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Plataforma Estratégica
Mision.

Somos una organizacion de cardcter publico, comprometida con generar
cultura de vida sana, en la poblacién de la ciudad de Medellin y de la
region, que brinda servicios de salud integrales y competitivos a través de
una amplia y moderna red hospitalaria; un talento humano con vocacién
de servicio, altamente calificado, cimentado en los valores institucionales y
en armonia con el medio ambiente.

Vision.
Al 2020 seremos la primera referencia en redes de servicios de salud de

Colombia con procesos eficientes, innovadores y seguros, con un talento
humano reconocido por su integridad, coherencia y compromiso en la
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promesa de valor con nuestros clientes, nuestros usuarios y su familia, la
sociedad y el medio ambiente.

Valores.

Respeto: Aceptar las diferencias individuales, las creencias y los
valores del ofro, reconociendo que todos somos Unicos.

Implica

v Brindar a todas las personas un frato humanizado vy
digno.

v Validar a nuestros semejantes demostrando aceptacion,
consideracioén y solidaridad.

v Acoger con objetividad las criticas y sugerencias.

v Ser puntual, sincero y actuar con vocacion de servicio.

v Preservar el hdbitat, el medio ambiente y la naturaleza
para las generaciones futuras.

Compromiso: Poner a disposicion todas nuestras capacidades para
sacar adelante aquello que se ha confiado, disfrutando de lo que se
hace.

Implica

v Basar las actuaciones en el sentido del deber.

v Mantener una actitud responsable frente a lo que se hace, a
quien se le hace y a la comunidad.

v Mantener las acciones de hoy, en torno al logro de las metas y
la co-responsabilidad frente a las generaciones futuras.

v Actuar de acuerdo al interés colectivo de manera armdnica y
solidaria, y no segun el interés particular.

v Trabagjar de manera honesta y eficiente con los deberes
confiados.

v Manejar eficientemente los recursos para garantizar la
perdurabilidad de la empresa.
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Calidad: Realizar nuestra labor buscando el mejoramiento confinuo,
la seguridad en la atencién y la satisfaccién del usuario.

Implica

Servir con oportunidad y equidad.

Dar lo mejor desde el principio y durante el proceso.
Desarrollar capacidad de andlisis y toma de decisiones.

Interés por la renovacion del conocimiento.

Realizar la prestacion del servicio centrada en la seguridad del
paciente.

NN NN

Equidad: Actuar con responsabilidad vy justicia social mediante
comportamientos que garanticen darle a cada cual lo que le
corresponde sin exclusidon de ninguna indole.

Implica

v' Garantizar a todos los usuarios el derecho a la informacién, el
buen trato y la atencidn sin discriminacion.

v’ Dirigir el hacer cotidiano en pos de la atencion sin barreras
hacia la poblacion como nuestra razén de ser.

v' Brindar iguales oportunidades de desarrollo a las personas para
qgue mejoren los aspectos que afectan su bienestar.

v' Generar condiciones favorables para contfrarrestar las
situaciones que impiden el acceso oportuno a los beneficios.

Nuestra ventaja competitiva.

Prestar servicios de salud seguros, humanizados e integrales, con enfoque
en la estrategia de APS, diferencidndonos por:

Un talento humano competente y altamente calificado.
La ubicacion y distribucion de nuestra red de servicios.
La innovacion en nuestros procesos.

La calidad de nuestros productos.

NN NN
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Nuestra promesa de servicio.
Orientada a resultados.

Somos una organizacion del sector salud comprometida activamente con
generar valor, desarrollo y liderazgo en Redes Integradas de Servicios de
Salud y Atencion Primaria en Salud.

Diferenciable.

Nos caracterizamos por el diseno y desarrollo constante de servicios de
salud, un talento humano competente, la atencion humanizada y la
cercania a los usuarios, las universidades, los proveedores y demds
enfidades del sector.

Sostenible.
Con nuestras acciones, con la contribucidon decidida al desarrollo de

nuestra sociedad, con la conservacion del medio ambiente y con la
conviccion firme en nuestros valores y principios, lograremos el éxito.
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Intfroduccion

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la ESE Metrosalud, se
convierte en un instrumento de tipo preventivo para el confrol de la
gestion, su estructura incluye cuafro componentes autdbnomos e
independientes, establecidos en coherencia con el Decreto 2641 del 17 de
diciembre de 2012, reglamentario de la Ley 1474 del 2.011 Estatuto
Anticorrupcidn, su estructura se define como sigue:

Componente 1. Formulacién del mapa de riesgos de corrupcion vy las
medidas para mitigarlos. En este se toma como referente el mapa de
riesgos de la entidad, siendo insumo importante en el complemento del
componente.

Componente 2. Estrategias antitrdmites, donde se establecen acciones
orientadas a la racionalizacion de trdmites en la Entidad.

Componente 3.Rendicibn de cuentas, donde se definen acciones
concretas para informar a la comunidad y a la ciudadania sobre la gestion
en la entidad, convirtiéndose en un proceso continuo y bidireccional.
Componente 4.Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano que
genere espacios de didlogo entre la entfidad, el usuario, su familia y la
comunidad. En este, se planean acciones y proyectos encaminados a
mejorar la calidad y accesibilidad de los trdmites y servicios que se ofrece
al usuario y su familia a fin de fortalecer la satisfaccion en la atencion.

