HOSIPITAL

POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO. :
/ SAN JUAN DE DIOS

- ““F”; EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS DE
CONCORDIA - ANTIOQUIA tiene como misién “Prestar servicios de salud enfocada
en el primer nivel de complejidad, con un talento humano competitivo y
humanizado, orientado a la promociéon de la salud y la prevenciéon de la
enfermedad, garantizando una atencion integral mas humana, oportuna y segura
del paciente y que trabaja a diario en el mejoramiento continuo, el posicionamiento
en el sector salud y el bienestar de la comunidad”, dentro del marco normativo
vigente, orientada por principios de Respeto a la dignidad humana, Eficiencia, Eficacia,
Calidad, Solidaridad, Participacién, Unidad, Valores Eticos, Productividad vy
Competitividad, buscando la satisfaccion del usuario y el mejoramiento paulatino de los
distintos procesos, propiciando la participacion e inclusion de la ciudadania en su
quehacer empresarial.

La Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de Concordia - Antioquia,
cuenta con la resolucién Nro 260 de 24 de octubre de 2.024 por medio de la cual se
actualiza y adopta el Plan de Accién del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion —
MIPG y en tal sentido en consideracion a lo estipulado en la version 5 del 2023 del Manual
de MIPG se tuvo en cuenta lo estipulado en la dimensién 03 y Politica de Serwclo al
Ciudadano:

La Gerencia de la Empresa Social del Estado Hospital San Juan de Dios de
Concordia = Antioquia." ha' tenido en cuenta el Alcance y la Actualizaciéon de la
Dimension de Gestion con Valores para Resultados; asi:

El proposito de esta dimension es permitirle a la entidad realizar las actividades
que la conduzcan a lograr los resultados propuestos y a materializar las decisiones
plasmadas en su planeacion institucional, en el marco de los valores del servicio
publico.

Para concretar las decisiones tomadas en el proceso de planeacion institucional, y
teniendo en cuenta el talento humano del que se dispone, en esta Dimensidn se abordan
los aspectos mas importantes q[le debe atender una organizacién para cumplir con las
funciones y competencias que le han sido asignadas que le han sido asignadas. Para
ello, esta dimension se entendera desde tres perspectivas. Esquema Operativo, Relacion
Estado Ciudadano y Politicas que fortalecen la gestién institucional y el buen manejo de
recursos publicos:
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2) En cuanto a la Relaciéon Estado Ciudadano, se tiene en cuenta:

a) Politica de servicio al ciudadano

b) Politica de Simplificacién, Racionalizacién y Estandarizacién de tramites
c) Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica

d) Politica Gobierno digital

La politica de servicio al ciudadano tiene como propésito garantizar el acceso
efectivp, oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los
escenarios de relacionamiento con el Estado.

Esto es asi por cuanto, uno de los fines esenciales del Estado es servir a la comunidad,
razon por la cual, la implementacion de la politica de servicio al ciudadano trasciende la
atencién oportuna y con calidad de requerimientos ciudadanos, a la garantia de derechos
y deberes, a través de escenarios de relacionamiento dialogantes, incluyentes y que
construyan confianza. Su cabal cumplimiento implica que las entidades orienten su
gestion a la generacion de valor publico y de un Estado abierto que disefia e implementa
soluciones a la medida de las necesidades, preferencias y expectativas de la ciudadania
para la garantia de los derechos y el cumplimiento de obligaciones.

La politica de servicio al ciudadano fue actualizada en 2020, para que las entidades
avancen hacia una gestion transversal y sistémica del servicio al ciudadano en las
dimensiones de MIPG, superando con ello el esquema de areas de intervencion del
CONPES 3789 de 2013 que orientaba sobre acciones de la ventanilla hacia adentro y la
ventanilla hacia afuera.

A través de la carta de trato digno, las entidades deberan informar de forma proactiva a
través de camparnas innovadoras los derechos que tienen los ciudadanos ante las
entidades de la Administracion Publica (derecho fundamental de peticién, eliminacion de
barreras fisicas, verbales, y actitudinales, servicio con enfoque diferencial, atencién
preferencial y prioritaria, gratuidad en el acceso a informacién publica, derecho a la
participaciéon en la gestiéon, entre otras) y a su vez, los derechos especificos que las
entidades garantizan a través de su oferta misionales.

La implementacion de la politica de servicio al ciudadano se constituye en un
requerimiento para todas las entidades de la administracion publica pues servir a la
comunidad es un fin esencial del Estado, de acuerdo con lo consignado en la Constitucion
Politica de Colombia (Articulo 2°).
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A continuaciéon, se presentan las actividades que deben tenerse en cuenta para la
construccion de la estrategia anual de atencion y servicio al ciudadano:

a) Elaborar el diagnéstico del estado actual del servicio al ciudadano en la entidad

b) Formular la estrategia de atencion y servicio al ciudadano en articulacién con la
planeacién y gestién institucional, esto es:

» Definir con claridad los procesos misionales de la entidad relacionados con
la entrega de la oferta institucional de bienes y servicios, asi como los de
atencion a requerimientos de la ciudadania. _

B Definir una estructura organizacional adecuada, es decir, un area, grupo o
dependencia que lidere la estrategia de servicio al ciudadano en la entidad y
que permita cumplir los objetivos misionales y brindar una atencién oportuna
y con calidad.

c) Ejecutar las estrategias de Servicio al Ciudadano, esto es:

. