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INTRODUCCION

La ES.E. Hospital Departamental San Antonio de Padua de La Plata, Huila, en
cumplimiento de los lineamientos establecidos por el Modelo Integrado de.
Planeacion y Gestion - MIPG, adopta la presente Politica de Servicio dl Ciudadano,
con el propésito de fortalecer la relacion entre la institucion y la comunidad,
garantizando un servicio de salud humanizado, accesible, eficiente y transparente.

Esta politica estd orientada a consolidar una cultura organizacional cenfrada en el
ciudadano, donde prime el respeto, la dignidad, la participacion Y 'la mejora
continua de nuestros procesos de atencién, en concordancia con los principios de
buen gobierno, integridad, transparencia y rendicion de cue;h‘rqs., ;

A traveés de la implementacion de esta politica, la E.S.E. Hospital Deporfomenfcl San
Antonio de Padua de La Plata ratifica su compromiso'con el fortalecimiento de la
confianza ciudadana vy la satisfaccion de los-ne_(:esidddes y expectativas de la
poblacion usuaria, asegurando el cumplimiento de los derechos y deberes de los
ciudadanos, en el marco de un servicio seguro y de calidad.

De esta manera, nuestra institucion contribuye activamente al cumplimiento de las
politicas de desarrollo institucional y al'mejoramiento continuo de la gestién publica
en el sector salud, olineodqcontlo‘s pilares y dimensiones estratégicas del MIPG.

1. JUSTIFICACION

La Poliica de Servicio_al-Ciudadano de la ES.E. Hospital Departamental San
Antonio de Padua, de ‘La Plata, Huila, se establece como un componente
fundomemdl pdrd”‘goronﬁzor la prestacién de servicios de salud con calidad,
oportun‘idzdd,‘, eficiencia y humanizacién, promoviendo una gestion publica
’rronspﬁdren’re y-centrada en el ciudadano.

En cuh‘npiimiento de los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y Gestidon
- MIPG‘[ esta politica responde a la necesidad de fortalecer la confianza de los
ciudadanos en I institucion, asegurando un frato digno y respetuoso, la
™ pdrﬁcipacién efectiva de los usuarios y el acceso oportuno a la informacion y alos
servicios de salud,

e Seiluet Integral mpacto Real

“Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Conirolado” Este
documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, coplado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”




Fecha: 19/05/2025

POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Cddigo: MDE-GPDI-PG-PO-028

PROCESO: GES]KSN DE PLANEACION Y DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO O DESARROLLO INSTITUCIONAL

y ESE EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Versléon: 04
| SHTANTOND TERADUL | HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA
- - LA PLATA HUILA Pagina No. 3de 22

La justificacion de esta politica radica en la importancia de reconocer al
ciudadano como el eje central de la gestidon hospitalaria, garantizando que sus
necesidades, expectativas, sugerencias y peticiones sean escuchadas, atendidas

y gestionadas de manera oportuna. Esto no solo mejora la satisfaccion delos-

usuarios, sino que contribuye al mejoramiento continuo de los procesos m‘remos y
al fortalecimiento de la transparencia institucional.

Asimismo, esta politica permite consolidar una cultura orgonizocionc:lorientddo a
la integridad y a la eficiencia administrativa, enmarcada dentro de Iosprint:ipios
de buen gobierno y servicio pUblico con enfoque humcmzado, Tol ‘como lo
establece el MIPG. " ‘

En este contexto, la E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Padua de La
Plata reitera su compromiso con el cumpllmlem‘o de ‘los derechos de los
ciudadanos y con la construccidn de un servicio de solud accesible, incluyente y
de alta calidad, que contribuya al bnenesior de Io poblocnon del municipio y del
departamento del Huila. ~

=

2. OBIETIVOS

2.1, OBEJTIVO GENERAL-

Garantizar la prestacién de setvicios de salud con enfoque humanizado, seguro,
accesible y de altg cahdod orientados a satisfacer las necesidades, expectativas
y derechos de los usucmos a través de la mejora continua, la participaciéon
cludadana, ‘l\o ~__qtenCIon oportuna y el fortalecimiento de los canales de
comunicacién,-en cumplimiento de los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacion Vv Gé'sﬂén - MIPG, contribuyendo a generar confianza y valor publico
en cado mteroccnon con la ES.E. Hospital Departamental San Antonio de Padua
de la Plata.

Salud Integral Impacio Real
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2.2, OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Garantizar canales de atenciéon y comunicacion claros, accesibles y
efectivos.