La estructura del plan se arficula con el Plan de Desarrollo de la ESE
Metrosalud 2012 — 2020, “Saludable y Comprometida con la Vida”. De esta
forma, todas las estrategias y el desarrollo de acciones y proyectos
orientados al cumplimiento del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
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Ciudadano, permiten a su vez el logro de los objetivos y metas trazados en
el Direccionamiento Estratégico de la entidad para el periodo 2012 — 2020,
orientacion hacia la cual estd enmarcada y alienada cada uno de los
macro procesos de las Institucion.

Por Ultimo, a partir de su formalizacién el instrumento serd publicado para
consulta en la pdagina web de la entidad, y deberd renovarse cada ano. Al
realizar la revision y actualizaciéon, se llevard un registro de la misma,
referenciando en la presentacion, la fecha de actualizacion y aprobacion
del cambio, el responsable y la justificacion del mismo.
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Direccionamiento
Estratégico
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A través de un proceso de cM@tf@fp@l@divo e integral, la Em3résesr paralavida
Social del Estado Metrosalud formuld su plan de desarrollo 2012 — 2020
denominado “Saludable y Comprometida Con la Vida”. Este instrumento
se fundamentd enfre ofras, teniendo como referente las bases del
direccionamiento estratégico, estructurado a partir del estudio de
prospectiva realizado en el ano 2011, del andlisis reflexivo de los elementos
de la Plataforma Estratégica y del andlisis interno y externo de
oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas, elementos que
condujeron a la definicién de las opciones estratégicas necesarias para el
logro de los objetivos corporativos.

Para la ES.E. Metfrosalud el Plan de Desarrollo 2012 — 2020 fortalece el
sistema de planeacién institucional y permite mantener un enfoque en el
futuro sin perder de vista el presente, permanecer firmes en la coherencia
entre las acciones y nuestra vision, y asignar los recursos de manera
objetiva para el cumplimiento de los aspectos estratégicos.

El abordaje metodolégico en la formulaciéon del plan de desarrollo se
realizd de manera participativa, incluyente y colaborativo, con el propdsito
de que la esencia del mismo convocara distinfos saberes en su
construccion y asociara e integrara esfuerzos mancomunados para el
despliegue y ejecucién del mismo.

La conduccidon metodoldgica de este nuevo direccionamiento estratégico
se hizo partiendo de la comprensidn individual y colectiva que como
sistema se tiene de la ES.E. Metrosalud, y a partir de alli se realizaron los
andlisis reflexivos respectivos, para construir un diagndstico interno y
externo que diera cuenta de las situaciones problema o de los posibles
focos de desarrollo que en la actualidad se presentan.

Nuestras Lineas Estratégicas del Plan de Desarrollo
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Linea uno.
La Prestacion de Servicios de Salud Integrales y con

Cdlidad, Centrados en el Usuario y su Familia, Nuestra
Razon de Ser

Objetivo

Desarrollar un modelo de prestacion de servicios de salud integral e
integrada, centrado en el usuario y su familia, bajo la estrategia de
Atencion Primaria en Salud, que articule las acciones extramurales e
inframurales y los diferentes niveles de atencion.

Componente. Fortalecimiento de la red de servicios, en busca del
liderazgo

Objetivo. Brindar servicios de salud integrales e integrados, cenfrados en el
usuario y su familia, cumpliendo cada uno de los atributos de la calidad y
orientados a la satisfaccion de las necesidades de salud de las personas,
para contribuir a mejorar la calidad de vida del individuo, la familia y la
comunidad.

Programa 1. Atencién integral e integrada por la salud individual y familiar

Desarrollar un modelo de atencidon bajo la estrategia de atencion primaria
en salud renovada, integral e infegrada, que fomente la participacion
social organizada, involucrando al individuo, la familia y la sociedad, vy
propenda por la mejora de la calidad de vida de la poblacion.

Programa 2. Reordenamiento de la capacidad instalada que permita
operar eficientemente el Modelo de Prestacion de Servicios propuesto.

Intervenir y reorganizar la red de servicios de acuerdo con, la normatividad
vigente, la capacidad instalada, el talento humano disponible, las
condiciones y nichos del mercado y las necesidades del usuario y su
familia, segun el Modelo de Prestacion de Servicios de la ESE.
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Linea 2.
La Competitividad, Fuente de Sostenibilidad

Objetivo

Fortalecer la Gestion Organizacional en correspondencia con las
necesidades del entorno y del mercado con el fin de mejorar la
competitividad y alcanzar la sostenibilidad.

Componente 1. Metrosalud incluyente y en armonia con el entorno

Objetivo. Promover la participacion social y del desarrollo del medio
ambiente para fortalecer la responsabilidad social.

Programa: Participacion Social.

Promover la cultura de la participacion social mediante la formacion,
capacitacion continua en el conocimiento y el ejercicio responsable de los
derechos y el cumplimiento de los deberes relacionados con el proceso de
atencion en salud con énfasis en la corresponsabilidad con sujecion a la
normatividad vigente como garantia de un efectivo control social.

