos deben garantizar el acceso de los
ciudadanos, a traves de distintos canales, a los tramites y servicios que ofrecemos
con principios de informacibn completa y clara, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las necesidades,
realidades y expectativas del ciudadano.
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QUIENES SOMOS

La Empresa Social del Estado, San Sebastian de las Plata Huila, es una
entidad publica de categoria especial, descentralizada, con personeria juridica y
autonomia administrativa, la cual fue creada mediante el Acuerdo N° 025 de 1997
promulgado por el Honorable Concejo Municipal de La Plata Huila, se encuentra
localizada su sede principal en la carrera 4 No. 9-103 del barrio San Rafael del
Municipio de La Plata, en el Departamento del Huila. Atendiendo nuestra mision la
Empresa Social del Estado, brinda atencion en salud de baja complejidad, basado
en el diagnodstico de la situacion de salud del area de influencia y el perfil
epidemioldgico del Municipio, disefiando estrategias para la prestacion de los
diferentes servicios y programas de promocién de la salud y prevencion de la
enfermedad direccionando la gestion de la organizacién al cumplimiento de los
objetivos trazados.

RESENA HISTORICA

Mediante Acuerdo 025 de 1997, se cred el Instituto Municipal de Salud de La Plata
Huila, como una categoria de entidad publica, descentralizada del orden municipal,
dotada de personeria juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa, en
desarrollo de la Ley 10 de 1990. El Decreto Numero 110 de diciembre 29 de 2004
por el cual se modifica la naturaleza juridica y estructura funcional del Instituto
Municipal de Salud como Unidad Administrativa Especial en Salud.

El Decreto Numero 112 de diciembre 22 de 2005, se reorganiza la Unidad
Administrativa Especial en Salud del municipio de La Plata y se transforma en
Empresa Social, afianzando su responsabilidad con la salud de la comunidad del
municipio de La Plata enmarcado en los principios de la Ley 100 de 1993.
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PLATAFORMA ESTRATEGICA
MISION

MISION: Somos una institucién prestadora de servicios de salud de baja
complejidad, especializada en atencion primaria, que garantizando una atencion
humanizada, propende por el mejoramiento de la calidad de vida de toda la
poblacién, con énfasis en la mujer y la infancia, bajo los principios y valores
institucionales, con excelencia y liderazgo en el Departamento del Huila

VISION

Para el afio 2020 la ESE San Sebastian de la Plata, sera la mejor institucion
prestadora de servicios de salud del departamento, que con recursos propios y
gestion de proyectos, sea modelo en baja complejidad, acreditada y especializada
en atencién primaria, con estrategias innovadoras, valores institucionales y talento
humano calificado, generando posicionamiento y reconocimiento en la comunidad
y el sector, procurando mejorar la calidad de vida de toda la poblacion.

PRINCIPIOS

Son normas o ideas fundamentales que rigen el pensamiento o la conducta de los
integrantes de un grupo humano, no negociables.

Para nuestro caso, hacen referencia a la conducta de los Servidores Publicos en el
ejercicio de sus funciones y se encuentran definidos en la Constituciéon Politica
(articulo 209 y en la Ley 489). Por constituir un mandato Constitucional, son de
obligatorio acatamiento para todas las personas que desempefian funciones
publicas.

Integridad moral: Entendida como los principios, valores y normas de convivencia
y conducta humana adoptados por la entidad y que deben ser integramente vividos
y preservados por sus servidores, en las relaciones entre si, con la sociedad y
consigo mismo.

Transparencia: Todas nuestras actuaciones estan enmarcadas en una
indeclinable claridad en el obrar y estaran sometidas sistematicamente al escrutinio
publico, con la seguridad que podran encontrarse errores involuntarios, pero nunca
dolo o mala intension.
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Respeto: Aceptamos las diferencias que existen entre los seres humanos por esto
actuamos teniendo en cuenta que nuestros derechos terminan donde empiezan los
del otro.

Equidad: Justicia social, que se alcanza con la prestacion de servicios en forma
focalizada, con perspectiva de género y enfoque diferencial, para que cada ser
humano tenga y reciba los servicios que le corresponden y necesita para su
desarrollo personal y social.

Responsabilidad: Promover principios y practicas saludables para proveer
servicios, asumiendo con prestancia las consecuencias que las omisiones, obras,
expresiones y sentimientos generan en la persona y su entorno.

Atencién Humanizada: Actuamos con sensibilidad y empatia para animar y
acompanfar al usuario y su familia, respetando sus derechos.

VALORES

Los Valores, son el reflejo de nuestro comportamiento basado en los principios. Son
conductas o normas consideradas como deseables, es decir, cualidades de todos
los seres humanos para acondicionar el mundo de nuestras vidas y poder vivirlas
en cualquier tiempo y lugar. Con base en ellos decidimos como actuar ante las
diferentes situaciones que se nos plantean en nuestras actividades laborales, se
relacionan estrechamente con los efectos que produce lo que hacemos en las otras
personas (compafieros de trabajo, usuarios), comunidad en general y medio
ambiente.

Liderazgo: Capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover,
incentivar, motivar y evaluar el trabajo en equipo para el logro de los objetivos y
metas organizacionales.

Solidaridad: Somos sensibles frente a la necesidad del otro y actuando bajo el
principio de atencién humanizada, se propicia el mejoramiento de la calidad de vida
de la poblacion.

Trabajo En Equipo: Cada miembro de la organizacién aporta sus habilidades y
destrezas, para que de manera articulada con sus comparieros de trabajo, se logre
dia a dia la excelencia empresarial.

Excelencia: El mejoramiento continuo de nuestros procesos nos permite alcanzar
y trascender la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes, optimizar el
desempenfo y garantizar la rentabilidad social de la entidad.
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PUBLICA - SIGESPU

En la Empresa Social del Estado San Sebastidn de La Plata Huila., dando
cumplimiento a lo establecido en la Ley 87 de 1993 y su Decreto Reglamentario
1599 de 2005, asi como la Ley 872 de 2003 y su Decreto Reglamentario 4485 de
2009, y la Ley 489 de 1998 y su nuevo Decreto Reglamentario 2482 de 2012, se
viene implementando desde el afio 2007 un Sistema Integrado de Gestion Publica
denominado SIGESPU, que integra el Sistema de Control Interno los parametros
establecidos por la estructura del Modelo Estdndar de Control Interno MECI
1000:2005; el Sistema de Gestidén de la Calidad, bajo los requisitos de la Norma
Técnica de Calidad NTCGP:2009; vy, el Sistema de Desarrollo Administrativo
SISTEDA, el cual debe ser actualizado a las nuevas lineas de politicas establecidas
por el Gobierno Nacional, igualmente se acoge a los lineamientos del sector
especialmente con el Decreto 1011/2006, Por el cual se establece el Sistema
Obligatorio de Garantia de Calidad de la Atencion de Salud del Sistema General de
Seguridad Social en Salud

