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Informe de seguimiento al Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 
2021, de acuerdo con los objetivos, metas, indicadores, resultados y 

evidencias planteados por los referentes de cada uno de los mecanismos 
y componentes de dicho plan. 

 
Se presenta el informe de seguimiento al Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 2021, 
para dar cumplimiento a la normatividad vigente aplicable, en la Ley 1474 de 2011, el 
Decreto 2641 de 2012, Decreto 124 de 2016, y la nueva reglamentación relacionada con el 
Modelo  Integrado de Planeación y Gestión MIPG según Decreto 1499 de 2017 cuyo marco 
de referencia está diseñado para que las Instituciones ejecuten y hagan seguimiento a su 
gestión para el beneficio de la ciudadanía, con un incremento en la confianza sobre los 
resultados alcanzados mediante una coordinación institucional y unos servidores públicos 
comprometidos. 
Adicionalmente el decreto 612 de abril del 2018 Por el cual se establecen directrices para la 
integración de planes institucionales y estratégicos al Plan de Acción por parte de las 
entidades del Estado. 
 

La E.S.E. Hospital Nuestra Señora del Carmen de Guamal, Magdalena, para dar 

cumplimiento de los Artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, reglamentado por el Decreto 

2641 de 2012, Decreto 124 de 2016, y conforme a los nuevos lineamientos definidos para 

articular el PAAC con los planes institucionales y el modelo integrado de planeación y gestión 

MIPG, tiene en cuenta;  

 

Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de atención al 

ciudadano. 
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1. REALIZAR UNA MESA DE TRABAJO ENTRE LOS RESPONSABLES DE LOS 
TRÁMITES MISIONALES, CON EL FIN DE REVISAR SU PERTINENCIA Y 
AJUSTAR SI ES NECESARIO. 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=transparencia 
 
 
Ilustración 1 
SOCIALIZACIÓN DE TRÁMITES Y SERVICIOS CON EL PERSONAL DE 
ESTADISTICA  

 Identificació

n de 

Trámites

1,Realizar una mesa de 

trabajo entre los 

responsables de los 

trámites misionales, con el 

fin de revisar su 

pertinencia y ajustar si es 

necesario.

Acta de reunión CUMPLIDO Apoyo planeación o 

quien hace sus veces, 

apoyo sistemas de 

información, siau, 

asesor en 

comunicaciones

 (Inventario)

 2.Despliegue de los 

trámites y servicios de la 

entidad a los grupos de 

interés y a través de la 

página web institucional.

Publicaciones, CUMPLIDO Profesional de apoyo 

siau, asesor en 

comunicaciones

Priorización 

de Trámites

Priorizar los trámites de la 

entidad susceptibles de 

racionalización (asignación 

de citas médicas) 

(Resultado de la mesa de 

trabajo)

Un trámite priorizado 

y diligenciado en el 

aplicativo del SUIT

 CUMPLIDO Apoyo planeación o 

quien hace sus veces, 

apoyo sistemas de 

información, siau, 

asesor en 

comunicaciones

Cargue de información en 

aplicativo SUIT de los 

trámites priorizados

para racionalización 

(Resultado de la mesa de 

trabajo)

Facilitar el canal de 

comunicación call center 

para la agenda de citas 

por parte del personal de 

SIAU (Trámite 

racionalizado asignación 

de citas).

Herramienta 

implementada y en 

funcionamiento

CUMPLIDO Apoyo sistemas de 

información

Racionalizaci

ón de 

Trámites

Publicación del 

trámite priorizado.

Apoyo sistemas de 

información

PENDIENTE POR 

REALIZAR 

RACIONALIZAIÓN DE TRAMITES

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=transparencia
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Ilustración 2 
SOCIALIZACIÓN DE TRAMITES Y SERVICIOS CON LOS PACIENTES QUE ASISTEN 
A CONSULTA EXTERNA  

Ilustración 3. 
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SOCIALIZACIÓN DE TODOS LOS TRÁMITES Y SERVICIOS OFRECIDOS EN LA E.S.E 
HNSC 
 
 
 

 
2. PRIORIZAR LOS TRÁMITES DE LA ENTIDAD SUSCEPTIBLES DE 

RACIONALIZACIÓN (ASIGNACIÓN DE CITAS MÉDICAS) (RESULTADO DE 
LA MESA DE TRABAJO) 

 
Para la atención y orientación al usuario, la E.S.E Hospital Nuestra Señora del Carmen 
dispone de una profesional de apoyo a dicha gestión SIAU y varios mecanismos de recepción 
que facilitan a nuestros usuarios hacer sus manifestaciones sobre el servicio prestado Para 
asignación de citas médicas.   