Programa: Responsabilidad Social.
Generar relaciones de mutuo beneficio que contribuyan al desarrollo social
y al cuidado, proteccién y conservacion del medio ambiente.

Componente 2: Gestion de la Calidad y Desarrollo Organizacional

Objetivo. Desarrollar estrategias que permitan la identificacion y cierre de
brechas mediante la implementacion de acciones de mejoramiento
innovadoras que fomenten el aprendizaje organizacional y permitan la
estandarizacion y mejoramiento continuo de los procesos Yy sus
procedimientos para cumplir con los lineamientos estratégicos, con los
objetivos y metas de la organizacion.

Programa: Direccionamiento Estratégico para el Desarrollo
Fortalecer el direccionamiento estratégico de Meftrosalud mediante
estrategias corporativas y un modelo que desarrolle los planes, programas
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correspondencia con las necesidades de la ciudadania y los grupos de
interés, ajustandolos a los cambios del entorno, con el fin de continuar su
transformacién y cumplir con sus objetivos misionales.

Programa: Sistema de Gestidon Organizacional.

Desarrollar un sistema intfegrado de gestion organizacional articulado al
direccionamiento estratégico y al pensamiento gerencial, en el cual se
conciba la organizacién como un sistema cuyo objetivo es generar valor,
aprendizaje organizacional, innovacion y competitividad.

Programa: Gestion del control y la evaluacién institucional.

Consolidar el sistema integral de gestion organizacional desde la
perspectiva de la evaluacion y el control del sistema, de los procesos, de la
gestion y de los resultados, consultando los riesgos institucionales con el fin
de asegurar el cumplimiento de los objetivos y metas institucionales.

Componente 3: Gestion del Mercadeo

Objetivo: Fortalecer el posicionamiento de la marca ESE Metrosalud,
mediante la optimizacion de los productos y/o servicios, el desarrollo de
nuevos productos y mercados y la generacion de alianzas estratégicas,
que conduzca a lealtad del cliente.

Programa: Gestion Mercadeo Corporativo. Implementar un sistema de
mercadeo institucional a partir del andlisis de las oportunidades del
mercado, la construccidn de una cultura frente al mercado interno y
externo y las capacidades organizacionales con el propdsito de generar
alternativas de servicios que desarrollen y satisfagan las necesidades de los
clientes y aseguren la sostenibilidad de Metrosalud.

Programa: Desarrollo de servicios. Desarrollar el portafolio de servicios de
Metrosalud articulado a la plataforma estratégica de Metrosalud y en
correspondencia con las necesidades de los clientes institucionales con el
fin de introducir en el mercado un servicio nuevo o mejorado.
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Linea tres
La eficiencia administrativa y financiera, nuesiro
reto

Objefivo

Optimizar los recursos humanos, fisicos y financieros, que faciliten el buen
funcionamiento de los procesos organizacionales, impactando
positivamente en la eficiencia y la eficacia; propendiendo por la
rentabilidad social, el equilibrio financiero y su permanencia en el fiempo.

Componente 1: Gestion Financiera y Administrativa

Objetivo: Lograr para la ESE Metrosalud, el equilibrio financiero en el fiempo
mediante la optimizacién de los recursos.

Programa: Metrosalud, Modelo de Eficiencia y Solidez.

Contribuir al uso racional y eficiente de los recursos mediante una
acertada aplicaciéon y gestion de costos, una gestion oportuna de la
cartera, la sostenibilidad de los servicios actuales y la generacion de
nuevos servicios especializados que contribuyan a la perdurabilidad
empresarial.

Programa: Legalidad y Eficiencia Administrativa

Suministrar de manera oportuna, en las condiciones de calidad requeridas
y en la cantidad suficiente, todos los bienes, insumos y servicios, requeridos
para el correcto funcionamiento de los servicios de la red publica
hospitalaria. Asi mismo, en el contexto misional de prestador de servicios de
salud, desplegar acciones preventivas para consolidar desde lo juridico
politicas y medidas encaminadas a la eficaz y eficiente defensa de los
intereses patrimoniales y judiciales de Metrosalud y de los usuarios, en el
enforno del derecho a la salud.

Linea cuatro
El conocimiento y la Innovaciéon Para Potencializar el

Desarrollo y el Cambio Institucional
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Objefivo

Promover la gestion del conocimiento con el fin de contribuir al desarrollo
de los procesos institucionales y a la busqueda de soluciones a
problemdticas relevantes desde el punto de vista cientifico, social e
institucional. Asi mismo propiciar en los servidores el desarrollo de las
competencias necesarias para asumir los nuevos retos de una Metrosalud
comprometida con la excelencia y la innovacion.

Componente 1: Aprendizaje e innovacion

Objetivo:Promover la generacion y ampliacion del conocimiento, para
fortalecer procesos instifucionales y confribuir a la solucidon de
problemdticas relevantes, permitiendo a su vez el desarrollo de
competencias necesarias para asumir los nuevos retos de una Metrosalud
comprometida con la excelencia y la innovacion.