Medir y analizar permanentemente la satisfacciéon de los usuarios.

Promover una cultura de servicio humanizado y respetuoso.

Mejorar la oportunidad, seguridad y calidad de la atencién.

Fomentar la participacion de los usuarios en la mejora de los servicios.

AN NN AN

Implementar acciones de mejora continda basadas en la refroalimentacion

de los usuarios.

3. SITUACION DESEADA

La E.S.E. Hospital Departamental San Anjonid* de P;i'dua de La Plata, Huila, visualiza
un escenario futuro en el que el serviéip al ciudadano sea reconocido como un
pilar fundamental de la gestién iﬁStifUCionol, consolidando una cultura
organizacional centrada en "~e|'(espe"ro, la humanizacion, la transparencia vy la

mejora continua en la atencién de 16s usuarios.
4. CONTEXTO DE LA POLITICA:
41. ALCANGE

Lo.quﬁicQ de Servicio al Ciudadano del Hospital Departamental San Antonio de

Eadud‘gplicc a todos los procesos, servicios y niveles de atencién ofrecidos por la

“institucion, asegurando un trato digno, eficiente y humanizado a los usuarios.

“Este alcance incluye:
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Usuarios: Pacientes, familiares, cuidadores y comunidad en general que acceden

a los servicios del hospital.

Ambitos de Aplicacién: Atencion en urgencias, consulta externa, hospitalizacion,

servicios complementarios y canales de comunicacion institucional.

Personal Involucrado: Todo el talenfo humano del hospital, lncluyendo personol

asistencial, administrativo y de apoyo.

Canales de Atencidn: Presenciales, telefénicos, vir’fuqlés y}"escri’rds, garantizando

accesibilidad e inclusion.

4.2, MARCO LEGAL

La Poliica de Servicio al Ciudadano, de la ES.E. Hospilal Departamental San
Antonio de Padua de La Platq, Hu:lo se fundamenfo en el siguiente marco legal y
normativo colombiano:

v' Constitucién Poh’ﬁca de Cbloml;;fa (1991)

Articulo 2: Fines esenciales del Estado, entre ellos, servir a la comunidad y garantizar
la efectividad de los, pnnC|p|os ‘derechos y deberes.

Articulo 23: De(echg'fqndomentol de peticion.
Articulo 74: D'eréyéhd;deu acceso a la informacion publica.
v {_‘g;Le‘;‘} 87 de 1993
Por Ioéuol se') establecen normas para el ejercicio del control interno, garantizando
Iq\eﬁciencio y fransparencia de la gestion publica.

v Ley489 de 1998

‘Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de las
entidades del orden nacional y se dictan ofras disposiciones. Enfatiza la
participacion ciudadana y la eficiencia administrativa.

Salud Integral Impacto Real
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v ley 1437 de 2011 (Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo - CPACA)

Regula el derecho fundamental de peticién, el acceso a la informacion publica y
el servicio al ciudadano en las entidades publicas.

Establece los principios de eficacia, eficiencia y participacion en la func:én
administrativa., ~

v' Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso ala
Informacién Publica) o \

Regula el acceso a la informacion pdblica y promueve Io Tronspcrencno activa por
parte de las entidades publicas.

v ley 1757 de 2015

Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocuon y proteccion del
derecho a la participacion democrdtica.

v" Decreto 1083 de 2015

Decreto Unico Reglamentario del Secfor“F‘Un’cién PUblica, que incluye lineamientos
sobre la atencién al cmdodano y la mplemenfacnon del Sistema de Gestidn de
Calidad. . St

v Decreto 1499 de'2017 .

Por el cual se odopfdely Modelo Intfegrado de Planeacion y Gestion (MIPG), que
establece el Servicio- al’ Ciudadano como una de las Politicas de Gestion vy
Desempefio Institucional.

v Reésolucion 1519 de 2020 (Ministerio TIC)

Porla éuol se establecen los lineamientos para la publicacion y estandarizaciéon de
Io mformouon en los sitios web de las entidades publicas, fortaleciendo el acceso
- lo mformomon y la atencién al ciudadano.

v Circular Externa 100-009 de 2022 (Funcion Pdblica)
Lineamientos para la mejora de la atencion al ciudadano en el marco del MIPG,

Normas Especificas en Salud y Atencién Preferencial

e Seolucd Infeprol Impacto Real
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v Ley 1751 de 2015 (Estatutaria de Salud)

Declara la salud como un derecho fundamental auténomo.