CANALES CONTACTO 

CALL CENTER 
PARA 
CONSULTAS 

El call center es el centro de llamadas telefónicas, en la cual se les ofrece a los usuarios 
una atención de calidad y eficiencia en horarios de atención 24 horas de día , todos los 
días de la semana 
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POR MEDICINA 
GENERAL 

Ext. 1 Citas Medicas  
Ext. 2 Servicio de Urgencias  
Ext. 3 Consulta Externa p y p 
Ext. 4 Área administrativa  
La oportunidad de agendar la cita médica por medio del call center es de 5 días hábiles 

 
 
 
 
 

Teléfono de la 
oficina de SIAU 
TELEMEDICINA  

EL Teléfono de tele consultas cuenta con una agenda disponible entre los tres médicos de 
la consulta externa, en las horas de la tarde todas las semanas para pacientes con 
discapacidad, adultos mayores de 70 años, pacientes respiratorios o consulta domiciliarias  
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   VIRTUAL  Línea celular 300 467 9906 disponible en horas hábiles para solicitud de citas medicas y 
PQRSF  
 

 
 
 
 
 
 

 CITAS PARA 
ECOGRAFIAS 

El día y horario para agendar citas para Ecografías, es el dia miércoles a partir de las 7:30 
Am Hasta completar los cupos en el número de teléfono 3013242619 
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CITAS PARA 
LABORATORIOS 
CLINICOS  

 
Se realizan de lunes a viernes a partir de 7:00AM – 9:00 AM en consulta externa, Asi 
mismo se toma el turno en orden de llegada de los pacientes 
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CITAS PARA 
CONSULTA POR 
ODONTOLOGÍA  

La E.S.E Hospital Nuestra Seora del Carmen informa a toda la comunidad que ya se 
encuentra restablecido en su totalidad el servicio de consulta odontológica de Lunes a 
viernes en el horario de 8 AM a 12 PM y 2 PM a 5 PM. 
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3. FACILITAR EL CANAL DE COMUNICACIÓN CALL CENTER PARA LA AGENDA 
DE CITAS POR PARTE DEL PERSONAL DE SIAU (TRÁMITE 
RACIONALIZADO ASIGNACIÓN DE CITAS). 

 
LINEA DE CALL CENTER PARA LLAMADAS  
EL centro de llamadas o centro de atención telefónico, se utiliza como canal principal A 
través de él cual, se les ofrece a los usuarios una atención de calidad y eficiencia en la 
atención de sus usuarios, en horarios de atención funcionando las 24 horas del día, todos 
los días de la semana. 
Se agenda para citas Medico general, odontología, diabetes, hipertensión, así mismo de 
acuerdo al número de la extensión, según sea la necesidad del paciente. 
La oportunidad de agendar cita por medio del call center con una disponibilidad de 5 hábiles 
para Medico general; de tal forma que están distribuidas en la mañana 50 citas en la mañana 
(sé asignan solo 40 por medio call center para tener disponibilidad de 10 citas presenciales 
en la consulta externa. En horas de la tarde son 55 citas disponibles, en las cuales se asignan 
45 por medio del call center y se dejan 10 para consulta externa.  
Esto va a depender del médico que este agendado por telemedicina (tele consulta) que se 
turna entre los tres médicos en las horas de la tarde. 
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MECANISMOS DE TRANSPARENCIA Y ACCCESO A LA INFORMACION PUBLICA 
 
Los portales de información institucionales como medios digitales (página web, fan page) y 
físicos como (cartelera, volantes, entre otros) permiten a las instituciones crear procesos 
comunicativos, dando cumplimiento a la ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y del 

Continuar con el funcionamiento de la 

Oficina de Sistemas de SIAU. información y 

atención al usuario y con el recurso 

humano necesario en la Sede 

Administrativa

siau organizada con los 

requerimientos mínimos, 

conforme lo establece la 

normatividad vigente 

aplicable. 

Oficina Siau, referenciada por un 

profesional de apoyo en el area de 

psicologia, acondicionada, 

remodelada y organizada, en aras de 

dar cumlimiento a los requerimientos 

minimos establecidos

GERENTE

Rendir informes de manera trimestral de 

PQRSF y satisfacción al usuario a la 

Secretaria de salud departamental, Oficina 

de Control Interno y a la Asesora de 

Comunicación  para su publicación y toma 

de decisiones.

oficio y publicaciones 

página web institucional

cuantos informes y fechas 

las radicaciones de los informes 

enviados a la secretaria de salud, 

enviar copias a la oficina.               

SIAU

Atender las solicitudes relacionadas con la 

atención al ciudadano en la página web. 

PQRSF

(Número de solicitudes 

atendidas / Número de 

solicitudes presentadas) 

*100

En el canal de atención de la página 

web de la institución 

http://www.esehospitalguamalmagda

lena.gov.co/?p=pqr no se encuentran 

solicitudes relacionadas a PQRSF. 