Programa: Capital humano fuente del desarrollo, con enfoque hacia la
humanizacién de la atencion: Implementar estrategias de intervencion a
los servidores publicos y colaboradores de la E.S.E. Metrosalud en el marco
del fortalecimiento de sus competencias, conocimientos vy
comportamientos orientados a la humanizaciéon en el servicio, destacando
y reconociendo sus logros y oportunidades de mejora, con el fin de crear
valor en los resultados individuales y colectivos para desarrollar una ventaja
competitiva sostenible y sustentable en el largo plazo.

Programa: Gestion del Conocimiento.Promover la generacion y ampliacion
del conocimiento, para fortalecer procesos institucionales y contribuir a la
solucion de problemdticas relevantes, permitiendo a su vez el desarrollo de
competencias necesarias para asumir los nuevos retos de una Metrosalud
comprometida con la excelencia y la innovacion.

Enmarcado en el plan de desarrollo institucional 2012 - 2020 y en el plan
nacional, territorial y local de salud, la Gerencia actual define su Plan
Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano de la ESE Metrosalud, el cual
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arficula los proyectos y acciones orientadas a fortalecernos como red de
servicios de salud infegrada.

Dicho plan se readliza en correspondencia con los requerimientos
normativos trazados en la resolucidon 2641 del 17 de diciembre de 2012,
reglamentario de la Ley 1474 de 2011

Se estructura en cuatro componentes los cuales se describen a
continuacion:

« Mapa de riesgos anticorrupcion y medidas para mitigarlo.
 Estrategia Antitramites

« Rendicion de Cuentas

« Mecanismos para mejorar la atencion al civdadano
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Componente 1: Identificacion de Riesgos de Corrupcién y

Acciones para su Manejo.

La E.S.E. Mefrosalud de conformidad con las normas que regulan 1os
sistemas de administracion de riesgos realizd la identificacion, andlisis y
evaluacion de riesgos durante el ano 2012, obteniendo el Mapa de
riesgos por proceso relacionado en el Anexo 1 vy, en el Anexo 2, se
definen los criterios establecidos para la valoracion.

Para el desarrollo del modelo de gestidon de riesgos de corrupcion se
plantea desarrollar la estrategia institucional para el fortalecimiento de
la gestion ética, la cual incluye los siguientes aspectos:

Valorar
riesgos
corrupcion

Comunicar Creaciény

e informar a cesEmabeE
la un ambiente

g de conrol
comunidad ético

Monitorear
riesgos de
corrupcion

Disenar y
ejecutar
controles
anticorrup-
cion

Para fortalecer el modelo se define el Procedimiento de Gestidon ética
Institucional tal como se presenta a continuacion:
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Identificar las necesidades y expectativas

Formular cédigo de ética, buen gobierno y

s sae e e . resarcimiento
Gestion ética institucional

Implementar y desplegar la gestion ética

Realizar la Rendicion de cuentas

La estrategia de gestion ética incluye actividades de fortalecimiento
que abarcan:

Definir y formalizar el modelo de gestiéon ética.

e Caracterizar y desplegar el procedimiento de gestion ética
institucional.

* Incluir los valores Empresariales en cada proyecto institucional.

 Promover los valores corporativos al interior de cada drea
organizacional (a partir de la implementacion del proceso de
Modernizacién institucional).

« Promover los valores étficos a fravés del plan de formaciéon y
capacitacion institucional.

« Promover la Efica a los Grupos de Interés (a través de los espacios
y mecanismos de Participacién Social).

e Elaborar el manual de tratamiento de situaciones no éficas.

« Actualizar los riesgos de corrupcion y fraude institucionales.

» Definir las oportunidades de mejora de la gestidon ética
institucional

« Autoevaluar el cumplimiento de las prdcticas de fransparencia

por parte de la Gerencia y la Junta Directiva.

Componente 2: Estrategia Antitramites

La E.S.E. Metrosalud en concordancia con los lineamientos del gobierno
nacional y de conformidad con las leyes que la rigen en la materia, se
compromete a simplificar, estandarizar, suprimir, optimizar y automatizar
los trédmites y procedimientos institucionales, modernizando e
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incrementando la eficiencia de las operaciones de sus procesos con el
fin de facilitar el acceso a los servicios de salud a los ciudadanos.

Para tal fin se fundamentard en los principios, valores y competencias
corporativas. En correspondencia con ello mantendrd observancia en
la actuacion de todos los servidores, de planta o contratados, en el
marco de los siguientes aspectos:

Respeto y trato digno al ciudadano, rompiendo el esquema de
desconfianza para con el Estado.

Atencidon al ciudadano a través del uso de mecanismos y herramientas
que restablezcan la presuncién de la buena fe.

Proporcion de las herramientas que faciliten la gestion de los servidores.
Atencion humanizada, amable y cdlida con el usuario y su familia.

Intercambio de informacién con entidades pUblicas o privadas a través
de sitios Web, cadenas de relaciones, soffware u ofros mecanismos que
permitan la integracion.