i

Establece los deberes y derechos de los ciudadanos en salud,
v Ley 850 de 2003

Regula las veedurias ciudadanas, como mecanismo de confrol social para

vigilar la gestién pUblica y la calidad en la prestaciéon de los servicios de salud.
v Resolucién 13437 de 1991

Establece el Sistema Obligatorio de Garantia de Callidg’:tdde,i:a Atencién en
Salud, garantizando que el servicio al ciudadano esté ’céhtrodo en el usuario y

sus necesidades.
v" Decretfo 1757 de 1994

Reglamenta la participacion socid} en salud, mediante instancias como las
Asociaciones de Usuarios, garantizando el derecho de los ciudadanos a

participar en el control y evd]uocién de la calidad de los servicios.

v Ley 361 de 1997 (Lefy:de! Di;cdbécidad)

Garantiza la atejnc\‘ién'\k ;feferéncial y diferencial a personas con discapacidad.
v ley 1098 de2006(Codlgo de Infancia y Adolescencia)

Garantiza Id,- ‘atencién preferencial para nifios, nifas y adolescentes,

reconociéndolos como sujetos de especial proteccién constitucional.

v Lley 1257 de 2008

' Garantiza la atencién prioritaria para mujeres victimas de violencia en los

servicios de salud.

Salud Integral Impacto Real —
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v Decreto 780 de 2016 (Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y

Proteccién Sociai)

Compila normas relacionadas con la atencién integral, el acceso oportunoy la
atencion con enfoque diferencial, asegurando atencidon preferencial. para

grupos vulnerables.

La E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Padua de La Piata, Huilq, orienta

su Politica de Servicio al Ciudadano bajo este marco legal, gqrdnﬂ#ondo?

Acceso equitativo y sin barreras a los servicios.

Atencion preferencial y diferencial a poblacién prioritorid: ;
# Trato digno, humanizado y respetuoso. N
Participacion ciudadana y control soc:c:l

Garantia de derechos y cumplimiento de deberes en salud.

Transparencia y acceso ¢ la mformOCIon pubhco

Mejora continua en la o’renaon en cumphm:en’ro del MIPG.

43. MARCO SITUACIONAL_

La E.S.E. Hospital Debq‘;r’r'drﬁenfal San Antonio de Padua de La Plata, Huila, como
institucion publica :]\Qres;fcxdoro de servicios de salud de mediana complejidad,
juega un pdbe\l:c:ljév\é en la garantia del derecho fundamental a la salud de la
poblacion &el\mbnicipio de La Plata y su drea de influencia, que abarca municipios
qledcjﬁos del bccidem‘e del departamento del Huila y poblaciones rurales
dispers'g's".' J

E‘h este contexto, la institucion enfrenta desafios propios de su entorno, entre los

cudles se destacan:

e Scilied Integrol Impacto Reol
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o Alta demanda de servicios de salud por parte de poblacion urbana, rural,
dispersa y comunidades vulnerables, lo que exige mejorar la eficiencia y
oportunidad en la atencién al ciudadano, ’

» Diversidad de usuarios, con perfiles socioecondmicos, culturales y de nﬁivel
educativo diversos, lo que demanda fortalecer los procesos de orien’deic’)h;'
informacion y acompafiamiento en el acceso a los servicios. ‘

e Presencia de poblaciéon prioritaria, como nifios, nifas, odole‘s’cenfes
personas mayores, personas con discapacidad, VIchmos del conflicto
armado y poblacién en condicién de pobreza extremo lo gue obliga a
garantizar una atencién preferencial vy dlferenclal, con enfoque
humanizado.

 Expectativas ciudadanas crecientes en torno la calidad de los servicios de
salud, la transparencia en la gestiéon héspi’fdldﬁd y elrespeto por los derechos
de los usuarios. o

o Contexto normativo eX|gente con hneomlen’ros nacionales orientados a la
mejora continua de la o’renCIon al ciudadano, la humanizacién de los
servicios de salud y la rend|C|on de cuentas a la comunidad, bajo el marco

del Modelo Iniegrado kd»e Planeacion y Gestién (MIPG).

Frente a este ponorqrhé la E.S.E. Hospital Departamental San Antonio de Padua de
La Plata, Huno reconoce la importancia de consolidar una Politica de Servicio al
Cludadono que orlen’re la gestion institucional hacia un servicio cercano,
humomzodo y ’rrc:nspcxren’re promoviendo la participacién ciudadana y la
rend:c1on de cuen’ros y garantizando el cumplimiento de los derechos y deberes

. de los Usuarios en el acceso y disfrute de los servicios de salud.

