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RESOLUCION DOCUMENTOS ESTREATEGICOS Y PAA
N° 006 DEL 10 DE MAYO DEL 2.024

POR MEDIO DEL CUAL SE ADOPTA EL MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS DE CALL CENTER DE LA ESE ALEJANDRO PROSPERO
REVEREND

El Representante legal de la ESE Alejandro Préspero Reverend, en ejercicio las _facultades
legales estatutarias y especiales conferidas por medio del decreto No. 327 del cinco Q1 de
abril del 2.024 y el Acta de Posesion No 803 del cinco (01) de abril del 2.024 de la misma

calenday,

CONSIDERANDO QUE:

Que de conformidad con lo sefialado en los articulos 1°y 4° de la Ley 87 de 1993, el manual
de procesos y procedimientos es un documento estratégico utilizado para que el Sistema
de Control Interno pueda garantizar la eficacia, eficiencia y economia en todas las

operaciones.

Que, segun el articulo 2° del Decreto 1537 de 2001, como instrumento que garantice el
cumplimiento del control interno en las organizaciones publicas, éstas elaboraran,
adoptaran y aplicaran manuales a través de los cuales se documentaran y formalizaran los
procedimientos a partir de la identificacion de los procesos institucionales.

Que, el numeral 4,2 de la Norma Técnica de Calidad en la Gestiéon Publica NTCGP
1000:2004 considera, para que permita asegurarse de la eficaz planificacion, operacién y
control de sus procesos, la entidad debe contar con los procedimientos documentados, los
registros requeridos en la Norma, y los documentos (incluidos los registros) requeridos por
la entidad para el cumplimiento de sus funciones.

Que, segun la resolucién 177 del 26 de abril de 2022 se aprobd la plataforma estratégica
de la ESE, la cual incluye los principios, mision, visién, valores, objetivos, politicas y
organigrama, y es la estructura conceptual sobre la cual se rige una organizacion.
Posteriormente, a través de la resolucion 346 de 21 de septiembre del 2022, fue actualizado
dicho documento incluyéndose el mapa de procesos, con el fin de identificar los procesos
de la empresa y relacionar unos procesos con otros segun su orden de ejecucion, de
manera estructurada y se aprobd el instructivo para la elaboracion y control de documentos
estratégicos, el cual nos permite codificar y controlar todos los documentos estratégicos alli
descritos (incluyendo los manuales).

Que, la directiva presidencial 04 del 2012 se encuentra la estrategia denominada Cero
Papel que consiste en la sustitucion de los flujos documentales en papel por soportes y
medios electronicos, sustentados en la utilizacion de Tecnologias de la Informacion y las
Telecomunicaciones. Esta estrategia, ademas de los impactos en favor del ambiente, tiene
por objeto incrementar la eficiencia administrativa.

Que, de conformidad con el Decreto Nacional 1499 de 2017 se modifica el Decreto 1083
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 y se adopta el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, versién 2, el cual incluye en la dimension del
Talento Humano, una Politica de Integridad y el Codigo de Integridad del servicio publico.

Que, de acuerdo al decreto 1499 de 2017 el articulo 2.2.22.2.1. Se contemplan las Politicas

de Gestion y Desempefio Institucional, entre las cuales esta descrita la integridad, por lo

que es necesario contar con un Cédigo de Integridad para su implementacion en la ESE.
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Decreto 1499 de 2017, que actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG),
establece en su articulo 2.2.22.3.5 que las entidades y organismos estatales deben
implementar este modelo a través de planes, programas, proyectos, metodologias y
estrategias.

A razén de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Adéptese el Manual de Procesos y Procedimientos de Call Center
de la ESE Alejandro Préspero Reverend, el cual contiene las directrices, procesos Yy
procedimientos para garantizar una atencién de calidad a los usuarios de |a entidad.

ARTICULO SEGUNDO: Comuniquese la presente resolucion a todos los funcionarios y
contratistas de la ESE Alejandro Prospero Reverend, especialmente a aquellos que tienen
contacto directo con los usuarios. Realicese su publicacién en la pagina web de la entidad
y en la intranet institucional para garantizar su divulgacion y conocimiento.

ARTICULO TERCERO: la presente resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion y
comunicacion.
Dado en Santa Marta, a los 10 dias del mes de mayo de 2024

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

L]

HAROLDQ JOSE PIZARRO NAY
E

Elabor6: Alvaro Solano, contratista Oficina de Planeacion A\“z 5(740

Revisé: Lina Armenta, Jefe oficina asesora de planeacion [y
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