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INTRODUCCION

De acuerdo con lo establecido en 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 publica”, se incorpora
el plan anticorrupcion de atencion al ciudadano como instrumento de medicion
estrategia orientado a prevenir hechos o actos de corrupcion donde se vea
reflejada la efectividad en los controles que tiene la Empresa Social del Estado
Hospital San Vicente de Ramiriqui, y en cumplimiento al Decreto 1499 de 2017
“por medio del cual se modifica el Decreto nimero 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcidn Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015. En el articulo
2.2.22.2.1 politicas de Gestion y desempeio institucional. La transparencia y
acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcion.

La Empresa social del Estado Hospital San Vicente de Ramiriqui implementa el plan
de servicio al ciudadano el cual aborda el componente No. 4 de mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano , componentes definidos en la metodologia
contenida en el documento “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” de la Secretaria de Transparencia -
Presidencia de la Republica, en su version 2 de 2016:
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1. MARCO NORMATIVO

NORMA

DESCRIPCION

Constitucion politica de
Colombia

En el marco de la constitucion de 1991 se consagraron principios para
luchar contra la corrupcidon administrativa en Colombia. De igual forma
dio gran importancia a la participacion de la ciudadania en el control
de la gestion publica y establecio la responsabilidad patrimonial de los
servidores publicos. Los articulos con la lucha contra la corrupcion son:
23, 90, 122, 123, 124, 126,127, 128, 129, 173, 184, 209 y 270.

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 850 de 2003
reglamenta las veedurias
ciudadanas

Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas: crea el
marco legal para el ejercicio de la veeduria en nuestro pais, asi como un
procedimiento para la constitucion e inscripcion de grupos de veeduria y
principios rectores.

Ley 962 DE 2005

Se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites vy
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.

Ley 1474 de 2011
(estatuto anticorrupcion)

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 publica.

Decreto 2641 de 2012

por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011
en lo que se refiere a la Comision Nacional Ciudadana para la Lucha
contra la Corrupcion y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1649 de 2014
Modificacion de la
estructura del DAPRE

Funciones de la Secretaria de Transparencia. Niumero 13. Sefalar la
metodologia para disefar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha
contra la corrupcion y de atencion al ciudadano que deberan elaborar
anualmente las entidades del orden nacional y territorial, de
conformidad con lo sefialado en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, asi
como la metodologia para disefar e implementar los planes de accion
previstos en el articulo 74 de dicha ley.

Decreto 1649 de 2014
Modificacion de la
estructura del DAPRE

Senala los estandares que deben tener en cuenta las entidades publicas
para la organizacion de las unidades o dependencias de quejas,
sugerencias y reclamos y conocer directamente de las quejas,
sugerencias y reclamos que, por su gravedad, sean puestas en su
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conocimiento por el jefe o coordinador de la unidad o grupo de control
interno disciplinario de cada entidad.

NORMA

DESCRIPCION

Ley 1712 de 2014

Ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacién pablica
nacional

g) Publicar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, de
conformidad con el articulo 73 de la ley 1474 de 2011.

Decreto 1083 de 2015

Regula el procedimiento que debe seguirse para establecer y modificar
los tramites autorizados por la ley y crear las instancias para los mismos
efectos.

Decreto 1081 de 2015

Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano. Se sefala como metodologia para disefar 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 Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
contenida en el documento “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”.

Ley 1757 de 2015.

Promocion y proteccion del derecho a la participacion democratica.
La estrategia de Rendicion de cuentas hace parte del Plan Anticorrupcion
y Atencidn al ciudadano

de 2015
Fundamental

Ley 1755
Derecho
de peticion

Regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo

Decreto 124 de 2016

Por el cual se sustituye el Titulo IV 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

“por medio del cual se modifica el Decreto niUmero 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de
2015. En el articulo 2.2.22.2.1 politicas de Gestion y desempeio
institucional. La transparencia y acceso a la informacién publica y lucha
contra la corrupcion.

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.

Fuente: “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano. Version 2 - 2015”
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2.0BJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer actividades encaminadas a dar a conocer a los grupos de interés y
ciudadania en general las estrategias que permitan a la E.S.E Hospital San Vicente

la prevencion y mitigacion de la ocurrencia de eventos de corrupcion

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer acciones para lograr la racionalizacion y optimizacion de los tramites
institucionales.