.De esta manera, el hospital no solo mejora la satisfaccion de los usuarios y fortalece

fa confianza de la comunidad, sino que contribuye al cumplimiento de las metas

= Salud Integral Impacto Real

"Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Conirolado” Este
documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiacdo, divulgado sin avtorizacidn escrita por parte del Hospital”




» Fecha: 19/05/2025
POLTICA DE SERVICIO AL CIUDADANO Codlgor MDEGFOIFO-Po-095
-5 EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Versién: 04
SN AN EO BE PR HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA
o (o PLATA HUILA Pégina No 10 de 22
PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y DIRECCIONAMIENTO | P9ina No.
ESTRATEGICO O DESARROLLO INSTITUCIONAL

de salud pUblica y al desarrollo social y territorial del occidente del departamento

del Huila.

4.4,

MARCO CONCEPTUAL

Como Empresa Social del Estado el Hospital Departamental San Antonio d_e quUa

de manera responsable, incorpora en su politica de atencién al-usuario objetivos

que le permiten asegurar su sostenibilidad, garantizando la continuidad en la

prestacion de los servicios de salud a la poblacion demandante.

3.3.1 TERMINOS Y DEFINICIONES:

SIAU: El Servicio de Informacién y Atencion. al Usuario es una iniciativa
disefiada por el Ministerio de Salud;. para fortalecer la calidad de los
servicios, la cual tiene comowf\‘,& punto de partida la informaciéon que

proporcionan los usuarios en_las peticiones, sobre la prestacién de los

" servicios de la 1.PS.

Es una estrategia dé desarrollo institucional y ciudadana para buscar una
atencion integral en salud y garantizar la calidad en la prestacién de los

servicios, el SIAU-un puente entre la administracién y la comunidad.

_ACCESIBILtiD)AD: Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los

. 1‘profes’ionoles, Facilidad de acceso fisico y telefénico. Es un componente de

la calidad de servicio. Incluye aspectos como el horario de visitas, ubicacion

““de pacientes y servicio al Cliente interno y externo.

ACTITUD: disposicion de una persona hacia algo o alguien.

Solud Integral Inpacts Real ==
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ATENCION PERSONALIZADA: modo de atencion a cada persona teniendo en

cuenta su caracterizacion.

ASERTIVIDAD: Estilo de comunicacidon que emplean aquellas perso’{nas

Capaces de exponer sus puntos de vistas de forma flexible, abierta, siendo

amable y considerado con las opiniones de los demds, mostrando empatia

y respeto.

EMPATIA: Capacidad de percibir, compartir y comprender lo que olfro ser

puede sentir,

CALIDAD: propiedad atfribuida a un servncno ctchwdod o producto que
permite apreciario como igual, mejor o) peor que ofros. Es el grado en que

un servicio cumple los objetivos para los qué ha sido creado.

SATISFACCION DE LOS IJSUAR{QS: Es un componente importante de la
calidad de los servicios, Es entendida como satisfaccién de las necesidades
y expectativas del cliente...

CAPACIDAD_’DE‘R‘ES‘PUESTA: Hacer las cosas a su tiempo. Agilidad de tramites

COMPETENCIA Capacidad y aptitud para realizar una tarea o desempenar

unas funciones de manera correcta y adecuada

EXPECTATIVAS: Es todo aqguello que los usuarios esperan encontrar cuando

" Acuden al Centro Hospitalario

e Scilud Integral, Inpacio Real
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FIABILIDAD: Se utiliza para cdlificar todo aquel o aquello que brinda
seguridad y ofrece garantias o resultados confiables. Es el principal

componente de la calidad de los servicios Hospitalarios.
GARANTIA: Accién y efecto de asegurar lo estipulado.

MEJORA CONTINUA: Es una accién encaminada a mcrementor lo cohdad

de los servicios y por lo tanto de los profesionales y Usuanos

ORIENTACION AL USUARIO: Se refiere a la infor,mc,ciéh _qUé se suministra al
usuario sobre la forma en la que estén orgonizaqés los servicios prestados por
el Hospital los cuales deben adaptarse qlﬁds’ necesidades e intereses de sus

£

usuarios.

PERCEPCION: Son las conclumones que ‘obtienen los usuarios sobre la forma

en gue se le prestan los serVICIos Mcnero de sentir el servicio prestado.
SATISFACCION: Estado en el que se encuentran los usuarios cuando al
prestarles un ,‘servfi'c‘io\ determinado quedan cubiertas sus expectativas, o

incluso se Iés_\drd algo maés de lo que ellos esperaban encontrar.

