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1. Objetivo

Establecer la politica del servicio al ciudadano de la E.S.E. San Vicente de Paul de Caldas
con la finalidad de brindar herramientas que contribuyan a orientar e informar a los
usuarios, ciudadanos y grupos de interés con estandares de calidad, oportunidad y
efectividad que permitan la satisfaccion del usuario.

2. Marco Normativo

e Constitucion Politica articulo 2: “Son fines esenciales del Estado: servir a la
comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en
las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural
de la Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y
asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.

Las autoridades de la Republica estan instituidas para proteger a todas las personas
residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demas derechos y
libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los
particulares”.

e Decreto Ley 2150 de 1995: Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,
procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

e Ley 962 de 2005: Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

e Decreto Ley 019 de 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién
Publica.

e Ley 2052 de 2020: por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a
la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones
publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan
otras disposiciones.
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e Documento CONPES 3649: Mediante el cual se establecen los lineamientos
generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

e Decreto 2623 de 2009: Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

e El Programa Nacional de Eficiencia al Servicio del Ciudadano (PNESC): es el
encargado de promover en las entidades de la Administracion Publica del orden Nacional
y Territorial, una gestion publica que tenga como eje central el Servicio al Ciudadano y la
Eficiencia Administrativa, a través de la generacién de Politicas Publicas en materia de
Servicio al Ciudadano y el acompafiamiento técnico a las entidades, con miras a mejorar
sus estandares de atencidn y ofrecer un servicio acorde a las necesidades, expectativas
y realidades de los ciudadanos colombianos.

e Documento CONPES 3785: politica nacional de eficiencia administrativa al servicio
del ciudadano.

3. Descripcién de la Politica

La E.S.E Hospital San Vicente de Paul de Caldas se compromete a garantizar el acceso
efectivo, oportuno y de calidad a los servicios de salud ofertados, a proporcionar la
informacion, a facilitar la realizacion de tramites, y en general al ejercicio de sus derechos
en el relacionamiento con la entidad.

Se han identificado al menos cuatro escenarios 0 momentos en los cuales el usuario o
grupo de valor interactlia con nuestra institucién. Primero: cuando consulta informacion
publica. Segundo: cuando hace tramites o accede a nuestra oferta institucional. Tercero:
en la radicacion de quejas, reclamos o solicitudes y finalmente, en el momento en que
participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o programas liderados por el
hospital.

3.1Consulta informacion publica
La entidad debe garantizar que el ciudadano obtenga informacién completa, clara,
precisa y actualizada sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en que se atendera

Su requerimiento 0 se gestionara su tramite, en cada momento del ciclo de servicio, a
travées de los diferentes canales de atencion dispuestos por el hospital para el
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relacionamiento con sus grupos de valor. Para ello se debe cumplir con los siguientes
criterios:

Nos comunicamos con los grupos de valor de manera precisa, certera y en
lenguaje claro.

La informacion que se presenta a los ciudadanos es homogénea, sin importar el
canal a través del cual se presente.

Garantizamos la actualizacion permanente de la informaciébn que estd a
disposicion de los ciudadanos.

Tenemos en cuenta las caracteristicas y necesidades de los grupos de valor para
garantizar el acceso fisico y virtual a su portafolio de servicios.

Garantizamos la accesibilidad de los canales de atencién y de los medios
dispuestos para que los ciudadanos accedan a la informacion teniendo en
consideracion sus caracteristicas especiales.

La informacién sobre los tramites, requisitos, pasos y pagos esta actualizada y
disponible para los ciudadanos.

Compartimos la informacion de la oferta institucional, politicas, direccionamiento
estratégico, planeacién y resultados de su gestion a través de los canales
identificados.

Fortalecemos los procesos de peticiones optimizando el proceso interno de
respuesta, los controles a los mismos y el seguimiento por parte de los usuarios
para garantizar los términos y la calidad requerida.