La E.S.E, San Sebastidn, es consciente que el mejoramiento continuo de la
Administracion Publica se basa, entre otros aspectos, en el fortalecimiento de
herramientas de gestion y en la coordinacion interinstitucional que facilita la
implementacion de las politicas publicas, mediante la ejecucion de planes,
programas y proyectos, en cumplimiento de su misién institucional. Asi mismo, la
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E.S.E. San Sebastian, es consciente que para el cumplimiento de diferentes leyes,
decretos, directivas y circulares, las entidades publicas reportan y presentan
informacion similar y en algunos casos duplicados a otras entidades del mismo
Gobierno, por lo que considera necesario unificar las herramientas de planeacion y
generacion de informacion.

Igualmente, considera que en la informacion que elaboran y presentan las
entidades de la Rama Ejecutiva y las Empresas Sociales del Estado entre otras, a
diferentes actores del Gobierno, relacionada con la planeacion de actividades,
avances de ejecucion y resultados de gestion, se encuentran los planes indicativos,
planes de accion, planes de desarrollo administrativo, plan de eficiencia
administrativa y cero papel, plan de racionalizacion de tramites, plan de gobierno
en linea, plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano, plan institucional de
capacitacion, plan de bienestar e incentivos, plan anual de vacantes y plan anual
de adquisiciones, entre otros.

Asi las cosas, en aplicaciéon de los principios constitucionales de la funcién puablica
y de los principios de buen gobierno y eficiencia administrativa, se requiere adoptar
un "modelo" que permita, a través de una planeaciéon integral, simplificar y
racionalizar la labor de la E.S.E, en la generacion y presentacién de planes,
reportes e informes. De otra parte, la Ley 489 de 1998 consagra el Sistema de
Desarrollo Administrativo como un conjunto de politicas, estrategias, metodologias,
técnicas y mecanismos de caracter administrativo y organizacional para la gestion
y manejo del talento humano y de los demas recursos, orientados a fortalecer la
capacidad administrativa y el desempefio institucional, con el fin de aumentar la
efectividad del Estado para producir resultados que satisfagan los intereses
ciudadanos, el cual se implementara a través del modelo que se adoptara.

MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION.

Por ultimo, la Empresa Social del Estado San Sebastian de la Plata Huila,, es
consciente de la obligacién estipulada en el Decreto 2482 de 2012 "Por el cual se
establecen los lineamientos generales para la integracion de la planeacién y la
gestion”, donde se requiere actualizar las politicas de desarrollo administrativo,
enfocandolas en el quehacer misional y en la parte administrativa y de apoyo. El
articulo primero del citado Decreto establece la obligacion de adoptar por parte de
las Empresas Sociales del Estado (E.S.E) dichas politicas de desarrollo
administrativo y en su articulo segundo la obligacién de adoptar el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion como instrumento de articulaciébn y reporte de la
planeacion.

[I. MARCO LEGAL.
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Ley 1474 del 12 de Julio de 2011. “Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano. Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera
elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencion al
ciudadano. Dicha estrategia contemplard, 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 atencién al
ciudadano. El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia
y Lucha contra la Corrupcion sefialara 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 el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.”

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad. La oficina de control
interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link
de quejas sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
Sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas
quejas para realizar la investigacién correspondiente en coordinacién con el
operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere
lugar. El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la Corrupcion sefialara los estandares que deben cumplir las entidades
publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de
gestion de denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas
contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.”
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Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012. Considerandos:

“Que el 12 de julio de 2011, el Presidente de la Republica sanciond la Ley 1474 de
2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion puablica”.

Que en virtud de lo previsto en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, "cada entidad
del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano”, asignando al
Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra
la Corrupcién sefialar una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la
estrategia.

Que igualmente el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que "en toda
entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen,
y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad."
correspondiendo al Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialar los estandares que deben
cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a lo alli establecido.

Que mediante el Decreto 4637 de 2011, se suprimié el Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién, y cre6 a su
vez en el Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica la
Secretaria de Transparencia, asignandole dentro de sus funciones, el "Sefialar la
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha contra la
corrupcion y de atenciéon al ciudadano que deberan elaborar anualmente las
entidades del orden nacional y territorial, de conformidad con lo sefialado en el
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 ... ", asi como también, "sefialar los estandares
que deben tener en cuenta las entidades publicas para la organizacion de las
unidades o dependencias de quejas, sugerencias y reclamos ... "

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

Que el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano esta contemplado en el
Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion, que articula el quehacer de las
entidades, mediante los lineamientos de cinco politicas de desarrollo administrativo
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y el monitoreo y evaluacidon de los avances en la gestion institucional y sectorial.
Decreta:

Articulo 1. Sefidlese como metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano de que trata el
articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la establecida en el Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano contenida en el documento "Estrategias para la Construccion
del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”

Articulo 2. Sefalense como estandares que deben cumplir las entidades publicas
para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los
contenidos en el documento "Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

Articulo 3. El documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano" es parte integrante del presente decreto.

Articulo 4. La méaxima autoridad de la entidad u organismo velara directamente
porque se implementen debidamente las disposiciones contenidas en el documento
de "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”. La consolidacién del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano,
estara a cargo de la oficina de planeacion de las entidades o quien haga sus veces,
quienes ademas serviran de facilitadores para todo el proceso de elaboracién del
mismo.

Articulo 5. EI mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y
obligaciones derivadas del mencionado documento, estara a cargo de las oficinas
de control interno, para lo cual se publicara en la pagina web de la respectiva
entidad, las actividades realizadas, de acuerdo con los parametros establecidos.

Articulo 6. El documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano" sera publicado para su consulta en las paginas web
del Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica, del
Departamento Nacional de Planeacion y del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica.

Articulo 7. Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberan
publicar en un medio de facil acceso al ciudadano su Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano a mas tardar el 31 de enero de cada afio.

Decreto Numero 1011 De 2006

Por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad de la
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Atencion de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud

ARTICULO 46°.- OBJETIVOS DEL SISTEMA DE INFORMACION PARA LA
CALIDAD. Son objetivos del Sistema de Informacion para la Calidad, los siguientes:

1. Monitorear. Hacer seguimiento a la calidad de los servicios para que los
actores, las entidades directivas y de inspeccién, vigilancia y control del
Sistema realicen el monitoreo y ajuste del SOGCS.