USUARIO/ PACIENTE Persona que utiliza, demanda vy elige los servicios Que

'l.}se pres’ron en la institucién de salud.

3.4, MARCO GENERAL DE LA POLTICA

3.4.1 PROPOSITO
«La Politica de Servicio al Ciudadano de la ES.E. Hospital Departamental San
Antonio de Padua de La Plata, Huila tiene como propdsito consolidar una cultura

institucional cenfrada en el civdadano, garantizando el acceso oportuno,
humanizado y de calidad a los servicios de salud, mediante la implementaciéon de

s Sexlucd INfegral Impacto Real  wemese

*Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Conirolado” Este
documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su

contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”
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procesos eficientes de atencion, informacién, orientacion, parficipacion y
evaluaciéon, que fortalezcan la confianza de la comunidad y promuevan la
transparencia y el mejoramiento continuo de la gestion hospitalaria.

Esta politica busca asegurar que los ciudadanos, usuarios y sus familias reciban un
trato digno, respetuoso e incluyente, con especial énfasis en la atencion
preferencial a grupos vulnerables, en cumplimiento de los derechos fundamentales
en salud y alineada con los lineamientos establecidos por el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién - MIPG, contribuyendo asi al desarrollo social y al bienes’rdr de
la poblacién del municipio de La Plata y su drea de influencia. .

3.4.2 VALORES Y PRINCIPIOS ORIENTADORES

La politica de servicio al ciudadano del HDSPA se rigﬁe‘"po_r 'Ios\sliguien’res principios
para garantizar el goce efectivo de los derechds_‘{de’lo,s usuarios, a fravés de la

prestacion de un éptimo servicio:
v" Servicio Humanizado

Garantizamos-una atencién cdlida, empdtica y centrada en las necesidades y
dignidad de cada ciudadano, promoviendo el frato amable, el acompanamiento
oportuno y la comprensidon‘de las emociones y condiciones particulares de cada

usuario.
v Seguridad dél Paciente y del Ciudadano

Implementamos. acciones y procedimientos que salvaguardan la integridad fisica,
emocional y social de los usuarios, garantizando un entorno seguro y una atencion

c_onfidﬁble boéada en estdndares de calidad y mejora continua.
v Ihfegridad Institucional

kA(":tuamos con coherencia entre lo que decimos y hacemos, respetando las
normas y principios éticos, asegurando que cada funcionario sea ejemplo de

transparencia y compromiso con el bienestar de los ciudadanos.

Salud Inteqral Impacto Real ===

"Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua "Documento Controlado” Este
documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacién escrita por parte del Hospital”
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v' Respeto por la Dignidad Humana

Reconocemos y valoramos la diversidad, los derechos y las diferencias de cada
persona, garantizando un frato digno, incluyente y libre de discriminacién en cada

servicio ofrecido.
v" Pensamiento Critico y Mejora Continua

Fomentamos la reflexion y el andlisis permanente de nuestros Procesos y servicios,
buscando identificar oportunidades de mejora vy Tronsqu'morlqs en acciones

concretas para elevar la calidad de la atencién al ciudddano.
v Honestidad y Transparencia

Promovemos la rendicién de cuentas y' el acceso claro a Ia informacion,
asegurando que cada ciudadano conozca sus derechos, los servicios disponibles

y la gestion institucional, en un marco de confianza v sinceridad.
v ledltad Institucional y Compronﬁiso PUblico

Trabajamos con sen’rido_:def‘p\er‘renencid, compromiso v fidelidad hacia la misién
institucional, priorizcmdo,;Si'empre el interés general y el bienestar de la comunidad

por encima de Ios"i‘me&reskes" particulares.

5. RESPONSABLES
Geren?zia.

. Se compromete con el desatrollo e implementacién de la politica institucional de
servicio al ciudadano, mediante la redlizacion periédica de revisiones por la

__direccion, el aseguramiento de la disponibilidad de recursos para su cumplimiento
y la asignacién de lineas de autoridad y responsabilidad.

e Sl Intaqral Impacto Real s

"Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Conftrolado” Este
documento contiene informacion de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su
conienido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacién escrita por parte del Hospital”
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Comité Institucional de Gestion y Desempefio

Realiza seguimiento y evaluacién peridédica de la implementacion de la politica,
asegurando su integracién con el sistema de gestion institucional y proponlendo
ajustes para fortalecer la satisfaccion del usuario.