3.2 Realiza tramites o accede a la oferta institucional

Nuestro portafolio de oferta institucional especifica los tramites y procedimientos
administrativos que deben adelantar los ciudadanos frente a la entidad para acceder a
derechos, obligaciones o ejercer una actividad. Este documento se encuentra en un
lenguaje claro y sencillo para que los grupos de valor comprendan los derechos a los que
tienen acceso y la forma de acceder a ellos.

Se tiene en cuenta:

Los tramites son sencillos para los ciudadanos y permiten efectuarse a través de
diferentes canales.

Solo se exigen a los ciudadanos cobros autorizados por la ley.

La informacion que se presenta sobre los pasos, requisitos y condiciones de los
tramites esta en lenguaje claro, se presenta de forma actualizada.

Se facilita el control social y vigilancia ciudadana a los tramites para evidenciar
riesgos de corrupcion y acciones de mejora e implementacion de controles
respectivos.
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3.3 En laradicacion de quejas, reclamos o solicitudes

Los usuarios pueden radicar PQRS a través de los diferentes canales determinados por
la institucion.

Presencial: En la oficina de atencion al usuario de la sede principal y de la sede
de barrios unidos el ciudadano, usuario o interesado puede acceder a la
informacion y orientacion de diferentes tramites por parte del equipo de
profesionales y auxiliares, de igual manera el usuario puede radicar una
manifestacion (queja, reclamo, peticién, sugerencia o felicitacion — PQRSF).

Telefonico: A través de este medio de contacto, los usuarios pueden radicar
PQRSF La linea de atencion al ciudadano 604 — 444 80 61 o 3004192490.

Correo electrénico: A través de comunicaciones electronicas, este canal permite
a los usuarios solicitar servicios y pedir informacion, orientacion o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad.

Correo electronico:

atencionusuario@esehospicaldas.gov.co

atencionusede@esehospicaldas.gov.co

archivo.a@esehospicaldas.gov.co.

Canal Buzén PQRSF: La E.S.E. San Vicente de Paul de Caldas cuenta con un
buzén de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, en la sede
principal se encuentran siete buzones y en la sede de barrios unidos hay disponible
4 buzones.

3.4 Participacién de la comunidad en las politicas o programas liderados por el
hospital

La E.S.E San Vicente de Paul de Caldas formula su plan de desarrollo con base en los
lineamientos de la Gerencia y su Equipo Directivo, el personal asistencial y administrativo,
a traveés de un proceso participativo basado en el conocimiento que cada uno tiene sobre
la institucion, analizando los factores que afectan de manera positiva y negativa la
situacion y posicion del hospital.

Momento 1 identificacion de los entornos: en este momento documentamos los
entornos externo e interno, consolidando datos relacionados con condiciones
politicas, ambientales, sociales, econdmicas y legales en el entorno externo de
orden local, departamental, nacional, asi como condiciones de perfil
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epidemiologico, infraestructura, talento humano, estados contables, financieros,
calidad en la prestacion de servicios, entre otros. Estos datos se coleccionan en
tablas y cuadros que luego seran utilizados.

e Momento 2 andlisis de la informacion: Una vez se tienen los datos, se realiza
su interpretacion y andlisis respectivo y como cada uno de ellos afecta positiva o
negativamente la organizacion. Este momento se realiza con el grupo directivo de
la institucion, representantes de los usuarios y partes interesadas.

e Momento 3 identificacion de factores criticos: (1. Amenazas o retos - 2.
Oportunidades - 3. Fortalezas y logros — 4. Debilidades) y definicion de grandes
estrategias acorde a factores criticos.

Por su parte, la E.S.E. cuenta con una plataforma estratégica, disefiada en conjunto, que
tiene como base el fortalecimiento y la calidad en la prestacion de los servicios de salud,
el mejoramiento continuo y la busqueda de la sostenibilidad en el tiempo, alcanzando
rentabilidad social y financiera que permita el incremento de la productividad y los
ingresos empresariales.

4. Alcance

Esta politica aplica a todos los procesos asistenciales y administrativos de la E.S.E. San
Vicente de Paul de Caldas.