La estrategia antitrdmites definida por la ESE Metrosalud abarca los
siguientes componentes, y serd ejecutada de manera articulada con la
nueva estructura de procesos, y en especial con la caracterizacion de
procesos y procedimientos que se realizard en el 2013. Es importante
mencionar que esta estrategia se encuentfra inmersa en el plan de
accién de la vigencia:

Para el ano 2013 la ESE Metrosalud tiene planteado dentro de la accidn
institucional denominada “Gestion de Procesos Corporativos” la
siguiente estructura de trabajo:

Edificio El Sacatin —Cra. 50 N° 44 — 27
Conmutador: 511 75 05
Medellin - Colombia

Alcaldia de Medellin



Metrosalud

Medellin

un hogar para la vida

" Fech Inici
Actividades Tareas Responsable ec. a c.ie . cloy
Finalizacion
Revisar y definir los equipos Jefes de Unidades
responsables por proceso ini i
P : IO P! odmlmsfrohvos.. 01/01/2013 -
Revisar y ajustar la Corresponsable: 31/12/2013
Caracterizar los documentacién de los procesos Equipo de trabagjo,
procesos y y procedimientos Profesional Especializado
procedimientos Jefes de Unidades
institucionales ini i
Desplegar los procesos y odmlmsfrohvos.. 01/01/2013 -
o . Corresponsable:
procedimientos caracterizados . . 31/12/2013
Equipo de trabagjo,
Profesional Especializado
Aplicar los
instrumentos de Jefes de Unidades
autoevaluaciéony | Aplicar puntos de control en los administrativas 01/01/2013 -
evaluaciéon de procedimientos institucionales Corresponsable: 31/12/2013
procesos y Equipo de frabajo
procedimientos

De conformidad con el

avance planteado en este sentido, se

desarrollard el siguiente programa para reduccidn y optimizacion de
trdmites y procedimientos:

Actividades Tareas Responsable Fec.h “ f’e Ir}nlcno y
Finalizacion
Entrenar y Definir y/o adoptar el instrumento Oficina Asesora de
capacitar en o metodologia para Planeaciéon
simplificacion y simplificacién de trdmites 01/06/2013 -
reduccion de Desplegar el instrumento o Oficina Asesora de 30/09/2013
frémites metodologia para simplificacion Planeacién
de frémites
Identificar los Identificar las necesidades de Oficina Mercadeo y
frémites a comunicacién e informacién del Negocios Institucionales
intervenir usuario
Re\/lscijr los procedimientos Oficina Asesgro de 01/08/2013 —
ocumentados Planeacion 30/09/2013
Jefes de Unidades
Administrativas
Analizar los requerimientos Jefes de Unidades
legales Administrativas
Elaborar el diagndstico de Oficina Asesora de
frémites Planeacién
Jefes de Unidades
Administrativas 01/09/2013 -
Priorizar los trédmites a intervenir Oficina Asesora de 15/10/2013
de cara alas necesidades del Planeacién
usuario y su familia Jefes de Unidades
Administrativas
Racionalizar los Simplificar o suprimir los trdmites Jefes de Unidades 15/10/2013 -
frdmites institucionales priorizados Administrativas 31/12/2013
Estandarizar los trédmites al interior Jefes de Unidades
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Actividades Tareas Responsable Fec.h a (.je I'?',c'o Y
Finalizacion
de los procedimientos Administrativas
Automatizar los tradmites Jefes de Unidades
prioritarios Administrativas
Direccién Sistemas de
informacion
Direccién Administrativa
Definir el modelo Construir el modelo de Oficina Asesora de 15/10/2013 -
de interoperabilidad Planeaciéon 31/12/2013
interoperabilidad Implementar el modelo de Direccién gestiéon clinica
para Metrosalud interoperabilidad (Fase Inicial) Oficina Mercadeo y
Negocios Institucionales

Componente 3: Rendicion de Cuentas

Actuando en correspondencia con el articulo 78 del Estatuto
Anticorrupcidén, en donde se establece que todas las entidades deben
rendir cuentas de manera permanente a la ciudadania. De igual forma
en concordancia con el documento CONPES 3654 del 12 de abril de
2010.

Desde el direccionamiento estratégico de la entidad en marcado en el
Plan de Desarrollo 2012 — 2020, el cual se viene ejecutando a fravés de
planes operativos anuales (plan de accién 2013), se orienta a través de
la linea estratégica numero 2 la responsabilidad social como programa y
una accién definida como: El gobierno corporativo y la ética
empresarial para la fransparencia. Ver cuadro siguiente:
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LINEA OPCIONES COMPO- ACCIONES Y
ESTRATE-GICA AT ARG ESTRATEGICAS NENTES AL LIS PROYECTOS
La gestion
ambiental, un
compromiso
2. La Competiti- Fidi:;zei?g;de Metrosalud El gobierno
vidad, Fuenfe | USUARIOS- | usuarios, via | Slveniey | Responsor | corporafivoy la
de Sosteni- CLIENTES relaciones de con el Emoresarial €lica empresaria
bilidad mutuo ; P para la .
beneficio enforno fransparencia
Desarrollo de
relaciones con
grupos de interés.