2. Orientar. Contribuir a orientar el comportamiento de la poblacién general para
la Seleccion de la EAPB y/o la Institucion Prestadora de Servicios, por parte
de los usuarios y demas agentes, con base en informacién sobre su calidad.

3. Referenciar. Contribuir a la referenciacién competitiva sobre la calidad de los
servicios entre las EAPB y las Instituciones Prestadoras de Servicios.

4. Estimular. Propende por apoyar e incentivar la gestion de la calidad basada
en hechos y datos.
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lI.LOBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS:
OBJETIVO GENERAL.

Elaborar y adoptar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2013,
conforme lo establecen los articulos 73y 76 de la Ley 1474 del 12 de Julio 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
gestion publica”

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Estructurar u homologar el mapa de riesgos de corrupcion a partir de los
mapas de riesgos por procesos ya implementados y definir las medidas para
mitigarlos, estableciendo los criterios generales para la identificacion y
prevencion de los riesgos de corrupcién de la Empresa Social del Estado San
Sebastian, permitiendo la generacion de alarmas y la aplicacion de
mecanismos orientados a controlarlos y evitarlos.

e Implementar la estrategia de racionalizacion de tramites, buscando facilitar el
acceso a los servicios que brinda la Empresa Social del Estado San
Sebastian, permitiéndole simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar los tramites existentes, asi como, acercar al ciudadano a los
servicios que presta, mediante la modernizacion y eficiencia de sus
procedimientos.

e Programar la rendicién de cuentas, como una expresion de control social que
comprende acciones de informacion, didlogo e incentivos, que busca la
adopcion de un proceso permanente de interaccion entre servidores publicos
de la Empresa Social del Estado San Sebastian con los ciudadanos y con los
actores interesados en la gestion de los primeros y sus resultados, en aras
de la transparencia en la gestion de la administracién publica para lograr la
adopcion de los principios de Buen Gobierno.

e Fortalecer los mecanismos de servicio al ciudadano, centrando los esfuerzos
en garantizar el acceso a los mismos, a través de distintos canales, a los
tramites y servicios de la Empresa Social del Estado San Sebastian con
principios de informacidon completa y clara, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las necesidades,
realidades y expectativas del ciudadano.
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IV. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA LUCHA ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO:

La Empresa social del Estado san Sebastian, comprometida con el cumplimiento de
su mision institucional, tiene claro los objetivos de su desarrollo y en especial
consideracion, adoptar y aplicar todos los mecanismos necesarios para evitar los
riesgos por corrupcion y mejora continua de la atencion al ciudadano, las
disposiciones especiales que aplica para la ESE, permite consolidar estrategias
transversales que garantizan un accionar administrativo transparente.

Dentro de la planeacion institucional y en el Direccionamiento de la Empresa con
enfoque de prospectiva, se define un elemento trazador de la institucion, el cual
corresponde al Desarrollo organizacional, el cual tiene un objetivo estratégico, de
responsabilidad Social, dentro del cual se plasma una estrategia denominada
“Gobierno Corporativo-Etica empresarial para la transparencia, que enlazan con la
politica de administracion de riesgos y en consonancia con el Cédigo de Etica y
buen Gobierno, el cual desglosa en todo su contenido el compromiso institucional
en el desarrollo de las buenas practicas administrativas.

ESTRATEGIAS

Primer Componente: Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y
acciones para su manejo

1. Revisary ajustar el Sistema de Gestion de la Calidad, definido por procesos
y procedimientos, identificando los responsables del monitoreo y la medicion
de los indicadores.

2. Se ubicara en la pagina web de la ESE, el Plan anticorrupcion y de atencion
al ciudadano- y demas documentos que sean pertinentes con el tema para
que sea conocido y comprendido tanto por los funcionarios, como por la
comunidad en general.

3. Estimular la participacion y atencién al ciudadano en la pagina Web de la
entidad con un espacio para que presenten quejas y denuncias de los actos
de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, si lo hubiere.

4. Se publicara con la frecuencia que amerite en la pagina web todos los planes,
programas, proyectos con informes periédicos de su estado de ejecucion
para que la ciudadania los conozcay pueda opinar y hacer sugerencias sobre
los mismos.

5. Se garantiza que todos los procesos contractuales, segun el Manual de
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Contratacion de la Institucion se publiqguen oportunamente en la Pagina Web.
Segundo Componente: Estrategia Anti tramites

Mejorar la plataforma digital que permita una comunicacion fluida con los usuarios
y grupos de interés, optimizacién de la pagina Web e instrumentos tecnoldgicos,
con el propésito de racionalizar los tramites y procedimientos administrativos
divulgar, promocionar y facilitar el acceso a la prestacion de los servicios de salud y
servicios complementarios de la E.S.E con estrategias como:

1. Suprimir o racionalizar los tramites requeridos por la empresa para la
prestacion de servicios o para la entrega de la informacién que requiera la
ciudadania.

2. Aplicativo web para recepcion de hojas de vida de futuros contratistas.

3. Mejorar la asignacién de citas via telefonica y explorar la posibilidad de
implementar la asignacion de citas via internet.

4. Entrega de algunos resultados de examenes por internet segun criterios
médicos

5. Entrega de historia clinica digital por internet segun se defina en
procedimiento

6. Entrega de ecografias y estudios radiograficos en medio magnéticos.
7. Se adoptara la ventanilla Unica de atencion al usuario, la entidad remitira toda
la correspondencia por intranet evitando las fotocopias y siendo amigable con

el medio ambiente.

8. Se adopta como medio de comunicacion oficial los correos institucionales,
evitado la radicacion de oficios fisicos.

9. Se ajustaran las tablas de retencion documental, conforme a los lineamientos
normativos.

10.Elaborar un aplicativo virtual que permita el despliegue de las capacitaciones,
educacion continua, induccion y reinduccion reduciendo el tiempo y costo de
las capacitaciones presenciales y brindando espacios de facil acceso a los
usuarios en cualquier tiempo y espacio.
Tercer Componente: Rendicion de cuentas

1. Se realizara proceso de sensibilizacion a la comunidad y grupos de interés
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2.

sobre la rendicion de cuentas conforme a los lineamiento técnicos del
documento COMPES 3654 de 2010.

Se publicaréa la rendicidon de cuentas anual en la pagina web de la entidad.

Cuarto Componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Para garantizar la participacion ciudadana en forma real y efectiva, se fortaleceray
mejorara los siguientes instrumentos:

1.

Pagina Web con actualizacion diaria y permanente de informacion
relacionados con los planes, programas y proyectos de la Entidad.