5. Implementacion y Divulgacion.
5.1 Implementacion

En la E.S.E. San Vicente de Paul de Caldas el responsable de la implementacion de la
politica de servicio al ciudadano es el representante legal (gerente) a través de sus
dependencias, el encargado de orientar, hacer seguimiento y verificar la implementacion
de la politica, garantizando el acceso de la ciudadania a sus derechos, la atencion
oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos y grupos de valor, asi
como, el cumplimiento de estandares de excelencia en el servicio en todos los escenarios
de relacionamiento entre el usuario y la institucion.
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El responsable de coordinar la implementacion en cada sujeto obligado es el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio, garantizando la adecuada armonizacion de
recursos y esfuerzos institucionales para la mejora del servicio y la articulacion con las
demas politicas de gestion y desempefio institucional en el marco del MIPG,
particularmente con las siguientes politicas:

1. Transparencia y acceso a la informacién publica.

2. Racionalizacion de tramites.

3. Participaciéon ciudadana en la gestion.

El liderazgo de la implementacion de la Politica al interior de cada sujeto obligado estara
bajo la responsabilidad del funcionario del nivel directivo que tiene a cargo de la
dependencia que lidera las politicas de la relacién Estado - Ciudadano, de la que trata el
articulo 17 de la Ley 2052 de 2020. En todo caso, la gestién e implementacion de las
actividades para la implementacion de la politica requerira de la participacién de todas
las areas misionales y de apoyo de la organizacion.

A continuacién, se presentan los principales lineamientos para la implementacién de la
Politica de Servicio al Ciudadano en la E.S.E San Vicente de Paul de Caldas:

5.1.1 Talento humano:

La institucién cuenta con talento humano integral, idoneo, comprometido que, a través de
sus habilidades adquiridas, contribuye al cumplimiento de la mision institucional para
lograr su propio desarrollo personal y laboral, para asi, generar valor agregado a la oferta
institucional e incrementar acciones que fortalezcan los diferentes procesos de cara a la
ciudadania en el marco de sus funciones o actividades (misionales, estratégicas y de
apoyo), ya sea mediante la toma de decisiones, la elaboracion de actos administrativos,
entre otras, ya que a través del quehacer institucional, las acciones de todos los
funcionarios van dirigidas a mejorar el bienestar de los ciudadanos.

Los colaboradores que se encuentran en el primer nivel de servicio (contacto directo con
los ciudadanos) deben:
e Conocer claramente los protocolos de atencion para orientar a los ciudadanos,
teniendo en cuenta criterios diferenciales cuando se trata de poblacién vulnerable
o de especial proteccidon constitucional (victimas, poblacién con discapacidad,
orientaciones sexuales e identidades de género)
e Contar con el perfil adecuado y el conocimiento necesario sobre el hospital, en
especial sobre sus funciones, estructura organizacional, portafolio de servicios y
Sus requisitos, normas que rigen el funcionamiento de la institucion, los canales de

S| ESTE DOCUMENTO ESTA IMPRESO NO SE GARANTIZA SU ACTUALIZACION



ESE Cddigo: PO.AU.AUC-01
Hospital POLITICA DEL SERVICIO AL

San Vicente de Pal CIUDADANO
Caldas - Antioquia P ég ina: 8de 11

Version: 01

atencion, procesos Y flujos de informacion internos para resolver directamente el
mayor nimero de inquietudes por parte del usuario.

Practicar habilidades en la atencién al ciudadano, orientadas al respeto,
amabilidad, confiabilidad, empatia, inclusion, oportunidad y efectividad.

Eliminar las barreras actitudinales que por diferentes criterios puedan generar
discriminacion respecto de cualquier grupo poblacional.

Los colaboradores que se encuentran fuera del primer nivel de atencion (no tienen
contacto directo con los ciudadanos) deben:

Responder las peticiones de conformidad con los lineamientos técnicos y juridicos
gue rige el quehacer institucional.