Es asi como para el ano 2013, dentro del plan de accién, se establecen
alrededor del cumplimiento en la rendicidon de cuentas, los siguientes
compromisos, los cuales se detallan en el siguiente formato de Excel.
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FORMULACION (ARo 2013)

Linea de Cantidad Programada Fecha de
Actividades Tareas Indicadores Base Acumulada por trimestre Responsable Inicio y
T T2 T3 T4 Finalizacién
Revisar y ajustar Coédigo de Etica y Buen Gerencia.
Gobierno Cobertura del qur_esponsobles: Jefe
Aprobar Cédigo de Etica y Buen Gobierno despliegue del Oficina -, Asesora . .de 01/01/2013 -
. " NLB >60% | Planeacion, Oficina
Cddigo de Efica y Buen L . - 31/12/2013
Fortalecer Ia ' o . _ Gobierno Asesora Juridica, Direccion
&fica Divulgar Cédigo de Etfica y Buen Gobierno de ' Talento Ht.{mcmo,
. Relaciones Corporativas.
empresarial, la Rovi oan T acto adminisiraive d
fransparencia y evisar y actualizar el acfo administrativo de Gerencia.
el gobierno odopmon del Comité de Transparencia y Corresponsables: Jefe
corporativo probidad - Porcentaje de Oficina Asesora de
Elaborar y desplegar cronograma de frabajo | ~,mpjimiento de las NLB 100% | Planeacion, Oficing | 0170172013 -
del comite funciones del comité Asesora Juridica, Direccion | ©V/12/2013
Realizar seguimiento al programa de trabajo de  Talento  Humano,
del comité Relaciones Corporativas.
Programar la rendicién de la cuenta a
grupos de interés o
Mantener|a  Igiecytar la programacion de Ia rendicion de | Cumplimienfo de la ) ) 01/02/2013 -
rendicion de la cuenta a grupos de interés programacion dela 100% 50% | 100% | 100% | 100% | Gerencia y Directores UPSS 01/06/2013
cuentas - T T rendicion de la cuenta
Monitorear el cumplimiento a la rendicion de
cuentas
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La rendicion de cuentas estd programada para el primer y segundo
trimestre de 2.013 orientada tanto al publico interno como externo. Para el
publico externo se propone realizar una actividad que permita convocar a
los usuarios de la entidad, y demds organizamos de la comunidad. Para el
pUblico intferno se propone la divulgacion a fravés del programa de
reinduccion, actividad liderada por el drea de talento humano, es de
obligatorio cumplimiento para todo el recurso humano de la enfidad y
debe realizarse en la presente vigencia.

Por Ultimo, es importante anotar que la Empresa cuenta con un instrumento
en formato de Excel elaborado por la Oficina de Gestidon del Control para
estar verificando las fechas en que se deben rendir cuentas a los diferentes
entes de confrol. Este listado se detalla en el Anexo 3.

Componente 4: Mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano

Denfro de este componente, desde el Plan de Accion 2013 de la ESE
Metrosalud, instrumento que permite la ejecucion del Plan de Desarrollo
“Saludable y Comprometida con la vida” 2012 -2020, se tienen dos
proyectos o acciones, planteadas, que permita contar, no solo con una
comunidad informada, sino que también este capacitada y con
competencias para evaluar y contribuir a mejorar la prestacion de los
servicios de atencién en salud, de la poblacidén del drea o sector al que
pertenecen y representan. Es asi, como a través de la Linea Estratégica
NUmero 2 la Participacion social como programa y dos acciones o
proyectos definidos como: Participacion activa: usuario, familia vy
comunidad, Formacién ciudadana en salud. Ver cuadro siguiente:
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O

LINEA OPCIONES ACCIONES Y
ESTRATEGICA AT ARG ESTRATEGICAS Sl | OIS PROYECTOS
Participacién
2. la Fidelizacién de Metosolud activa: usuario,
e . elrosalu f ili
%o;np;ehhf USUARIQOS - f“grr.gfs\zo incluyente y en Participacion Co‘:::)’f;;ﬁd
vidad, Uer,' € CLIENTES Usuaros, i armonia con el Social —
de Sosteni- relaciones de entormno Formacion
bilidad mutuo beneficio ciudadana en
salud

tfareas

En coherencia con lo anterior, se proponen las siguientes actividades vy
2013:

para la
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Linea Cantidad Programada Fechalde Inicio Asignacién
Actividades Tareas Indicadores de Acumulada Responsable Finalizacion de Recursos
Base | T1 | T2 | T3 | 14 y (en millones)
Imolementar Los Adherencia a los Subgerente.
rocegimienfos del SIAU procedimientos NLB 80% Corresponsable:
P del SIAU Direccion de Apoyo a
la Gestidn Clinica
Implementar los Directores UPSS
procesos y % de Profesional 01/01/2013 -
procedimientos del Evaluar los procedimientos Menifeosfociones Jniversitario 30/12/2013
SIAU P 85% | 100% | 100% | 100% | 100% | participacion social,
del SIAU con respuesta .
antes de 15 dias profesionales de
frabajo social y
auxiliares de atencion
al usuario
Documentar el Manual del sub ; $ 20
usuario, Manual de c vogeren %I )
escucha activa y el coédigo Di or.r’espdonf <
pra i
Estandarizar el Aprobar el Manual del Manual del Directores UPSS
Manual del usuario, usuario, Manual de usuario, escucha Profesional 01/01/2013 -
Manual de escucha | escucha activa y el cédigo | activay codigo NLB 1 3 Universitario 30/12/2013
activa y el cédigo de resarcimiento de resarcimiento . - .
de resarcimiento Desplegar el Manual del con los usuarios por‘napgmon social,
usuario, Manual de profesionales de
" L frabajo social y
escucha activa y el cédigo - -
o auxiliares de atencion
de resarcimiento con los | .
usuarios csuane
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Proyecto 6 Accioén: Participacién Activa Usuario Familia y Comunidad