Realizar la rendicion de cuentas, promoviendo la cultura de control social

Fortalecer el derecho del acceso a la informacion pulblica, bajo los principios de
articulacion interinstitucional, excelencia, calidad, aprendizaje e innovacion, integridad,
transparencia y confianza
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3. ALCANCE

El plan de servicio al ciudadano, aplica a todos los procesos y procedimientos
institucionales que se desarrollan en el ejercicio de las actividades el personal de

planta contratistas y terceros del Hospital San Vicente de Ramiriqui.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL SAN
VICENTE DE RAMIRIQUI

4.1 RESENA HISTORICA

El Hospital San Vicente de Ramiriqui, fue fundado el aifo de 1905 por el presbitero
Nicolas Tolentino Pedraza, mediante escritura nUmero 379 el 10 de octubre de
1908. El sacerdote catolico Abigail Morales, compra el primer predio ubicado en la
vereda del centro de Ramiriqui a nombre de la Parroquia y destinado
exclusivamente para el Hospital de Caridad. El predio fue vendido y con el
producto de dicha venta se compré un edificio con mayores ventajas vy

comodidades.

Para la administracion y funcionamiento del hospital se conformdé una Junta
Directiva, quien crea los estatutos, el reglamento interno y solicitdo le fuese
concedido personeria juridica, lo que fue aprobado y reconocido en el diario oficial
numero 14955, del 11 de julio de 1913. Mediante Decreto 2727 de agosto 16 de
1950 el Presidente de la Republica establece zonificacion hospitalaria para el
Departamento de Boyaca, donde quedd incluido el Hospital de Ramiriqui, como
regional general previsto de personal cientifico y administrativo, asi como de la
dotacion necesaria para la correcta atencion en los casos de enfermedades

ocurridas en el territorio de su jurisdiccion.

A partir de 1950, todos los recursos del Gobierno Nacional fueron hechos mediante
el Plan Hospitalario del Ministerio de Higiene. En el afo de 1970 la Secretaria de

Salud de Boyaca firma contratos para la prestacion de los servicios de salud con
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esta Entidad y, desde ese entonces y hasta mediados del ano de 1999, ésta ha sido

la encargada de nombrar los Directores y asesorar financieramente a la institucion.

Actualmente y de conformidad con lo dispuesto por el Acuerdo 013 proferido por
el Concejo Municipal de Ramiriqui el dia 30 de junio de 1999, La Empresa Social
del Estado Hospital San Vicente de Ramiriqui, es una entidad con categoria
especial de entidad pulblica descentralizada del orden municipal, dotada de
personeria juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa, sometida al
régimen juridico previsto en el capitulo Ill, Articulo 194, 195 y 197 de la Ley 100
de 1993 y sus decretos reglamentarios y adscrita a la Direccion Seccional del
Sistema de Seguridad Social en Salud del municipio de Ramiriqui. La
infraestructura, recursos y organizacion corresponde a un primer nivel de
atencion, asumiendo algunas acciones del segundo, con el proposito de brindar
servicios de optima calidad a un gran porcentaje (90%) de poblacién con

necesidades basicas insatisfechas.

La Empresa Social del Estado Hospital San Vicente de Ramiriqui tiene como
domicilio el municipio de Ramiriqui capital de la Provincia de Marquez, en la Cra.
3raN° 7-21.

Ramiriqui es la capital de la asociacion de municipios de la Provincia de Marquez,
factor que condiciona su relaciéon como eje articulador de esta region del
departamento Su area de influencia corresponden las poblaciones de Rondon,
Ciénega, Jenesano, Viracacha y Boyaca (Boy). Con una poblacion total de 10.274
personas, de los cuales 49.04%, es decir 5.038 habitantes residen en el area

urbana, y el 50.96%, 5.236 en el area rural. La poblacién de mujeres en el
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municipio de Ramiriqui es mayor que la de hombres, existiendo una relacion de
101.3 mujeres cada 100 hombres de la poblacion. (DANE 2012).

4.2 PLATAFORMA ESTRATEGICA
Aprobada mediante acuerdo No 004 de 28 de marzo de 2018 por medio del cual

se actualiza la plataforma estratégica para la Empresa Social del Estado Hospital

San Vicente de Ramiriqui.

4.2.1 MISION
Somos una institucion prestadora de servicios de salud de primer nivel de atencion;

orientados a la promocion de la salud y prevencion de la enfermedad, contamos
con un equipo interdisciplinario capacitado, con vocacion de servicio, integrando
a sus procesos, la docencia, formacion e investigacion, comprometidos con la
efectividad, seguridad y humanizacion del servicio en el ejercicio del derecho a la
salud y el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios del municipio de

Ramiriqui y la provincia de Marquez

4.2.2 VISION
En el afo 2022 la Empresa Social del Estado Hospital San Vicente de Ramiriqui sera

reconocida como lider en la prestacidon de servicios de salud de primer nivel de
atencion y de formacion académica e investigativa, acreditada bajo estandares de

calidad, basados en la seguridad del paciente y humanizacion para el usuario.

4.2.3 OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Objetivo General

Garantizar la prestacion de los servicios de salud de primer nivel de atencion en

salud a los usuarios individuales y colectivos, basados en las caracteristicas del
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sistema obligatorio de la garantia de la calidad que incluye la accesibilidad,

oportunidad, seguridad, pertinencia, y continuidad; con humanizacion y equidad.
Objetivos Especificos

Optimizar la prestacion de servicios de primer nivel de atencion de salud dentro

de las competencias asignadas por la estructura de la red departamental.