Lideres de Proceso

Responsables de incorporar los lineamientos de la politica en sus procesos,
asegurando que las actividades, procedimientos y decisiones com‘nbuyan a
mejorar la experiencia y satisfaccion de los usuarios. e :

Equipos de Trabdgjo

Ejecutan las acciones de servicio al ciudadano en codq orec “brindando una
atencién humanizada, segura y eficiente, y prom‘ov_lendo una cultura de mejora
continba basada en la retroalimentacion de los usuarios.’

Equipo SIAU (Sistema de Atencion al Usuaridj A
Coordina la implementacién de la poliﬁc‘o ins;‘i‘fucionol de servicio al ciudadano,

EfectUa monitoreo al cumpllmiem‘o de los lineamientos definidos en la politica
institucional de o = SeI’VICIO al ciudadano.

Coording, gestiona Y, momtoreo la recepcidn y andlisis de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y: felicitaciones (PQRSF), proponiendo mejoras y facilitando
la comunicacién en"[re\l\os ciudadanos y el hospital.

6. LINEAMIENTQS*ESTRATEGICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA POLITICA.

v Todos somos Atencién al Usuario: Los colaboradores son el gran factor de éxito

que facilita la gestién y el logro de los objetivos de la politica de servicio y
~\1-q’fenC|on al usuario, razdén por la cual los servidores publicos contaran con
. formacién y capacitacién referente a temas de servicio al ciudadano y
- conocimiento de la politica.

~ Salud Integral Impacto Real

"Documento no vdlido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua "Documento Controlado" Este
documento contiene informacidén de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
conlenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacidn escrita por parte del Hospital”
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v Socializacién y divulgacién derechos y deberes: Dar a conocer a los usuarios y
funcionarios del Hospital San Antonio de Padua los derechos y deberes, con el
fin de garantizar el pleno cumplimiento de los mismos.

v Adecuacion de la prestacién del servicio: Brindar atencién preferencial e
incluyente a nifios, nifias y adolescentes, adultos mayores, mujeres
embarazadas, personas en situacién de vulnerabilidad y/o personas - en
condicion de discapacidad. .

v" Incentivos a los colaboradores: A partir de las felicitaciones recibidas por los
usuarios se implementardn incentivos a los colaboradores que hayan sido
felicitados por su buena atencién.

v Retroalimentacién de los requerimientos de los usuarios: Ddr a conocer de
manera mensual a cada lider del proceso y/o servicio las PQRS, necesidades o
expectativas de los usuarios y de esta manera gorcmhzor el efectivo ejercicio de
sus derechos. .

v Acceso d la informacién. La dwulgcc:on proochvo de la informacién publica y
la respuesta a PQRS, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a las
solicitudes de informacion reohzodds por Ios usuarios.

v" Uso del lengudgje claro. La comumcomon en’fre el usuario, el equipo de salud y
personal administrativo es el vehiculo que permite que el ejercicio de derechos
de los usuarios sea efectivo. Lasinformacion que se fransmita a través de todos
los canales institucionales. debe ser en lenguaje claro, homogénea, oportuna,
objetiva, veraz, completo actualizada, accesible y motivada.

v Socializacién de- Ia Politica de Servicio al Ciudadano y la carta del trato digno
al vsuario: leundlr por diferentes medios de comunicacién tanto institucional
como socnoles o poh’nca de servicio al ciudadano y la carta del trato digno al
usuario>con el fin de dar a conocer estrategias de atencién y comunicacion
con nuesfros ciudadanos usuarios.

7 METAS

' «Liq.E,.S.E. Hospital Deparfamental San Antonio de Padua de La Plata, en el marco
de su Plan de Desarrollo Institucional 2024-2028, implementa su Politica de Servicio

- al Ciudadano garantizando atencién humanizada, segura y de calidad, cenfrada
en la satisfaccion de los usuarios, la mejora continua y la generacién de valor
publico a fravés de la ejecucion de las siguientes acciones:

e Sclucd Infegral mpacho Reql s

"Documento no valido en medio impreso sin la idenfificacion de Marca de Agua "Documento Controlado” Este
documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su
confenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacién escrita por parte del Hospital”
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Reactivacion asociacion
de usuarios Conformacion

de la Nueva Asociacion
de Usuarios.

eactivaciéon asociacion de

usuarios Conformaciéon de

la Nueva Asociacion de
Usuarios.

No. Mesas de trabajo
realizadas / No. Mesas
programas en la
vigencia

Fortalecer la oportunidad
en la asignacion de citas
Agendas abiertas

Fortalecer la oportunidad
en la asignaciéon de citas
Agendas abiertas

NOmero de citas
cumplidas /:NUmero de
citas asignadas

POLITICA DE
SERVICIO AL
CIUDADANO.