FORMULACION (Afo 2013)

Linea . . . | Asignacién
Actividades Tareas Indicadores de (STl 2l o (et b Responsable Fec.hu ‘.je Ir:||,<: '°1 de Recursos
Acumulada y Finalizacion .
Base (en millones)
Definir los mecanismos Mecanismos de
para identificacion de identificacion de
necesidades y necesidadesy
expectativas del usuario expectativas de
. Subgerente.
los usuarios, le:
Implementarlos | Aprobar los mecanismos familia NLB 1 ~ Corresponsable:
. - e - ) Direccion de Apoyo a
mecanismos de para identificacion de comunidad y ) .
. o iy . . . la Gestion Clinica
identificacion de | necesidades y grupos de interés .
- . . ; Directores UPSS,
necesidades y expectativas del usuario estandarizados : 01/01/2013 -
. Profesional
expectativas de los en lared . 30/12/2013
. - Especializado
usuarios, familia, o - .
comunidad y grupos porﬂopooon soool,.
. . Desplegar, implementar y profesionales de trabajo
de inferés . . -, - .
evaluar los mecanismos Satisfaccion del social y auxiliares de
para identificacion de usuario, familiay | 95% | 94% | 94% | 94% | 94% atencién al usuario
necesidades y grupos de interés
expectativas del usuario
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Proyecto 0 Accion: Formacion Ciudadana en Salud

FORMULACION (Ao 2013)

Cantidad Programada Fecha de
Actividades Tareas Indicadores Linea de Base Acumulada Responsable Inicio y
n 2 3 14 Finalizacién
Definir el programa
Definir, implementar y Subgerente.
evaluar el programa de | Implementar el Corresponsable:
formacion continua programa Grado de conocimiento Profesional
para clientes infernos y en derechos y deberes Universitario 01/01/2013 -
. : . NLB 60% . =
externos que incluya la clientes internos y/o participacion 30/12/2013
realizacién de externos social,
actividades ludico- | Evaluar el programa profesionales  de
pedagdgicas frabajo social
- Subgerente.
Definir y aprobar los Corresponsable:
mecanismos Direccién de
Identificar, caracterizar apoyo a o Gestion
. Desplegar los Clinica
e implementar - .
mecanismaos y espacios mecanismos Espacios y mecanismos Directores de UPSS,
de participacién social de participacién NLB 25% | 50% | 75% 100% Prgfespnql 01/01/2013 -
., . . Universitario 30/12/2013
en el dmbito caracterizados L .,
o participacion
institucional y social
comunitario Evaluar los f , | )
mecanismos profesionales. ©
frabajo  social vy
auxiliares de
atencién al usuario
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Seguimiento a las Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Usuario

El seguimiento al cumplimiento del plan, serd liderado por la Oficina de
Gestion de Evaluacion y Control tal como lo establece el plan
anticorrupcion, y para ello, se empleard la plantilla definida desde la
Oficina Asesora de Planeacion..

El seguimiento tendrd tres cortes de evaluacion asi:

Fechas de seguimiento a Periodo de seguimiento
actividades
30 de abril Seguimiento al plan
31 de agosto Seguimiento al plan
31 de diciembre Seguimiento al plan

Divulgacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Usuario

La divulgacion del plan de hard a través de la pdagina web de la
Entidad, ademds de hacer despliegue por ofros medios como los
boletines y los mail master.

Actualizacion y/o modificacién del plan.

Cuando por alguna circunstancia de tipo legal o técnica sea necesario
actualizar el plan, este serd llevado para su aprobacion a la Oficina
Asesora de Planeacion. En todo caso cualquier ajuste o modificacion al
plan, deberd solicitarse a la Oficina Asesora de Planeacidon quien
evaluard la viabilidad de los ajustes, para ser aprobados 15 dias antes al
periodo de seguimiento del plan.

Formulacién y Aprobacion del plan

El plan anticorrupcion y de atenciéon al ciudadano, deberd formularse
anualmente, en coherencia con el Direccionamiento Estratégico de la
entidad, y ser aprobado a mds tardar el 15 de enero del cada ano. La
aprobacion la dard la Oficina Asesora de Planeacion de la entidad.
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Anexo 1

1. Levantamiento del Mapa de Riesgos.

Con el fin de obtener la linea de base del sistema de administracion de
riesgos asociado a cada macroproceso y cada proceso corporativo se
estructurd un instrumento para aplicar a una muestra de servidores de
Metrosalud con el fin de establecer el Mapa de riesgos.

a. Instrumento diagnéstico Mapa de riesgos.