Participar en las jornadas de capacitacion y sensibilizacion sobre la importancia
del Servicio al Ciudadano como eje fundamental en la relacion Institucion —
Ciudadano, la planeacion institucional sobre esta politica y los criterios de tiempo,
modo Yy lugar establecidos por la entidad para dar respuesta a las PQRSF.

Los colaboradores que elaboran respuestas a los ciudadanos deberan
implementar estrategias de lenguaje claro, respetando el rigor técnico y juridico
gue exige determinada materia.

5.1.2 Comunicacién asertiva y lenguaje claro:
La institucién apropia una comunicacion asertiva y un lenguaje claro, para lograr un mayor
impacto en la eficiencia institucional y la disminucion de los costos de transaccion para el
ciudadano; las principales acciones son:

1.
2.

Fortalecimiento de las competencias comunicacionales del personal.

Definicién de lineamientos para la elaboracién y construccién de documentos e
insumos institucionales en lenguaje claro.

Implementacion de esquemas de revision permanente respecto a la claridad,
actualizacion y veracidad de la informacion publicada proactivamente y respecto
a las respuestas efectuadas a las peticiones ciudadanas.

5.1.3. Integridad publica:
La integridad publica entendida como la alineacion consistente y el cumplimiento de
valores, principios y normas éticas compartidas para dar prioridad al interés general por
encima de los intereses particulares es uno de los pilares del desempefio institucional y
una politica estratégica para fortalecer la relacion entre la institucion y la ciudadania; en
consecuencia, los comportamientos, habitos y creencias de nuestros colaboradores
estan orientados hacia el sentido de lo publico, la vocacion de servicio y la garantia de
los derechos de la ciudadania.
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e Promover y apropiar el Codigo de Integridad: es una herramienta pedagdgica para
promover y fortalecer la ética y cambios culturales a partir de los valores
institucionales de honestidad, respeto, compromiso, diligencia, justicia y empatia.
Los colaboradores de la atencion directa al ciudadano deben apropiar los valores
del Cédigo de integridad y ponerlos en practica en la interaccién con la ciudadania.

e Formar y capacitar sobre integridad publica: Capacitacion constante a los
colaboradores para desarrollar habilidades que les permitan enfrentar dilemas
éticos que ponen a prueba la prevalencia del interés general sobre los intereses
particulares.

e Garantizar el control social y la denuncia: Los canales de comunicacién
establecidos por la entidad permiten que el ciudadano reporte posibles
irregularidades administrativas, casos de corrupcidbn o recomendaciones de
mejora. El hospital desarrolla y materializa protocolos para orientar al ciudadano,
garantizando la confidencialidad de las recomendaciones o denuncias.

e Fortalecer la gestion de conflicto de intereses: Los canales de comunicacién de
nuestra institucion permiten la recepcion de posibles situaciones de conflicto de
intereses de los colaboradores y garantiza el tramite de las recusaciones.

5.2 Divulgacion

La presente politica se divulgara a todos los colaboradores de los servicios y areas
asistenciales y administrativas de la E.S.E. Hospital San Vicente de Paul de Caldas, a
través de procedimiento de formacion.

5.3 Evaluacién y Seguimiento

La medicién de la Politica de Servicio al Ciudadano se materializa mediante la
implementacion de la dimension de Evaluacion de Resultados de MIPG, en la medida en
que dicha dimensién busca conocer permanentemente los avances en la consecucion de
los resultados previstos en la planeacion y definir los efectos de la gestion institucional
en la garantia de los derechos, satisfaccion de necesidades y resolucion de los problemas
de los grupos de valor.

Para ello, se puede realizar la evaluacion y seguimiento de dos maneras. La primera
conocer los avances respecto de la gestion institucional para el servicio al ciudadano y la
implementacion de la politica desde el punto de vista de la entidad, y otro, orientado a
conocer la percepcion de los ciudadanos y medir la experiencia del servicio y la
efectividad en la entrega de resultados desde el punto de vista del ciudadano.
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e Medicion de la gestidn institucional en la implementacion de la Politica:
Establecer indicadores de producto que permitan hacer seguimiento a cada una de las
acciones definidas anualmente en la planeacion institucional. La periodicidad de este
seguimiento corresponde con la normatividad aplicable.