Cumplimiento de las
actividades establecidas

en el cronograma de ia la zona de influencia‘para - actividades
PPS la presentacién de la PPSS.. programadas en la
Institucional . vigencia

Articulacién con los
principales actores de la

salud de la comunidad con

Nomero de actividades
‘de PPSS realizadas /
- nimero total de

Divulgar a los funcionarios

del Hospital San Antonio

de Padua los derechos y
deberes.

Apropiocién:def"deréchos y
deberes por parte de los
funcionarios del HDSAP

Socializacién y
evaluacién de deberes
y derechos de los
colaboradores / total
de colaboradores de la
ESE

Analizar y dar respuesta a
la percepcién de los .+
usuarios teniendo en

cuenta las

manifestaciones que se

recepcionan en :
cualquiera de los canales
de atencion y:servicio al

Cumplimento oportuno en
la respuesta de PQRS segin
ABC de calidad

NUmero de PQRS
resveltas
mensualmente dentro
de los términos
legales/total de PQRS
recibidas por los
diferentes canales de
atencion

usuario.

Medir el gfado de
satisfaccion de los

°| Usuarios, identificando sus

necesidades, expectativas

y prioridades, en relacién

con los servicios que la ESE
ofrece.

Aumento gradual de la
satisfaccién global de los
usuarios por los servicios
prestados.

Usuarios satisfechos
con los servicios
recibidos / el nimero
de usuarios que
respondieron la
pregunta

‘ “Aﬁsi mismo, las metas y ejecucién de la Politica de servicio al ciudadano estardn
ligadas a la ejecucion y seguimiento del Plan de Mejora Integrado MIPG
proyectado para la politica en cada vigencia, de acuerdo con la deteccién de

Sadud Integral Impacto Real

"Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua *Documento Controlado” Este
documento contiene informacién de cardicter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”
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hallazgos FURAG y a las recomendaciones que emita el Departamenio
Administrativo de la Funcién Pdblica para la entidad.

8. MATRIZ DE RIESGOS.

No. RIESGO CAUSA DEL RIESGO EFECTO DEL RIESGO
MALA IMAGEN
BRINDAR UNA DESCONOCIMIENTO DE LA INSTITUCIONAL, BAJA
1 | ATENCIONPOCO|  POLITICA DE SERVICIO AL SATISFACCION DE LOS
HUMANIZADA USUARIO USUARIOS, INCREMENTO
PQRS
VULNERAR LOS MALA IMAGEN
, | DERECHOSY DESCONOCIMIENTO DE LOS INSTITUCIONAL, BAJA
DEBERES DE LOS DERECHOS Y DEBERES. SATISFACCION DE LOS
USUARIOS. USUARIOS
BARRERAS DE MALA IMAGEN
ACCESIBILIDAD A INSTITUCIONAL
3 | POBLACION CON | INFRAESTRUCTURA NO ADECUADA| o ETTUSIONAL |
ALGUNA USUARIOS
DISCAPACIDAD.

9. MECANISMOS DE SEGUiMIENTO, ANALISIS Y EVALUACION

Para dar cumplimiéh\‘o a esta premisa, el equipo de Servicio de Informacién y
A’renciéh“oI\Usudrio (SIAU) definird lineamientos detallados para la aplicacién de

estas mgdicidnes, a fravés de la utilizaciéon de herramientas como:

'"‘-;;Buzohes de guejas, reciamos, sugerencias y felicitaciones.

o Encuestas de satisfaccion.

e Sl Itz arol Impracio Real s

“Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua "Documento Confrolado® Este
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conlenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacidn escrita por parte del Hospital”
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A partir de las PQRS interpuestas por los usuarios, las manifestaciones plasmadas en
las encuestas de satisfacciéon y el porcentaje de satisfaccion global se hardn andlisis
pertinentes que se dardn a conocer en el comité de ética e integridad para asi

mismo gestionar oportunamente los requerimientos de los usuarios.