Para levantar el mapa de riesgos por macroproceso y por proceso
institucional se construyd un instrumento diagndstico que incluyd la
identificacion de amenazas por proceso, el cual fue validado y
aplicado como a continuacidn se presenta:

Definicion de la metodologia a aplicar

|dentificacion de amenazas por proceso

Validacion del instrumento para levantamiento de informacion

Aplicacién del instrumento diagndstico

Andlisis de riesgos por Macroproceso y por Proceso

Consolidacion del Mapa de riesgos institucional

Preparacién del informe del sistema de administracion de riesgos

b. Resultados del instrumento.

A través de una reunidon guiada por el equipo institucional de riesgos se
procedid a aplicar el instrumento definido por el equipo de
administracion de riesgos, a través de los expertos seleccionados por
cada proceso institucional, a continuacion se muestran los resultados
enconfrados por Macroproceso y por proceso.

2. Macroproceso de Direccionamiento (procesos involucrados).
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CODIGO
PROCESO PROCESO OBJETIVO RESULTADO
Establecer los lineamientos estratégicos
DIRECCIONAMIENTO P1010 que orienten el desarrollo organizacional | Lineamientos de operacion
ESTRATEGICO de la ESE Meftrosalud como prestadora | de la ESE Metrosalud
de servicios de salud.
] Formular y  evaluar los  planes
PLANEACION P1020 institucionales para contribuir al logro de | Planes, programas proyectos
INSTITUCIONAL la Estrategia organizacional de la E.S.E. | institucionales
METROSALUD.
Gestionar la oferta de servicios de la ESE .
. Metrosalud para mejorar el crecimiento Convenios o confratos ~de
GESTION COMERCIAL P1030 > P jorar ¢ venta de servicios
y rentabilidad necesarios para la .
- ) - formalizados
sostenibilidad financiera.
GESTION DEL Evaluar, retroalimentar y acompanar los
o Estado de avance en el
CONTROL P1040 procesos para confribuir al meioramiento de 10s Brocesos
ORGANIZACIONAL mejoramiento de la gestion integral. g P
Garantizar  que las  actuaciones
) ) administrativas y judiciales € | concentualizacién Juridica
GESTION JURIDICA P1050 enmarquen dentro de los pardmetros P o Y
. Defensa Judicial
legales, con el fin de preservar el orden
juridico.
Implementar el Modelo de
Comunicacion Organizacional con el fin
COMUNICACION de mejorar las rgloaones con los Mode!o .de ‘comunicacion
P1060 usuarios, la comunidad general, los | organizacional implementado

ORGANIZACIONAL

servidores publicos y demds grupos de
interés, al igual que fortalecer la cultura
corporativa.

y efectivo
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a. Resultados.

Frecuen- | Posibilidad Nivel Nivel DESCRIPCION DE ELEMENTOS INTERVENCION
PROCESO AMENAZA Severidad . oz Total . Riesgo +
cia Deteccion Riesgo
Controles
1. Inadecuado disefo del
Planeacion | Plan Estratégico Institucional
.. . - 5 2 1 10
instifucional | Y de los Planes Operativos
Anuales por dependencia
Inclusién de gastos no autorizados Disefo caracterizaciéon e
Incumplimientos normativos implementacién del proceso de
Planeacion 2. Insuficiencia de recursos Incumplimientos con las metas del | gestidon de proyectos.
.. . para el cumplimiento de los 8 4 1 32 plan de gestion Definicion  del drea y cargo
institucional planes y proyectos responsable.
Seguimiento al procedimiento para
gestidn de proyectos.
3. La herramienta para el
Planeacion | reporte de la gestion no es
.. . b 4 4 1 16
institfucional | vtilizada correctamente por
los usuarios
Subproces Amiguismo y clientelismo
o 4. Conformacion de RISS ExTroIimiTociép de funciones
definicién gobernada por los Concentracion de autoridad o
. aseguradores poniendo en 8 2 2 32 MEDIO MEDIO exceso de poder
estrategia | peiigro Ia integridad de la
organizaci | red de Metrosalud
onal
Sub Incumplimientos normativos Diseno, caracterizacion e
vbproces Extralimitacién de funciones implementacién del proceso de
O 5. Crisis financiera del sector Desalineacién del objeto misional gestiébn comercial
definicion Sé]lud 10 8 2 160 Fortalecimiento de la  Unidad
estrategia administrativa Mercadeo y Negocios
. . Formualcién y puesta en operacion
organizaci del plan de mercadeo y plan de
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Frecuen- | Posibilidad Nivel DESCRIPCION DE ELEMENTOS INTERVENCION
PROCESO AMENAZA Severidad s oz Total N Riesgo +
cia Deteccion Riesgo
Controles
onal ventas
Seguimiento del proceso gestion
comercial
Pérdida de oportunidades de | Disefo, caracterizacion e
Subproces desarrollo implementacién del proceso de
Pérdida de recursos gestiébn comercial
o L 6. Perdida de Fortalecimiento de la  Unidad
definicion posicionamiento y 7 9 9 28 MEDIO MEDIO admi