En cada dependencia se fortalecera la Atencion al Ciudadano para proveer
una informacién veraz y oportuna, de forma presencial, virtual y via telefénica

Crear relaciones de respeto y fortalecer siempre la imagen institucional ante
el ciudadano.

Presentacion de consultas, quejas y reclamos: A través de la pagina Web, en
el link quejas y reclamos donde se puede formular sus requerimientos, este
proceso estara a cargo del coordinador del proceso de GAU, quien sera el
responsable de seleccionar las, clasificarlas y presentarlas, con el
acompafamiento técnico de la Coordinacién de Gerencia de la informacion
en la construccion del aplicativo.

Presentacion de quejas, reclamos o sugerencias personalmente en las
oficinas de la entidad, las cuales seran clasificadas por el proceso de GAU y
resueltas dentro de los términos.

Elaboracion de plan de mejoramiento de propuestas, quejas, reclamos y
expectativas planteadas por la ciudadania en la rendicion de cuentas.

Implementar acciones de educacion, concientizacion, fortalecimiento vy
promocién de una nueva cultura de responsabilidad, dirigidas a clientes
internos y externos y grupos de interés.
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
VIGENCIA 2019
No. Objetivo Estrategia Programa Proyecto
Institucional
Desarrollo del ciclo de
1 | Mejorar la oferta de Fortalecer la mejora Mejorar oferta de mejoramiento para

servicios

continua-centrado en el
usuario

servicios

acreditacion a través

del PAMEC
2 | Desarrollar el SOGC, Accesibilidad a los Fortalecimiento de Garantizar
enfoque acreditacién | servicios servicios oportunidad en la
consulta medica
3 | Consolidar equipo Gestion integral del Gestion del talento Etica del servidor
humano competente | Talento Humano humano publico
y motivado
4 | Responsabilidad social | Gobierno  corporativo | Fidelizacién usuario | Seguimiento plan

ética empresarial para la
transparencia.

anticorrupcion.

V. COMPONENTES:

PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE
RIESGOS DE Y ACCIONES PARA SU MANEJO:

Este componente establece los criterios generales para la identificacion y
prevencion de los riesgos de corrupcion de la entidad, permitiéendonos a su vez la
generacion de alarmas y la elaboracion de mecanismos orientados a prevenirlo
evitarlos riesgos de corrupcion.

El referente para la construccion de nuestro Mapa de Riesgos de Corrupcion, lo
constituye la Guia Metodolégica del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica — DAFP expedido en Septiembre de 2011 pero puesto a disposicion del
Sector Publico Colombiano en marzo del 2012, documento que se ajusto al
Estandar internacional AS/NZS ISO 31000:2011.
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La Empresa tiene consolidado los riesgos por procesos conforme a la guia del
DAFP, pero no se tienen definidos los riesgos de corrupcion, para lo cual es
necesario revisar y ajustar los que se tienen y plasmar en este documento los
riesgos de corrupcion.

Conocedores que la Metodologia de la Secretaria de Transparencia se aparta de la
Guia Metodologica del DAFP en algunos de sus elementos, tendremos muy
presentes dicha diferencia cuando apliqguemos la Metodologia de Identificacion de
Riesgos de Corrupcion.

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES:

La Politica de Racionalizacion de Tramites del Gobierno Nacional es liderada por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica; busca facilitar el acceso a los
servicios que brinda la administracion publica. En este orden de ideas, buscamos
en este plan adelantar todas las acciones a nuestro alcance para efectos de
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes,
asi como acercar al ciudadano a los servicios que prestamos, mediante la
modernizacién y el aumento de la eficiencia de nuestros procedimientos. No nos
cabe la menor duda que los tramites, procedimientos y regulaciones innecesarios
afectan la eficiencia, eficacia y transparencia de nuestra gestion.

Igualmente, somos conscientes que a mayor cantidad de tramites y de actuaciones,
aumentan las posibilidades de que se presenten hechos de corrupciéon. Asi las
cosas, nuestra intencion, entre otras cosas, consisten en aunar esfuerzos para
eliminar factores generadores de acciones tendientes a la corrupcion,
materializados en exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras
injustificadas, entre otros.

IDENTIFICACION DE TRAMITES: Se identifican los elementos que integran los
tramites y procedimientos administrativos, con el fin de evaluar la pertinencia,
importancia y valor agregado para el usuario (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”), posteriormente se registran en el SUIT.

El resultado es un Inventario de Tramites y un Registro en el Sistema Unico de
Informacién de Tramites - SUIT.

Actividades a realizar:

e Revision de los Procesos: Consiste en la identificacion de tramites y
procedimientos administrativos. Los procesos comunmente utilizados son:
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estratégicos, misionales, de apoyo/operativos y los de

evaluacion/seguimiento. Los tramites o procedimientos administrativos a
identificar se ubican dentro de los procesos misionales.

e Un tramite, o procedimiento administrativo regulado, debe cumplir las
siguientes condiciones:

» Una actuacion del usuario (entidad o ciudadano -persona natural o juridica).
» Tiene soporte normativo.

» El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.
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MODELO DE OPERACION POR PROCESOS

1. | Gestion Junta Directiva

PROCESOS ESTRATEGICOS 2. | Gestion Gerencial

3. | Gestion de Planeacion y Calidad

Consulta Externa.

Atencién Primaria en salud.

Urgencias y obstetricia.
PROCESOS MISIONALES

Complemento Diagnostico

Servicio Farmacéutico.

o O B W NP

Gestion de la Tecnologia

Adquisicion de bienes y servicios

Gestion del Talento Humano

Gestion Presupuestal y de Tesoreria

Gestidon Contable

Gestion de atencién e informacién al usuario.
PROCESOS DE APOYO

Gestion Juridica

Gestidon documental

Gestidon Administracién de Bienes

©f ©| N o o B W M

Gerencia del Ambiente Fisico

10. | Gerencia de la Informacion

1. | Autoevaluaciéon
PROCESOS DE

) 2. |Evaluaciéon Independiente
EVALUACION Y CONTROL

3. | Planes de Mejoramiento.
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Andlisis Normativo: Consiste en realizar un riguroso analisis juridico de los
soportes legales de cada tramite, para evitar futuras reclamaciones o demandas,
que puedan afectar el proceso de racionalizacion de tramites de la entidad “Para
el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones, Unicamente
podran exigirse las autorizaciones, requisitos o permisos que estén previstos
taxativamente en la ley o se encuentren autorizados expresamente por esta”. Una
vez identificadas las normas reguladoras de los tramites de la entidad, se puede
establecer el inventario de tramites que deben ser inscritos en el SUIT (Decreto -
Ley 0019 del 10 de Enero de 2012. Articulo 41).