Asi mismo para efectos de seguimiento de las acciones o metas establecidas en el
plan de Mejora Integrado para la Politica de Servicio al Ciudadand en cada
vigencia, se efectuard seguimiento mensual por parte del profes_ioncﬂuctje Apoyo
administrativo para la implementacion de MIPG, quien conSQIido las evidencias,
monitoreas las acciones y avances vy lidera la 'soéi‘d‘ﬁ"zlacién respectiva

periddicamente en el comité Institucional de Gestion N Degémpeﬁo.
10. INDICADORES

Reactivacién asociacién de usuarios

No. Mesas de trabadjo realizadas / No. Mesas programas en la vigencia

Fortalecimiento en la oportunidad en la asignacién de citas

e  NUmero de cif‘ds :C\Umﬁﬁltidos / NUmero de citas asignadas

Implemenfaciérn,deilq Politica de Participacién Social en Salud PPS
° Nomerd de actividades de PPSS realizadas / nimero total de actividades

‘programadas en la vigencia

) “Sociali'z:qcién de los derechos y deberes del Hospital San Antonio de Padua
e NUmero de colaboradores a quienes se les efectia la socializacion / total de

colaboradores de la ESE.

« Saludd Infegral Impacto Real e

“Documerito ho valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua *Documento Controlado" Este
documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacién esciita por parte del Hospital”
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Andlisis de la percepcién de los usuarios
e NUmero de PQRS resueltas mensualmente deniro de los términos

legales/total de PQRS recibidas por los diferentes canales de atencién

Porcentaje de satisfaccién global:
e Numero de encuestas que cumplen con el criterio de satisfaccion /sobre el

total de encuestas aplicadas por 100.
11. BENEFICIOS

- Afencién Humanizada: Trato respetuoso, empc’qﬁéo‘ ‘y tkd_yi'gho para todos los
ciudadanos. : )

- Accesibilidad y Oportunidad: Reduccién;renhﬁefhpos kde espera y mejora en la
eficiencia de los servicios. :

- Transparencia y Confianza: Informdéién clara sobre procedimientos, derechos
y deberes del paciente. - |
Canales efectivos para _reéibir péficiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PGRS). T

- Paricipacién Ciuddd’dnd:\Espdcios para que los usuarios aporten a la mejora
continua del hQ§Aqu1.' *

- Cadlidady Segyl‘rtic_::!‘ad,\en la Atencién: Protocolos estandarizados para garantizar
la segu,,r‘i‘d&dd \de\lﬁocienfe

Mejora continua en la prestacion de los servicios de salud,

12. COMITES.

Lq Politica de Servicio al Ciudadano del Hospital Departamental San Antonio de

‘Padua cuenta con el respaldo del Comité de Ftica e Integridad, aprobado

mediante la Resolucion 001 de 2021. Este comité se relne de manera mensual para

efectuar seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), asi
e Sealucd Infezgral Impracto Real =

"Documento no valido en medio impreso sin Ia identificacion de Marca de Agua “Documento Conirolado" Este
documenio contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
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como d la medicién de la satisfaccion del usuario, garantizando el cumplimiento
de principios éticos, la fransparencia y la mejora continua en la prestacion de los

servicios de salud

La Politica de Servicio al Ciudadano del Hospital Departamental San Antonio de
Padua cuenta con el respaldo del Comité de Efica e Integridad, Qprobddo
mediante la Resolucion 001 de 2021, el cual se redne mensuaimente pdro,efécfuor
seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias(PQRS) y a la
medicién de la satisfaccion del usuario, garantizando la ’rronﬁporen‘cio y la mejora

continua en la prestacion del servicio.

Asimismo, el hospital cuenta con el Comité Insﬁ‘rucyi;thl‘kde, Gestidon y Desempeiio,
actualizado mediante la Resolucion 213 de 2024, donde se realiza la socializacion
periddica del seguimiento a la implemen’rqcién de‘llo politica y del Plan de Mejora
Integrado (MIPG), asegurando la cxlineacién;'c'oh los objetivos estratégicos vy el

fortalecimiento de la gestién institucional:.

eemsms Serhucd Infgrol Impracto Real see——

“Documento no vdlido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Conirolado" Este
documento contiene informacién de cardceter confidencial y es propiedad del Hospital, Ninguna parte de su
contenido puede ser uscacto, copiado, divulgado sin autorizacién escrita por parte del Hospital”
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13. CONTROL DE CAMBIOS
| VERSION || FEcHA || COMENTARIO
0] 01/07/2019 Implementacion de la Politica en la E.S.E Hospital Depcn‘c&menial
San Antenio de Padua Res. 135 de 14 marzo 2019.
Actudlizacién segunda versién
02 27/01/2021
Actudlizacion tercera Versién Res. 203 de 10 ogosto 2021
03 03/06/2021 ‘ :
Actualizacion cuarta Versidn, alienado Plataforma Estratégica y
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