Analizamos las peticiones que efectian los ciudadanos, revisando la oportunidad o
cumplimiento de términos legales establecidos para responder, la claridad de la
informacion suministrada y la efectividad en la respuesta que se entrega a los mismos.

Por ultimo, medimos la atencion en los diferentes canales relacionados con tiempos de
espera, tiempo de atencidn, cantidad de personas atendidas, cumplimiento de requisitos
de accesibilidad, disponibilidad de los canales, etc. Esta medicion dara insumos para la
identificacion de necesidades de recursos para la adecuacion de canales de atencion,
optimizacién de procesos para reduccion de tiempos y necesidades de reorganizacion o
fortalecimiento de equipos de trabajo para atender la demanda de solicitudes.

El hospital define los indicadores que permiten hacer seguimiento a los puntos anteriores,
establece fichas técnicas que describen claramente el indicador, descripcion, meta,
férmula de calculo, linea base, responsable de reporte, y establece el responsable del
seguimiento y la periodicidad de medicion. Esta informacion se presenta en sesion del
Comité de Gestibn y Desempefio Institucional para conocimiento de todas las
dependencias, en especial de la alta Direccion, y para la toma de decisiones.

e Medicion de la experiencia de servicio y de la percepcién de los ciudadanos:
Una de las principales fuentes de informacién para evaluar la percepcion de los grupos
de valor e identificar oportunidades de mejora, esta en el andlisis de la informacion sobre
peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias que presentan los ciudadanos. Este analisis
permite identificar tematicas recurrentes sobre las cuales los ciudadanos solicitan
informacién o exigen cuentas, lo cual es un insumo para la divulgacion proactiva de la
informacion o para el disefio de ejercicios de rendicién de cuentas y focalizar la promocion
de los espacios y mecanismos para la participacion ciudadana en la gestion publica.

Asi mismo, permite identificar tramites o gestiones con mayor demanda y a partir de alli
priorizar su simplificacion, divulgacion de informacion o asignacion de recursos fisicos,
tecnoldgicos o administrativos para su gestion oportuna. Por su parte, de la informacion
que se recibe sobre sugerencias se identifican acciones que permitan la mejora del
servicio o la gestion institucional.
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Otro insumo indispensable de medicién de percepcion ciudadana son las encuestas de
satisfaccion efectuadas a los ciudadanos que han interactuado con la entidad a través de
cualquier canal, en las cuales se evallUa integralmente el servicio prestado, la calidad de
la atencion, la cualificacion y disposicion del colaborador, la calidad, oportunidad y
pertinencia de la informacion recibida, el tiempo real de espera y obtencion, el
cumplimiento de protocolos de atencion, la experiencia del ciudadano y el nivel de
satisfaccion, entre otros. Desde la oficina de atencion al usuario de la E.S.E se realizan
encuestas de satisfaccibn mensualmente, evaluando servicios asistenciales como
administrativos, se analiza aspectos relacionados con la oportunidad en la atencion, trato,
informacién, comunicacion, infraestructura, derechos y deberes, consentimiento
informado, entre otros.

Finalmente, la entidad establece un cronograma de evaluacion de los resultados y
avances del Plan de Accién anual en los aspectos relacionados con el Servicio al
Ciudadano. Los resultados de estos analisis y mediciones se integran con los resultados
de las mediciones del desemperio y gestion de la entidad, se dan a conocer en el Comité
de Gestion y Desempefio Institucional y son usados como insumos para la identificacion
de acciones por implementar. La evaluacién debe ser un proceso permanente y debe
retroalimentar la planeacion institucional.

6. Control de cambios

versién Descrlpcu_)n del Razén Fjel Elaborado Revisado Aprobado por Fecha
cambio cambio por por
Subgerente Comité
o1 Creacion del Trabajgdora de Servicios Instltum.o'nal de 21/09/2023
Documento Social Gestion y
de Salud ~
Desempeiio
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