Cumplir con los estandares del sistema obligatorio de la garantia de calidad de la

atencion en salud.

Garantizar que el equipo de trabajo de la Empresa Social del Estado San Vicente

de Ramiriqui sea competente y comprometido con la cultura del servicio.

Prestar servicios de salud eficientes y humanos garantizando la seguridad del

paciente y su acompanante.

Fortalecer la gestion de los procesos asistenciales y administrativos apoyado en el
sistema obligatorio de garantia de la calidad de la atencion en salud y Manual

técnico del modelo estandar de control interno.

Salvaguardar el patrimonio y la autonomia administrativa del hospital fundado en

la venta de los servicios de salud, la contratacion y el uso racional de los recursos

Establecer los procesos de docencia, formacion e investigacion, para el desarrollo

de la practica formativa del talento humano en salud.
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4.3 CODIGO DE INTEGRIDAD
Aprobada mediante resolucion No 389 de 08 de octubre de 2018 por medio del cual

se adopta el codigo de integridad para la Empresa Social del Estado Hospital San

Vicente de Ramiriqui.

VALORES

HONESTIDAD: Actu6 siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis

deberes con transparencia y rectitud y siempre favoreciendo el interés general.
LO QUE HAGO

Siempre digo la verdad, incluso cuando cometo errores, porque es humano

cometerlos, pero no es correcto esconderlos.

Cuando tengo dudas respecto a la aplicacion de mis deberes busco
orientacion en las instancias pertinentes al interior de mi entidad. Se vale

no saberlo todo, y también se vale pedir ayuda.

Facilito el acceso a la informacién publica completa, veraz, oportuna y
comprensible a través de los medios destinados para ello.

Denuncio las faltas, delitos o violacion de derechos de los que tengo
conocimiento en el ejercicio de mi cargo, siempre.

Apoyo y promuevo los espacios de participacion para que los ciudadanos
hagan parte de la toma de decisiones que los afecten relacionadas con mi

cargo o labor.

LO QUE SE PROHIBE
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Dar trato preferencial a personas cercanas para favorecerlos en un proceso
en igualdad de condiciones.

Aceptar incentivos, favores, ni ningin otro tipo de beneficio que me
ofrezcan personas o grupos que estén interesados en un proceso de toma de
decisiones.

Usar recursos publicos para fines personales relacionados con mi familia,
mis estudios y mis pasatiempos (esto incluye el tiempo de mi jornada
laboral, los elementos y bienes asignados para cumplir con mi labor, entre
otros).

Estar descuidado con la informacion a mi cargo, y con su gestion.

RESPETO: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus

virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra

condicion.
LO QUE HAGO

Atiendo con amabilidad, igualdad y equidad a todas las personas en
cualquier situacion a través de mis palabras, gestos y actitudes, sin importar
su condicion social, economica, religiosa, étnica o de cualquier otro orden.
Soy amable todos los dias, esa es la clave, siempre.

Estoy abierto al dialogo y a la comprension a pesar de perspectivas y
opiniones distintas a las mias. No hay nada que no se pueda solucionar

hablando y escuchando al otro.

LO QUE SE PROHIBE

Actuar de manera discriminatoria, grosera o hiriente, bajo ninguna
circunstancia.
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Basar mis decisiones en presunciones, estereotipos, o prejuicios.
Agredir, ignorar o maltratar de ninguna manera a los ciudadanos ni a otros

servidores publicos.

COMPROMISO: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y

estoy en disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de

las personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre

mejorar su bienestar.
LO QUE HAGO

Asumo mi papel como servidor publico, entendiendo el valor de los
compromisos y responsabilidades que he adquirido frente a la ciudadania y
al pais.

Siempre estoy dispuesto a ponerme en los zapatos de las personas. Entender
su contexto, necesidades y requerimientos es el fundamento de mi servicio
y labor.

Escucho, atiendo y oriento a quien necesite cualquier informacion o guia en
algln asunto publico.

Estoy atento siempre que interactlo con otras personas, sin distracciones
de ningln tipo.

Presto un servicio agil, amable y de calidad.

LO QUE SE PROHIBE

Trabajar con una actitud negativa, que puede afectar mi trabajo por no
ponerle ganas a las cosas.

Pensar que mi trabajo como servidor es un “favor” que le hago a la
ciudadania. Es un compromiso y un orgullo.

Pensar que mi trabajo como servidor es irrelevante para la sociedad.
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Evito ignorar a un ciudadano y sus inquietudes.

DILIGENCIA: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi

cargo de la mejor manera posible, con atencioén, prontitud, destreza y eficiencia,

para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.
LO QUE HAGO

Uso responsablemente los recursos publicos para cumplir con mis
obligaciones. Lo publico es de todos y no se desperdicia.

Cumplo con los tiempos estipulados para el logro de cada obligacion laboral.
A fin de cuentas, el tiempo de todos es oro.

Aseguro la calidad en cada uno de los productos que entrego bajo los
estandares del servicio publico. No se valen cosas a medias.

Siempre soy proactivo comunicando a tiempo propuestas para mejorar

continuamente mi labor y la de mis companeros de trabajo.

LO QUE SE PROHIBE

Malgastar los recursos publicos a mi cargo

Postergar as decisiones o actividades que den solucion a problematicas
ciudadanas o que hagan parte del funcionamiento de mi cargo. Hay cosas
que sencillamente no se dejan para otro dia

Demostrar falta de interés en mis actuaciones ante los ciudadanos y los de
los servidores publicos

Evadir mis funciones y responsabilidades ningiin motivo es mas importante

JUSTICIA: Actlo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con

equidad, igualdad y sin discriminacion.
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LO QUE HAGO

Tomo decisiones informadas y objetivas basadas en evidencias y datos
confiables. Es muy grave fallar en mis actuaciones por no tener las cosas
claras.

Reconozco y protejo los derechos de cada persona de acuerdo con sus
necesidades y condiciones.

Tomo decisiones estableciendo mecanismos de dialogo y concertacion con

todas las partes involucradas.

LO QUE SE PROHIBE

Promover o ejecutar politicas, programas o medidas que afectan la igualdad
y la libertad de personas.

Favorecer el punto de vista de un grupo de interés sin tener en cuenta a
todos los actores involucrados en una situacion.

Permitir que odios, simpatias, antipatias, caprichos, presiones o intereses
de orden personal o grupal interfieran en mi criterio, toma de decisiones y
gestion publica.

Postergar las decisiones o actividades que den solucion a problematicas
ciudadanas o que hagan parte del funcionamiento de mi cargo. Hay cosas
que sencillamente no se dejan para otro dia.

Demostrar falta de interés en mis actuaciones ante los ciudadanos y los
demas servidores publicos

Evadir mis funciones y responsabilidades ningiin motivo es mas importante
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4.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL HOSPITAL

Aprobado mediante acuerdo No 003 de 28 de marzo de 2018 por medio del cual se
modifica la estructura Organica de la Empresa Socia del Estado Hospital San

Vicente de Ramiriqui.

[ JUNTA DIRECTIVA
GERENCIA
ASESORIADE t------

CONTROL INTERNO | [ 7777

AUDITORIA MEDICA

ASESORIA CONTABLE |- - - ___|

______ ASESORIA JURIDICA

_______ ASESORIA SOGC

PROFESIONAL UNIVERSITARIO

AREA ADMINISTRATIVA

Secretaria Profesionales en
el area de la salud

Auxiliares Auxiliares de
administrativos enfermeria
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4.4.1 DESCRIPCION ORGANIGRAMA
Directiva: Esta sujeta al decreto 2993 de 2011 o normas que las sustituyan; tiene

como responsabilidad; expedir, adicionar y reformar el estatuto interno, Discutir
y aprobar los planes de desarrollo de la empresa social, aprobar planes operativos
anuales, analizar y aprobar el proyecto de presupuesto anual, de acuerdo con el
plan de desarrollo y plan operativo para la vigencia, Aprobar modificaciones de
tarifas y cuotas de recuperacion que proponga el gerente, para ajustarse a las
politicas tarifarias establecidas por las autoridades competentes en el sistema
general de seguridad social en salud, en sus distintos ordenes, aprobar planta de
personal y las modificaciones a la misma, aprobar los manuales de funciones y
procedimientos, para su posterior adopcion por la autoridad competente, analizar
los informes financieros y los mismos y sugerencias para mejorar el desempefo
institucional, supervisar el cumplimiento de los planes y programas definidos para
la empresa social, servir de voceros de la empresa social del estado ante las
instancias politico administrativas correspondientes y ante los diferentes niveles
de direccion del sistema de salud, apoyando la labor del gerente en este sentido,
determinar la estructura organica funcional de la entidad y someterla para su
aprobacion. Articulo 11 de decreto 1876 de 1994

Gerencia: Esta sujeto a la resolucion 0710 de 2012 y resolucion 743 de 2013 o
normas que las sustituyan, Responsable de las decisiones estratégicas y la
implementacion de politicas en la empresa. con el objeto de mantener la unidad
de objetivos e intereses de la organizacion en torno a la mision y objetivos
institucionales, identificar las necesidades y expectativas de los usuarios,
determinar los mercados a atender, definir la estrategia del servicio, asignar

recursos, adoptar y adaptar normas de eficiencia y calidad controlando su
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aplicacion en la gestion institucional, establecer los planes, programas vy
proyectos, asi como las demas funciones de direccion que exija el normal

desenvolvimiento de la Empresa.

Profesional Universitario: Agrupa los empleos cuya naturaleza demanda la
ejecucion y aplicacion de los conocimientos propios de cualquier carrera
profesional diferente a la técnica, profesional y tecnologica, reconocida por la ley
y que segun su complejidad y competencias exigidas les pueda corresponder
funciones de coordinacion, supervision y control de areas internas encargadas de
ejecutar los planes, programas y proyectos institucionales. Articulo 4 decreto 785
de 2005

Area Asistencial: Estad conformada por el conjunto de unidades organico -
funciones encargadas de todo el proceso de produccion y prestacion de servicios
de salud, con sus respectivos procedimientos y actividades, incluyendo la atencion
administrativa demandada por el usuario (seccion de consulta externa y apoyo
diagnostico y complementarios, proteccion especifica y deteccion temprana,
procesos, urgencias, transporte asistencial basico, internacion). Comprende la
definicion de politicas institucionales de atencion, el tipo de recursos necesarios
para el efecto, las formas y caracteristicas de la atencion y la prestacion del

servicio.

Area administrativa: Esta area comprende las unidades funcionales encargadas de
ejecutar, en coordinacion con las demas areas, los procesos de planeacion,
adquisicidon, manejo, utilizacion, optimizacion y control de los recursos humanos,
financieros, fisicos y de informacion necesarios para alcanzar y desarrollar los
objetivos de la empresa y realizar el mantenimiento de la planta fisica y su
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dotacion (Financiera, secretaria, servicios de apoyo). En esta area y teniendo en

cuenta las limitaciones presupuestales de la empresa.

Asesoria Juridica: Organo asesor que se encarga del seguimiento y contestacion
de las demandas en curso, asi como los requerimientos y ordenamientos juridicos
necesarios para el buen desarrollo de la institucion. Asi mismo es consultado

permanente por gerencia segun los preceptos legales y juridicos.

Asesoria de control interno: El control sera ejercido de manera integral e
independiente, segln la estructura sefalada; se realizara sobre la totalidad de
recursos procesos y actividades, e implica el control financiero, de calidad,

eficiencia, eficacia, legalidad y conveniencia de los actos. ley 87 de 1993.

Asesoria de auditoria medica: mejoramiento y ejecucion de los procesos de
facturacion y auditoria de cuentas médicas (preparacion, radicacion, auditoria
médica y administrativa, objeciones y glosas. Ley 100 de 1993, ley 1122 de 2007 y
ley 1438 de 2011.

Asesoria contable: se encarga de satisfacer necesidades de la entidad mediante
la medicion, evaluacion, ordenamiento, analisis e interpretacion de la informacion
financiera de la entidad, mediante la elaboracion y presentacion de informes sobre

la situacion financiera. Ley 43 de 1990. Titulo | Articulo 35

Asesoria SOGC: Dar cumplimiento al sistema obligatorio de la garantia de calidad
y las normas, requisitos, mecanismos, y proceso deliberados y sistematicos, que
desarrolla el sector salud, para generar, mantener, y mejorar la calidad de los

servicios de salud.
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4.5 DESCRIPCION DE LA RELACION DE LOS PROCESOS

El mapa de procesos de la Empresa Social del Estado Hospital San Vicente de
Ramiriqui cuenta con 4 procesos, los cuales se clasifican:

Procesos Estratégicos: incluyen los relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, comunicacion, disposicion de recursos

necesarios y revisiones por la Direccion

Procesos Misionales: incluyen todos aquellos que proporcionan el resultado

previsto por la entidad en el cumplimiento del objeto social o razén de ser.

Procesos de Apoyo: incluyen aquellos que proveen los recursos necesarios para el

desarrollo de los procesos estratégicos, misionales y de evaluacion.

Procesos de Evaluacion: incluyen aquellos necesarios para medir y recopilar datos
para el analisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia, y son una

parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y misionales.

4.5.1 Despliegue de Procesos

PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

GESTION DE LA CALIDAD

ATENCION AL USUARIO, REFERENCIA Y CONTRA REFERENCIA
DOCENCIA, FORMACION E INVESTIGACION

PROCESOS MISIONALES
CONSULTA EXTERNA

ENFERMERIA

MEDICINA GENERAL

ODONTOLOGIA GENERAL

PSICOLOGIA

DETECCION TEMPRANA Y PROTECCION ESPECIFICA
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PROTECCION ESPECIFICA - ATENCION DEL PARTO.

PROTECCION ESPECIFICA - ATENCION AL RECIEN NACIDO

DETECCION TEMPRANA- ALTERACIONES DEL CRECIMIENTO Y
DESARROLLO (MENOR A 10 ANOS)

DETECCION TEMPRANA - DEL DESARROLLO DEL JOVEN (DE 10 A 29
ANOS)

DETECCION TEMPRANA- ALTERACIONES DEL EMBARAZO.

DETECCION TEMPRANA- ALTERACIONES EN EL ADULTO (MAYOR A 45
ANOS)

DETECCION TEMPRANA - CANCER DE CUELLO UTERINO

DETECCION TEMPRANA - CANCER DE SENO

DETECCION TEMPRANA - ALTERACIONES DE LA AGUDEZA VISUAL.
PROTECCION ESPECIFICA - VACUNACION

PROTECCION ESPECIFICA - ATENCION PREVENTIVA EN SALUD BUCAL.
PROTECCION ESPECIFICA - ATENCION EN PLANIFICACION FAMILIAR.
(HOMBRES Y MUJERES)

APOYO DIAGNOSTICO Y COMPLEMENTACION TERAPEUTICO
TOMA DE MUESTRAS DE LABORATORIO CLINICO

SERVICIO FARMACEUTICO

TAMIZACION DE CANCER DE CUELLO UTERINO

RADIOLOGIAS E IMAGENES DIAGNOSTICAS

TOMA E INTERPRETACION DE RADIOGRAFICAS ODONTOLOGICAS
FISIOTERAPIA

ESTERILIZACION

URGENCIAS Y HOSPITALIZACION
SERVICIO DE URGENCIAS.
OBSTETRICIA.

GENERAL ADULTOS

GENERAL PEDIATRICO

TRANSPORTE ASISTENCIAL BASICO TAB

SALUD PUBLICA

ATENCION PRIMARIA EN SALUD
VIGILANCIA EN SALUD PUBLICA

PLAN DE INTERVENCIONES COLECTIVAS

PROCESOS DE APOYO

GESTION DEL TALENTO HUMANO
ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO
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CONTRATACION

GESTON FINANCIERA
CAJA

FACTURACION
TESORERIA
PRESUPUESTO
CONTABILIDAD
CARTERA

GESTION DE RECURSOS FISICOS
SERVICIOS GENERALES

ALMACEN

COMPRAS

MANTENIMIENTO

SEGURIDAD

SECRETARIA

GESTION DE LA INFORMACION
ESTADISTICA

REDES Y SISTEMAS

ARCHIVO

ASESORIAS Y AUDITORIAS
ASESOR MEDICO

ASESOR JURIDICO

ASESOR CONTABLE

PROCESO DE EVALUACION
SISTEMA DE CONTROL INTERNO
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4.6 MAPA DE PROCESOS

Aprobado mediante resolucion No 258 de 04 de Julio de 2018) Por medio de la cual
se Actualiza y adoptan los procesos que conforman el Mapa de procesos de la
Empresa Social del Estado Hospital San Vicente de Ramiriqui
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4.7 DERECHOS Y DEBERES
Esta declaracion fue elaborada y aprobada mediante Resolucion N° 173 del 10 de
Mayo de 2017.

Derechos

e Afiliarse libremente a una entidad promotora de salud, instituciones
prestadoras de servicios de salud o seguro obligatorio que garantice su
bienestar general y el de su familia.

e Ser atendido (a) por urgencias oportunamente cuando su condicion amerite,
sin que sea exigible documento o cancelacion de pago previo alguno.

e Recibir un trato digno, respetuoso por parte del personal de la ESE Hospital
San Vicente de Ramiriqui.

e Elegir libremente profesionales de la salud disponibles en la institucion y
recibir un trato humanizado por parte del personal encargado de la
atencion.

e Establecer una comunicacion clara y precisa con el médico o profesional
tratante sobre su estado de salud y tratamiento, apropiado a sus condiciones
psicologicas y culturales; estar informado de los procedimientos vy
tratamientos que se le vayan a practicar, pronostico y riesgos que dicho
tratamiento conlleve.

e Recibir durante todo el proceso de la enfermedad, un tratamiento continuo
e integral, medicamentos y asistencia médica constante; respetando los
deseos del paciente, incluso en el caso de enfermedad irreversible.

e Que se respete las creencias religiosas y recibir o rehusar el apoyo espiritual

o moral cualquiera sea el culto y a tener una muerte digna.
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e Mantener reserva y confidencialidad de la historia clinica y que so6lo con su
autorizacion, puedan ser conocidos.

e Ser respetado en su voluntad de aceptar o rechazar intervencion quirdrgica,
practica cientifica o donacién de 6rganos.

e Los usuarios tienen derecho de participar en la organizacion y control de las
instituciones a través de asociaciones de usuarios, comité de ética,
veedurias y utilizar el buzén de sugerencias para manifestar inquietudes,

quejas, reclamos y felicitaciones.

Deberes

e Suministrar de manera voluntaria, oportuna y suficiente la informacion que
requiera para efectos de recibir el servicio.

e Cumplir puntualmente las citas médicas y de servicio, presentarse 5 minutos
antes para activar la cita, cuando por alguna razon no se pueda asistir debe
informar previamente su cancelacion y/o aplazamiento.

e Dirigirme con amabilidad y respeto a los funcionarios del hospital.

e Canalizar por el conducto regular sus quejas, reclamos y sugerencias.

e Suministrar informacion oportuna, clara y completa al profesional que lo
atiende sobre su estado de salud.

e Cumplir a cabalidad con las instrucciones dadas en la E.S.E Hospital San
Vicente, en los servicios de urgencias, servicio de hospitalizacion y consulta
externa, las ordenes médicas y el plan de tratamiento ordenado en lo
referente a medicamento, actitud fisica, cuidados en casa, alimentos.
Usted es responsable de su cuidado.
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Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones de los profesionales de la
E.S.E Hospital San Vicente le prestan atencion en salud.

Facilitar el pago oportunamente y pagar cuando le corresponda, las
cotizaciones y pagos obligatorios a que haya lugar cuando utiliza el servicio
de salud.

Aceptar las consecuencias cuando rehusa el tratamiento sugerido o no sigue
las instrucciones que le dio su médico.

Cuidar y hacer uso adecuado de los elementos puestos a su servicio de los

recursos, instalaciones, dotacion, asi como de los servicios institucionales.
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5. DEFINICIONES

Accesibilidad: el funcionario de atencién al publico debe tener facilidad de entrar
en contacto con el ciudadano, mostrando cordialidad.

Actitud: disposicion o condicion de una persona hacia algo o alguien, teniendo en
cuenta el positivismo y efectividad que se irradia.

Asertividad: estilo de comunicacion que emplean aquellas personas capaces de
exponer sus puntos de vista de forma flexible, abierta, siendo amable y
considerado con las opiniones de los demas, mostrando empatia y capacidad
conciliadora.

Canal correspondencia: medio por el cual en tiempo diferido y a través de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar
servicios, informacion, orientacion, o asistencia relacionada con el que hacer de
la entidad y del estado. La correspondencia de las entidades hace parte de este
canal.

Canal presencial: las oficinas de atencion, los centros integrados de servicios, y
demas espacios destinados por las entidades para la atencion a los usuarios
pertenecen a este canal.

Canal telefénico: medio que permite la interaccion en tiempo real entre el
servidor publico y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija, o movil.
Mediante este canal se pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar o
asistir al ciudadano. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de la entidad,
conmutadores.

Canal virtual: medio que permite la interaccion diferida a través de pagina web,
donde los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar servicios, informacion,
orientacion, o asistencia relacionada con el que hacer de la entidad y del estado.

Canales de atencion: son los medios y espacios de que se valen los usuarios para
realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia
relacionada con la prestacion de un servicio.

NIT 891800644-9

www.hospitalramirigui.gov.co

Carrera 3 No. 7 - 21 Barrio Libertador Ramiriqui - Boyaca
Contacto: 3114802222
E-mail: secretaria@hospitalramiriqui.gov.co /gerencia@hospitalramiriqui.gov.co

ESTE DOCUMENTO ES PROPIEDAD DE LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL SAN VICENTE DE RAMIRIQUI Y LA INFORMACION QUE POSEE ES CONFIDENCIAL. SU
REPRODUCCION ESTARA DADA A TRAVES DE COPIAS AUTORIZADAS POR COORDINACION DEL SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD



http://www.hospitalramiriqui.gov.co/
mailto:secretaria@hospitalramiriqui.gov.co
mailto:/gerencia@hospitalramiriqui.gov.co

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: PLAN-SC-ES-DE-001

V4 Version: 00
Hospital V.L PLAN DE SERVICIO AL CIUDADANO
San Vicente Fecha: 28/01/2019

Pagina: 29de 35

Competencia: capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempenar unas
funciones de manera correcta y adecuada.

Confidencialidad: es una caracteristica de la relacion funcionario con el usuario
que asegura la intimidad y el secreto de la informacion que se genera en el proceso
de atencion.

Consulta o concepto: es la manifestacion de la administracion por medio de la
cual la entidad se pronuncia en relacion a las competencias a cargo de la entidad
y la forma de ejercerlas, con el fin de orientar a las personas en el cumplimiento
de sus deberes y el ejercicio de sus derechos.

Denuncia: es una manifestacion de conocimiento mediante la cual una persona,
ofendida o no con una infraccion, pone en conocimiento de la autoridad un hecho
presuntamente delictivo, con expresion detallada de las circunstancias de tiempo
modo y lugar, que le consten.

Mejora: acciones encaminadas a incrementar la calidad de los servicios y, por
tanto, a incrementar la satisfaccion de los funcionarios y de los usuarios.

Orientacion al ciudadano/usuario: se refiere a la forma en que estan organizados
los servicios, el enfoque de los servicios esta encaminado a las necesidades e
intereses de sus usuarios.

Percepcion: son las conclusiones que obtienen los ciudadanos sobre la forma en
que se le prestan los servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

Peticion: entiéndase por peticidn toda actuacion que inicie cualquier persona ante
las autoridades sin que sea necesaria la invocacion del articulo 23 de la
constitucion politica. La peticion tiene tres elementos basicos que deben cumplirse
y son la recepcidn, la solucidn y la comunicacion, los cuales deben cumplirse para
que se respete el derecho fundamental de peticion.

PQRS: sigla que se refiere a las “peticiones, quejas, reclamos, sugerencias”.

Protocolo: uno o un conjunto de procedimientos destinados a estandarizar un
comportamiento humano o sistematico artificial frente a una situacion especifica.
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Queja: manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona con
respecto a la conducta o actuar de un funcionario.

Reclamo: manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona
sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la entidad.

Satisfaccion: estado en el que se encuentran los ciudadanos cuando al prestarles
un servicio determinado quedan cubiertas sus expectativas y expresa haber
encontrado lo que buscaba.

Sugerencia: es un consejo o propuesta que formula una persona para el
mejoramiento de los servicios de la entidad.
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6. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

La Empresa Social del Estado Hospital San Vicente de Ramiriqui se compromete a
fortalecer los canales de comunicacion e informacion, tales como: Pagina web,
lineas telefonicas, correos electronicos y el Sistema de Informacion y Atencion al
Usuario (SIAU); con el fin de brindar herramientas para resolucién de dudas,
orientacion, y presentacion de manifestaciones de servicios de salud o PQRSF de
acuerdo con la prestacion de servicios.
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7. CANALES DE ATENCION

La Empresa Social del Estado Hospital San Vicente de Ramiriqui con los siguientes
canales de informacion, atencion e interaccion con los usuarios y demas grupos de
interés:

| MEDIO PRESENCIAL |

UBICACION Carrera 3 No 7-21 Barrio Libertador
Ramiriqui - Boyaca
HORARIO DE LUNES A MIERCOLES 7:00 AM - 12:00 DE 1:00PM A 5:00PM

JUEVES DE 7:00 AM - 2:00PM JORNADA CONTINUA
VIERNES DE 7:00AM A 12:00 Y DE 1:00PM A 3:00PM
BUZON DE Los Buzones de Sugerencias se encuentran en:
SUGERENCIAS Urgencias

Sala de espera principal

consulta externa

| MEDIO TELEFONICO |

CONTACTO 3114802222 - 3124390965 - 3124415386

HORARIO DE LUNES A MIERCOLES 7:00 AM - 12:00 DE 1:00PM A 5:00PM
JUEVES DE 7:00 AM - 2:00PM JORNADA CONTINUA

VIERNES DE 7:00AM A 12:00 Y DE 1:00PM A 3:00PM

| MEDIO VIRTUAL
PAGINA WEB www. hospitalramiriqui.gov.co
CORREO siau@hospitalramiriqui.gov.co
INSTITUCIONAL
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8.COMPONENTES DEL PLAN

Con el objetivo de seguir fortaleciendo un Estado mas transparente y eficiente, la
E.S.E Hospital San Vicente de Ramiriqui continua consolidando la implementacion
de los lineamientos de las politicas pUblicas y la normatividad asociada al Servicio
al Ciudadano, por medio de la ejecucion de acciones orientadas al fortalecer el
relacionamiento con los ciudadanos y grupos de interés; generando confianza a
través de la aplicacion de los principios, de informacion completa y clara, de
igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia,
transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano, que enmarcan el excelente
servicio al ciudadano , que permite obtener como resultado la prestacion de un
servicio de calidad y efectivo.

Por las razones anteriores la E.S.E Hospital San Vicente de Ramiriqui definen los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, enmarcados en el Modelo de
Gestion Publica Eficiente de Servicio al Ciudadano, para la vigencia 2021 los cuales
se presentan a continuacion:

META O FECHA
SUBCOMPONENTE ACTIVIDADES propUCTO | RESPONSABLE [ oo 0GRAMADA
1.Estructura
administrativa vy Fortalecimiento del SIAU como | Informe de| Gerente y | Junio y diciembre
Direccionamiento |1.1 |area que lidera la mejora del | Auditoria Interna | Control de 2021
estratégico servicio al ciudadano al interior Interno
de la entidad.
Divulgar permanentemente los | Publicacion en | Gerente y
2.Fortalecimiento | 2.1 | servicios que oferta la entidad pagina web y pauta | Auxiliar
de los canales de publicitaria en la|administrativo | Permanentemente
atencion emisora SIAU vigencia 2021
comunitaria  del
municipio de
Ramiriqui
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Capacitar al personal en|Registro de | Gerente y
competencias (atencion - | capacitacion Profesional Permanentemente
3. Talento humano . . . . L . .
3.1 | orientacion al usuario) Universitario | vigencia 2021
acta de comité de Mensualmente
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