SIAU

Dar estricto cumplimiento a la oportunidad 

de la respuesta a las solicitudes y 

peticiones de los usuarios presentadas ante 

la página web.

(Número de respuesta 

oportunas / Número de 

solicitudes presentadas) 

*100

No se presentan PQRSF en la web 

por parte de los usuarios. 

http://www.esehospitalguamalmagda

lena.gov.co/?p=pqr

SIAU

Atender las solicitudes de PQRSF, 

relacionadas con la atención al ciudadano 

en redes sociales institucionales.

(Número de solicitudes 

atendidas/Numero de 

solicitudes presentadas) * 

100   0/0

En las redes sociales institucionales 

no se encuentran solicitudes de los 

usuarios para PQRSF.

SIAU

Talento 

Humano

Incluir en el PIC capacitaciones dirigidas al 

personal de SIAU, facturadores, celadores, 

y operarias, relacionados con cultura de 

servicio al ciudadano, fortalecimiento de 

competencias para el desarrollo de la labor 

de servicio, ética y valores del servidor 

público y lenguaje claro

(Número de capacitaciones 

realizadas / Número de 

capacitaciones 

programadas)*100           

5/5

A corte de trimestre (Octubre, 

noviembre, diciembre) se realiza 1 

capacitación semanal por parte del 

personal de prácticas de la 

Universidad del Magdalena 

direccionado por la oficina de SIAU 

para el personal interno de la E.S.E 

Hospital Nuestra Señora del Carmen. 

coordinación 

de talento 

humano, 

siau 

facturadores

, operarias, 

conductores

Normativo y 

Procediment

al

Elaborar informes de PQRSF para 

identificar oportunidades de mejora en la 

prestación de los servicios

(Número de informes 

presentados / Número de 

informes programados) 

*100    1/1 

 informes elaborados plan de 

mejoramiento.                Para el plan 

de mejoramiento se elabora y 

presenta a la jefe de control interno, 

un informe de PQRSF en el que se 

identifican las oportunidades de 

mejora de la prestación de los 

servicios.

SIAU , 

lideres de 

procesos

Relacionami

ento con el 

ciudadano

Evaluar la satisfacción de la atención al 

usuario mediante la aplicación de encuestas 

y elaborar informe y formular plan de 

mejoramiento (resultado inferior a 90%) 

por servicio

Cantidad de usuarios 

satisfechos (Muy buena / 

Buena) / Cantidad de 

usuarios encuestados

Encuesta realizada e informe 

realizado por profesional de apoyo 

oficina SIAU

SIAU

Estructura 

Administrativ

a y 

direccionami

ento 

estratégico

Fortalecimie

nto de los 

canales de 

Atención

MECANISMO DE ATENCION AL CIUDADANO
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Derecho de Acceso a la Información Pública, mediante ello, garantizan el derecho 
fundamental del usuario a estar informado de los diferentes avances y procesos realizados 
en las entidades estatales. 
 
En cumplimiento a la norma, la E.S.E Hospital Nuestra Señora del Carmen a través de los 
diferentes fuentes de información, utilizando como base principal el uso de herramientas 
tecnológicas y la internet a corte septiembre-diciembre de 2021, ha presentado progresivos 
avances en la generación y publicación de contenido multimedia, en lo que respecta a 
servicios y trámites realizados en la entidad, formularios de PQRS en línea, informes de 
gestión gerencial, protocolo ante la emergencia sanitaria COVID19, planes, datos de 
contacto y demás documentos que evidencian la transparencia en la gestión administrativa 
de la E.S.E. 
 
REALIZACIÓN DE TRÁMITES 
 

 Inventario publicación de trámites y servicios de la entidad 
 
Socialización Trámites y Servicios 

 
http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=noticias 
 
 
 
 
 
 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=noticias
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https://www.facebook.com/hospitalguamalmagdalena/photos/a.1849546565
133445/4640313752723365/ 
 

 
                                                Trámites PQRS 
 
 

 

https://www.facebook.com/hospitalguamalmagdalena/photos/a.1849546565133445/4640313752723365/
https://www.facebook.com/hospitalguamalmagdalena/photos/a.1849546565133445/4640313752723365/


 
 

VERSION:  03 

FECHA DE ACTUALIZACIÓN:  10-NOV-2020 

 
CONTROL INTERNO 

CÓDIGO: HNSC-CI-001 

PAGINA Página 13 de 50 

 

 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=noticias 
 
 
 
 
 
 
 
 
Trámites de Servicios E.S.E Guamal (publicación página web) 

 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=noticias
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http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/transparencia/Servicios.pdf 
 
 
La E.S.E Hospital Nuestra Señora del Carmen, al igual que otras entidades e instituciones 
para alcanzar sus metas u objetivos, deben priorizar una serie de trámites a fin de brindar 
un servicio óptimo a quien lo requiera; como entidad también hacemos parte de la teoría 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/transparencia/Servicios.pdf
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de sistemas, es decir somos una empresa que no actúa de manera individual, sino por el 
contrario, cada una de las dependencias de la organización trabaja de manera articulada a 
fin de brindar un servicio de calidad a cada uno de nuestros usuarios. 
 
Como hospital, desde la alta Gerencia, hasta los operativos están en capacidad de brindar 
información, que permita realizar los diferentes procesos a fin de obtener el mejor servicio 
prestado, por ello, desde las Oficinas de Control Interno, SIAU y Comunicaciones, se hace 
uso de las diferentes herramientas de información para brindar y divulgar cada proceso 
requerido para realizar trámites y servicios brindados por la entidad.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIÓN 
 

 Lineamientos transparencia activa: 
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http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=inicio 
 
 
 

 
 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=inicio
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http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=transparencia 
 
De acuerdo a lo establecido en el Plan Anticorrupción, se proporciona dirección web y 
evidencia correspondiente al enlace directo de la página web institucional y el acceso a los 
mecanismos de transparencia y acceso y a la información pública con los que cuenta la E.S.E 
Hospital Nuestra Señora del Carmen, a través de esta sección el usuario podrá consultar 
información relevante sobre los diferentes planes, seguimientos, normativas, gestión 
institucional. 
 

 
http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=inicio 
 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=transparencia
http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=inicio
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http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=nosotros 
 

 
http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=documentos 
 
 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=nosotros
http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=documentos
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http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=transparencia 
 
 
Siguiendo los lineamientos de publicación y acceso a la información, correspondiente a los 
servicios de salud prestados en la E.S.E desde las diferentes plataformas digitales que viene 
desarrollando estrategias difusión de información, la cual contiene información de calidad 
de los servicios prestados. 
 
 
 

 Noticias:  A través de esta sección, los usuarios tienen la oportunidad de estar 
actualizados en cuanto a las diferentes eventualidades que se realizan a nivel 
institucional, desde ferias, jornada de vacunación, jornadas de médico en tu casa, 
brigadas de salud, entre otras  

 
 
 
 
 

http://www.esehospitalguamalmagdalena.gov.co/?p=transparencia
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 Galería, Servicio y Eventos:  los avances presentes en esta sección de la página 
web se ven evidenciados en las diferentes actualizaciones que se han realizado bajo 
los parámetros de las diferentes eventualidades dadas en la entidad, a través de 
ello, se ha venido informando tanto a los publico externos e internos a los respecta 
a las actividades específicas tales como jornadas, elecciones internas, cambio de 
horarios temporales, entre otros.  
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 PQRS en línea:  un cambio progresivo en las actualizaciones dadas en el portal 
web de la E.S.E se evidencia en la implementación de una herramienta en línea 
(formulario PQRS) la cual permite ampliar los mecanismos de participación ante la 
solicitud de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias-felicitaciones. Permitiendo un 
acceso directo, a través de este medio los usuarios tienen más opciones al interponer 
sus solicitudes a la entidad. Además de eso se reposa información relacionada a los 
informes y respuestas de PQRS-. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Datos de Contacto: en la página web de la entidad los visitantes tendrán la 
oportunidad de encontrar información de la ubicación física del hospital, datos 
telefónicos (call center) los cuales le permiten comunicarse a todas las dependencias 
de la E.S.E, solicitar cita, además se encuentran correos institucionales de gerencia 
y el área jurídica de la misma. 
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 Lineamientos de Transparencia pasiva: 
 
 
A través de esta sección, la E.S.E. hace uso de las herramientas tecnológicas que nos 
proporciona la era digital, para dar a conocer las diferentes acciones realizadas, facilitando 
a los usuarios el acceso a la información clasificada, por medio de las tecnologías de la 
información. 
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 Criterio diferencial de accesibilidad 
 
A través de herramientas audiovisuales se han diseñado estrategias, se ha promovido el uso 
de las tecnologías, las cuales permitan al usuario tener acceso a información actualizada y 



 
 

VERSION:  03 

FECHA DE ACTUALIZACIÓN:  10-NOV-2020 

 
CONTROL INTERNO 

CÓDIGO: HNSC-CI-001 

PAGINA Página 35 de 50 

 

 

de enteres relacionada a las actividades y cronogramas establecidos realizadas por la 
entidad, enfocadas en temas de salud, donde se visibilice la promoción, prevención y 
atención de la salud; priorizando a la población vulnerable y de difícil acceso del municipio 
de Guamal.   
 
 
 

 Piezas Audiovisuales publicados en el FANPAGE de la entidad  
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 Videos publicados en las pantallas ubicadas en consulta externa 
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 Estadísticas de la página hasta la fecha (27/12/2021)  
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