El articulo 40 del Decreto Ley 0019 de 2012 dispone que sin perjuicio de las
exigencias generales de publicidad de los actos administrativos, para que un
trdmite o requisito sea oponible y exigible al particular, debera encontrarse inscrito
en el Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT, al Departamento
Administrativo de la Funcién Puablica - DAFP, le corresponde verificar que el tramite
cuente con el respectivo soporte legal.

Matriz de Tramites y Normatividad

Tramites Normatividad Asociada al
Procesos Misionales
Tramite

DECRETO 4747 DE 2007"Por

medio

del cual se regulan algunos

aspectos

Autorizacion de| de las relaciones entre los

1. Atencion urgencias {1.1. | servicios prestadores de servicios de

salud y las

entidades responsables del

pago de

los servicios de salud de la

poblacion

a su cargo, y se dictan otras
disposiciones, articulos 12-

13-14.
| solicitud Historia| Resolucion 1995/99,
2. Consulta Externa  [2.1. | clinica articulos.1-2-12-
13-14.
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PRIORIZACION DE TRAMITES A INTERVENIR: A partir de la informacion
recopilada en el inventario de tramites, se identifican aquellos que requieren
mejorarse para garantizar la efectividad institucional y la satisfaccion del usuario.

El objetivo de esta fase es priorizar los tramites que requieran intervencion. El
resultado es un Cronograma de Actividades.

v

v

Actividades a realizar:

Diagndstico de los Tramites a Intervenir: Para tal efecto se propone tener en
cuenta los factores internos y externos que inciden en la realizacion de los
tramites, dentro de los cuales se sefialan los siguientes criterios:

Factores Internos:

Complejidad: Excesivo numero de pasos y requisitos o documentos
innecesarios exigibles al ciudadano.

Costo: Cantidad excesiva de recursos que invierte la entidad para la
ejecucion del tramite.

Tiempo: Mayor duracién entre la solicitud y la entrega del bien o servicio.
Factores Externos:

Pago: Cobros innecesarios al usuario para la realizacion del tramite.

PQR: Andlisis de las peticiones, quejas, y reclamos presentadas por los
usuarios durante la ejecucion del tramite.

Auditorias: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en los resultados de
las auditorias tanto internas como externas.

Consulta Ciudadana:

Mecanismo de participacibn democratica por medio del cual los usuarios
exponen sus percepciones o criterio frente al desarrollo de los tramites objeto
de intervencion, con el propésito de establecer un diagnostico de la
prestacion de los servicios permitiendo asi la busqueda de soluciones
conjuntas e incentivar la participacion de la ciudadania en las actividades
publicas.
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MATRIZ DE PRIORIZACION DE TRAMITES

Evaluacién de Criterios de Priorizacion
Brechas en Célculo
No. Tramites Prioritarios a Brechas en el las Nivel de Nivel de del Nivel
Intervenir Nivel de Necesidades | Desempefio| Riesgo de de
Satisfaccion y del Tramite Corrupcion Prioridad
Expectativas
1 Autorizacién de servicios Baja Baja Medio Bajo ]
2 Solicitud Historia clinica Baja Baja Medio Bajo Il

RACIONALIZACION DE TRAMITES:

La racionalizacién es el proceso que permite reducir los tramites, con el menor
esfuerzo y costo para el usuario, a través de estrategias juridicas, administrativas o
tecnolégicas que implican: simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
automatizacion, adecuacion o eliminacion normativa, optimizacién del servicio,
interoperabilidad de informacion publica y procedimientos administrativos
orientados a facilitar la accion del ciudadano frente al Estado. El resultado es la
optimizacién de tramites.

Actividades a realizar:

Simplificacién: Aplicacion de estrategias efectivas en los tramites, para que éstos
sean simples, eficientes, directos y oportunos; comprende actividades tales como:

- Reduccion de costos para el
usuario.

- Reduccién de costos operativos en la
entidad.

- Reduccion de documentos. - Reduccion de requisitos.

- Reduccion de pasos al usuario y
del proceso interno.

- Reduccién del tiempo de duracion del
tramite.

Estandarizacion: La Administracion Publica debe establecer tramites equivalentes
frente a pretensiones similares que pueda presentar una persona ante diferentes
autoridades. Corresponde al Departamento Administrativo de la Funcion Puablica —
DAFP velar por la estandarizacion de los tramites y su cumplimiento se verificara
con el registro de los tramites en el Sistema Unico de Informacion de Tramites y
Procedimientos — SUIT.
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Eliminacién: Implica la supresién de todos aquellos tramites, requisitos, documentos
y pasos que cuestan tiempo y energia a la gente, y son inutiles para el Estado y
engorrosos para el ciudadano. El tramite se elimina por carecer de finalidad publica
y de soporte legal.

Optimizacion: Conjunto de actividades o iniciativas que permiten mejorar la
satisfaccion del usuario, entre otros, a través de:

- Modernizaciéon en las comunicaciones. | - Relaciones entre entidades

- Aumento de puntos de atencién. - Reducir tiempo en puntos de
atencion.

- Consultas entre areas o dependencias | -
de la entidad.

Seguimiento del estado del tramite
por internet y teléfonos mdéviles.

Automatizacion: Es el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
- TIC, para apoyar y optimizar los procesos que soportan los tramites. Asi mismo,
permite la modernizacion interna de la entidad mediante la adopcion de
herramientas tecnolégicas (Hardware, Software y comunicaciones), que
conllevan a la agilizaciéon de los procesos.

MATRIZ DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre del Tramite a Intervenir:

No.| Elemento a Racionalizar | Simplificacién | Estandarizaciéon| Eliminacion| Optimizacion| Automatizacion
1 Autorizacion de X
servicios
2 Solicitud Historia X
clinica
Solicitud de
3 |peticiones
en general X

INTEROPERABILIDAD: La definicion de interoperabilidad se toma del
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documento Marco de Interoperabilidad de Gobierno en Linea Version 2010.
“Interoperabilidad es el ejercicio de colaboracidon entre organizaciones para
intercambiar informacién y conocimiento en el marco de sus procesos de
negocio, con el propésito de facilitar la entrega de servicios en linea a
ciudadanos, empresas y a otras entidades”.

Los resultados de la interoperabilidad se deben reflejar en intercambio de
informacion por parte de las entidades, mediante mecanismos tales como Web
Services, Cadenas de Tramites y/o Ventanillas Unicas.

El Programa Gobierno en Linea identifica los siguientes escenarios de
interoperabilidad:

Escenario 1: Necesidad de modernizar procesos interinstitucionales.
- Escenario 2: La entidad requiere informacion de otra entidad.
- Escenario 3: Solicitud de otras entidades para compartir informacion.

- Escenario 4: Desarrollo o mantenimiento de una nueva solucion
informatica.

- Escenario 5: Obtener voluntad politica para el intercambio de informacion.

- Escenario 6: Aumento inesperado en la cantidad de
informacién que debe intercambiar la entidad.

TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS:

El documento Conpes 3654 del 12 de Abril de 2010, sefiala que la rendicién de
cuentas es una expresion de control social, que comprende acciones de peticién de
informacion y de explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion, y que busca
la transparencia de la gestion de la administracion publica para lograr la adopcion
de los principios de Buen Gobierno (Proyecto de Ley de “Promocion y Proteccién
del Derecho a la Participacién Democratica”. Articulo 48).

Més alla de ser una practica periddica de audiencias publicas, la rendicion de
cuentas a la ciudadania debe ser un ejercicio permanente que se oriente a afianzar
la relacion Estado — Ciudadano. Por su importancia, se requiere que las entidades
elaboren anualmente una estrategia de rendicion de cuentas y que la misma se
incluya en las estrategias del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.
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De conformidad con el Articulo 78 del Estatuto Anticorrupcion todas las entidades y
organismos de la Administracion Publica deben rendir cuentas de manera
permanente a la ciudadania. Los lineamientos y contenidos de metodologia seran
formulados por la Comision Interinstitucional para la Implementacion de la Politica
de Rendicién de Cuentas creada por el Conpes 3654 del 12 de Abril de 2010.

A continuacién se sefialan los lineamientos generales contenidos en el mencionado
Documento Conpes:

v Informacién: Esta dada en la disponibilidad, exposicion y difusién de datos,
estadisticas, informes, etc., de las funciones de la entidad y del servidor.
Abarca desde la etapa de planeacién hasta la de control y evaluacion.

v Diélogo: Se refiere a: (i) La justificacion de las acciones; (ii) Presentacion de
diagndsticos e interpretaciones; y (iii) Las manifestaciones de los criterios
empleados para las decisiones. Envuelve un didlogo y la posibilidad de que
otros actores incidan en las decisiones.

v Incentivos o0 Sanciones: Son las acciones que refuerzan los comportamientos
de los servidores publicos hacia la rendicion de cuentas; asi mismo, los
medios correctivos por las acciones de estimulo por el cumplimiento o de
castigo por el mal desempefio.

Insumos:
e Diagndstico proceso anterior:

Se socializa plan de gestidn con clientes internos y externos, ciudadanos y grupos
de interés; posteriormente se realiza la invitacion para la rendicién de cuentas.

* Mapa de actores y caracterizacion ciudadanos (Poblacion Objetivo):

La poblacion objeto esta conformada por todas las personas afiliadas al
régimen subsidiado en su gran mayoria y las afiliadas al régimen
contributivo que tienen contrato de prestacién de servicios con la ESE y
los vinculados, igualmente participan cliente interno y grupos de interes.

Necesidades de informacion:

La informacidn requerida para este proceso se tiene en su totalidad en la institucion,
cuando se presentan actores externos que manejan la informacién se consolida
para poder tenerla y suministrarla a los grupos de ciudadanos o grupos de interés
gue la requieran.
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+ Capacidad operativa y disponibilidad de recursos:

La institucion cuenta con la capacidad operativa y disponibilidad de los
recursos para la realizacion de esta actividad.

Disefio:

» Eleccién y cronograma acciones de informacion:
En la pagina WEB, de la institucion se ubica la informacion necesaria para la
consulta por parte de los ciudadanos y grupos de interés. Teniendo como referente
lo concerniente al plan de Desarrollo institucional- Plan de gestién y seguimiento
periddica a la ejecucion de las acciones y comportamiento de indicadores.

» Eleccion y cronograma acciones de didlogo:
Una vez ubicada la informacién y mediante comunicado publico en la pagina, se
invita a los ciudadano y grupos de interés a participar con sus comentarios,
personalizados o escritos respecto a la informacion institucional.

» Eleccion y cronograma acciones de incentivos:
De la interaccion resultante del proceso de rendicion de cuentas, se levante acta
formal de las apreciaciones de los participantes, para consolidar posteriormente un
plan de mejora de los hallazgos planteados, siempre y cuando tengan la pertinencia
necesaria, es este escenario se determina la aceptacién o rechazo de la gestion
institucional.

Ejecucidon e Implementacion:
Una vez definida la fecha de la rendicion de cuentas, se realiza invitacion a la
comunidad usuaria, grupos de interés y comunidad en general, para la realizacién
de la rendicion de cuentas.

Evaluacion y Monitoreo:

e Evaluacién de cada accion:

El Municipio de la Plata, al igual que la mayoria de municipios del Pais, el proceso
de participacion ciudadana es muy escaso, a pesar de que se dan todas las
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herramientas de participacion, las convocatorias son muy reducidas, lo que marca
apatia de la ciudadania a participar en estos espacios tan importantes para construir
ciudadana de cara a las situaciones que lo afectan o lo benefician.

» Evaluacion estrategia en conjunto:
» Informe de rendicion de cuentas general:

El informe general, satisface los requerimientos de los ciudadanos y grupos de
interés, se presentan algunas situaciones puntuales a las cuales se les hace un
seguimiento especial para consolidar los conceptos a apreciaciones encontradas.

+ Evaluaciones externas:

En cumplimiento a los preceptos normativos, la ESE San Sebastian, cumple con
rigor todas las evaluaciones externas, dentro de los términos establecidos y con
criterios de oportunidad y calidad de la informacion enviada o solicitada por los entes
competentes.

Este componente es liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
del Departamento Nacional de Planeacion, como ente rector de la Politica Nacional
de Servicio al Ciudadano, la cual busca mejorar la calidad y accesibilidad de los
tramites y servicios de la administracion publica y satisfacer las necesidades de la
ciudadania.

En concordancia con los lineamientos del Departamento Nacional de Planeacion,
se recomienda que las entidades de la administracién publica incluyan en sus
planes institucionales, una linea estratégica para la gestiébn del servicio al
ciudadano, de modo que las actividades puede ser objeto de financiacion y
seguimiento y no se disefien formatos adicionales para tal fin.

La ESE San Sebastian comprometida en la mejora continua, teniendo como
referente al usuario, permanentemente revisa sus procesos y ajusta conforme a
necesidades detectadas en reunion con ellos, o analizando la satisfaccion del
mismo.
A. DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO.

» Definir y difundir el portafolio de servicios al ciudadano de la entidad.

* Implementar y Optimizar:

- Procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y servicios al
ciudadano.
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- Procedimientos de atencién de peticiones, quejas, sugerencias,

reclamos y denuncias de acuerdo con la normatividad.

* Medir la satisfaccion del ciudadano en relacién con los tramites y servicios

gue presta la Entidad.

Identificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para gestionar la

atencion adecuada y oportuna.

* Poner a disposicion de la ciudadania en un lugar visible informacién

actualizada sobre:

- Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos.

- Descripcion de los procedimientos, tramites y servicios de la entidad.

- Tiempos de entrega de cada tramite o servicio.

- Requisitos e indicaciones necesarios para que los ciudadanos puedan
cumplir con sus obligaciones o ejercer sus derechos.

- Horarios y puntos de atencion.

- Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en caso

de una queja o un reclamo.

Establecer procedimientos, disefiar espacios fisicos y disponer

de facilidades estructurales para la atencion prioritaria a
personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, mujeres
gestantes y adultos mayores.

B. AFIANZAR LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS

SERVIDORES PUBLICOS.

» Desarrollar las competencias y habilidades para el servicio al
ciudadano en los servidores publicos, mediante programas de
capacitacion y sensibilizacion.

» Generar incentivos a los servidores publicos de las areas de atencion al

ciudadano.

C. FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION.
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» Establecer canales de atencion que permitan la participacion ciudadana.
* Implementar protocolos de atencion al ciudadano.

* Implementar un sistema de turnos que permita la atencion
ordenada de los requerimientos de los ciudadanos.

* Adecuar los espacios fisicos de acuerdo con la normativa
vigente en materia de accesibilidad y sefializacion.

Integrar canales de atenciébn e informacién para asegurar la
consistencia y homogeneidad de la informacion que se entregue al
ciudadano por cualquier medio.

ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS.

A. DEFINICIONES.

e Peticién: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a
presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener su pronta resolucion (Ley 1437
de 2011. Articulo 13).

e Queja: Es la manifestacibn de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta
gue considera irregular de uno o varios servidores publicos en
desarrollo de sus funciones (Como atender adecuadamente las quejas
ciudadanas. Veeduria Distrital — Alcaldia de Bogota diciembre 2010).

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

e Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar
el servicio o la gestion de la entidad.

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad
competente de una conducta posiblemente irregular, para que se
adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa - sancionatoria o ético profesional.
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Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con
el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Deber de Denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad
competente las conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los
servidores publicos tiene connotacion constitutiva de infraccion de
conformidad con los el Articulo 6 de la Constitucion Politica.

A. GESTION:

Recepcion: Con el fin de asegurar la existencia de un registro y nimero de radicado
anico de las comunicaciones, se debe facilitar el control y el seguimiento de los
documentos. Las actividades de recepcion, radicacion y registro de documentos las
deben realizar Unicamente las Dependencias de Correspondencia o quien haga sus
veces (Para tales efectos se deben seguir los lineamientos que dicte el Archivo
General de la Nacion en la materia.).

e La entidad deber& disponer de un enlace de facil acceso, en su pagina
web, para la recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias, de acuerdo con los pardmetros establecidos por el Programa
Gobierno en Linea. (www.gobiernoenlinea.gov.co).

e Disefar formatos electronicos que faciliten la presentacion de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias por parte de los ciudadanos.

e Construir un sistema de registro ordenado de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias.

¢ Informar a la ciudadania sobre los medios de atencion con los que cuenta
la entidad para recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias de actos de corrupcion.

e Oficina, Dependencia o Entidad Competente: En toda Entidad Publica
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen en relacion con el cumplimiento de la mision de la Entidad.

e Consideraciones Generales: Las Dependencias Encargadas de la Gestién
de Peticiones, Quejas, Sugerencias Y Reclamos, deberan cumplir con los
términos legales. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del Derecho de Peticion consagrado en el
Articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.
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Mediante este, entre otras actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento de un
derecho o0 que se resuelva una situacion juridica, que se le preste un servicio, que
se le entregue informacion, se le permita consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

Conforme al Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 (Articulo INEXEQUIBLE, con
efectos diferidos hasta el 31 de diciembre de 2014. Sentencia C-818-11. Magistrado
Ponente Dr. Jorge Ignacio Pretelt Chaljub.), los términos para resolver son:

- Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.

- Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.

- Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
- Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion.

El servidor publico que conozca de la comision de una conducta punible que deba
investigarse de oficio, iniciard la investigacion, si tuviere competencia. De lo
contrario, pondra el hecho en conocimiento de la autoridad competente (Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Articulo 14).

NOTA: Las denuncias por actos de corrupcion gue reciban las entidades publicas
deben ser trasladadas al competente. Al ciudadano se le informara del trasladado,
sin perjuicio de las reservas de ley.

B. SEGUIMIENTO. Es necesario:

v" Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000 — Titulo V Gestion
de Documentos, implementando un Programa de Gestibn Documental que
permita hacer seguimiento a la oportuna respuesta de los requerimientos de
los ciudadanos y a la trazabilidad del documento al interior de la entidad.

v" Crear mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes
presentadas por los ciudadanos.

v Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo
con Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del orden nacional y
territorial.

v Identificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacion y
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los relacionados con informes de rendicidon de cuentas.

v Integrar los sistemas de peticiones, quejas, reclamos y denuncias con los
organismos de control.

v’ Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de
mejorar el servicio que presta la Entidad y racionalizar el uso de los recursos.

D. CONTROL:

v Oficina de Control Disciplinario Interno: Las entidades deben organizar una
oficina, que se encargue en adelantar los procesos disciplinarios en contra
de sus servidores publicos (Ley 734 de 2002 Articulo 76).

Las oficinas de control disciplinario deberan adelantar las investigaciones en caso
de:

a. Incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos
en los términos contemplados en la Ley, y

b. Quejas contra los servidores publicos de la Entidad.

Oficina de Control Interno: Vigilaran que la atencién se preste de acuerdo con las
normas y los parametros establecidos por la entidad. Sobre este aspecto, rendiran
un informe semestral a la administracion de la entidad.

C. VEEDURIAS CIUDADANAS: SE DEBE:

a. Llevar un registro sistematico de las observaciones presentadas por las
veedurias ciudadanas.

b. Evaluar los correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por
las veedurias ciudadanas (Ley 489 de 1998. Articulo 35, literal a.
Concordancia con la Ley 850 de 2003).

c. Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacion para
la vigilancia de su gestidén y que no constituyan materia de reserva judicial o
legal (Ibidem, Literal b).

La consolidacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, estara a cargo
de la Oficina de Planeacién de la ESE, quien ademas servira de facilitador para todo
el proceso de elaboracion del mismo.
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La verificacion de la elaboracion, de su visibilizarian, el seguimiento y el control a
las acciones contempladas en la herramienta “Estrategias para la construccién del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” le corresponde a la Oficina de
Control Interno.

La ESE San Sebastian, publicara en su pagina WEB, las acciones adelantadas, en
las siguientes fechas, 31 de enero, abril 30, agosto 31 y diciembre 31 de la vigencia
2017.

Para estos efectos en el Cuadro No. 1. “Formato Seguimiento a las estrategias del
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”, se propone el mecanismo de
seguimiento y control, el cual podra ser utilizado por las Oficinas de Control Interno.

SEGUIMIENTO A LAS ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN
ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

Estrategia, Publicacion Actividades realizadas
mecanismo, Actividades Responsable Anotaciones
medida, etc. Enero 31 Abril 30 Agosto 31 Diciembre 31

Mapa de riesgos de 1
corrupcién
2.
3.
Estrategia Antitramites 1.
2.
3.
Estrategia de rendicién 1.
de cuentas
2.
3.
Mecanismo para
mejorar 1.
la atencién al ciudadano
2.
3
Otras :
1.
2.
3.
Consolidacion del Cargo
documento Nombre:
Firma:
Seguimiento de la Jefe de Control Interno
Estrategia Nombre:
Firma:
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RECOMENDACIONES GENERALES PARA LA VIGENCIA 2019

Las entidades deberan contemplar iniciativas que permitan fortalecer su Estrategia
de Lucha Contra la Corrupcion.

En este sentido, se extiende una invitacion a las entidades del orden nacional,
departamental y municipal, para que incorporen dentro de su ejercicio de
planeacion, estrategias encaminadas a fomentar la participacion ciudadana, brindar
transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros, tecnolégicos
y de talento humano, con el fin de visibilizar el accionar de la administracion publica.

Para tal efecto, las Tecnologias de la Informacién, contribuyen a una gestion
transparente, facilitando el acceso del ciudadano al quehacer de la administracion
publica. A continuacién se describen algunas de las estrategias que se utilizan para
tal fin:

A. GOBIERNO EN LINEA.

El Plan Nacional de Desarrollo, busca estimular la puesta en marcha de
servicios en linea, por lo que es necesario que las entidades publicas, -
especialmente las que carecen de estos mecanismos-, adelanten las
acciones orientadas a desarrollar la Estrategia de Gobierno en Linea y
aumenten su oferta de servicios en linea.

La Estrategia de Gobierno en Linea (www.gobiernoenlinea.gov.co) tiene el
propésito de contribuir a la construccion de un Estado mas eficiente, mas
transparente y participativo; contribuye a que los ciudadanos tengan
acceso en tiempo real a la informacion sobre la administracién publica.
Permite agilizar los tramites y favorece el ejercicio del control ciudadano,
mediante el aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones -TIC.

B. VISIBILIZACION DE LOS PAGOS.

El Gobierno Nacional cuenta con el Portal de Transparencia EconOmica,
(www.pte.gov.co) para garantizar el buen uso de los recursos del Presupuesto
General de la Nacion, haciendo visible el manejo de los mismos. En él se encuentra
la informacion de la ejecucion presupuestaria y de pagos de las entidades del orden
nacional que hacen parte del Presupuesto General de la Nacion.

Con el fin de dar a conocer a la ciudadania el manejo de los recursos publicos, es
importante que las entidades territoriales visibilicen los gastos de la administracion.
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D. PUBLICACION DE LA GESTION CONTRACTUAL.

Con el fin de garantizar los postulados que gobiernan la funcién administrativa,
consagrados en el Articulo 209 de la Constitucién Politica, las entidades deben
publicar la totalidad de las actuaciones de la gestién contractual, en sus etapas
precontractuales, contractuales, de ejecucion y postcontractuales de los contratos
celebrados o a celebrar.

Dependiendo del régimen de contratacion de la entidad, se debe publicar en el
Sistema Electronico de Contratacion Estatal - SECOP (www.contratos.gov.co) o en
la pagina web de la entidad.

Con el uso de tecnologias se brinda publicidad, transparencia y eficiencia a la
gestién contractual del Estado. Se permite la consulta de informacion sobre los
procesos contractuales adelantados por las entidades del Estado. De esta forma se
promueve la modernizacion y la optimizacion de la contratacion publica.

E. GESTION DOCUMENTAL.

Los archivos desorganizados obstaculizan una buena gestién de la administracion
y favorecen la comision de practicas corruptas. Cuando los documentos se
desconocen, destruyen, esconden, alteran y carecen de procesos técnicos de
archivos, se abre un espacio para hechos de corrupcion.

Es oportuno recordar que es delito falsificar, destruir, suprimir u ocultar documentos
publicos, en la medida que estos pueden servir de prueba, de acuerdo con lo
establecido enlos Articulos 287 y 292 del Cadigo Penal.

De tal manera que los programas de gestion y administracion documental,
contribuyen a la modernizacion del Estado. Un adecuado manejo de la gestién
documental y unos archivos organizados se convierten en una herramienta para
planeacién y para la lucha contra la corrupcion.

Finalmente, es importante recordar el cumplimiento de las disposiciones contenidas
en los articulos 74 y 77 del Estatuto Anticorrupcién, referentes al Plan de Accion de
las entidades publicas y a la publicacion de los Proyectos de inversion.
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CONTROL DE DOCUMENTO Y DISTRIBUCION:

Control del Documento

Nombre Cargo Dependencia Fecha
Autor Miguel A. Tejada Coord. Calidad Calidad
Revision
Luis. A. Granados Gerente Gerencia
Aprobaciéon |Arenas
| Estado: |Preparacion: | |Revision: | x |Aprobacion| x|
Control de los Cambios
Version Fecha de Descripcion de los Cambios Solicitd
No. Aprobacién
1.0 31/01/2015. [Primera version Plan anticorrupcién [Gerencia
2.0 29/01/2016 Actualizacion Plan anticorrupcion Gerencia
3.0 20/01/2017 Actualizacién Plan Anticorrupcion | Gerencia
4.0 29/01/2018 Actualizacion Plan Anticorrupcion | Gerencia
5.0 30/01/2019 Actualizacién Plan Anticorrupcion | Gerencia
Lista de distribucion
VERSION FECHA CARGO FIRMA
1.0 31/01/2014 Control Interno.
2.0 29/01/2016 Control Interno
3.0 20/01/2017 Control Interno
4.0 29/01/2018 Control Interno
5.0 30/01/2019 Control Interno
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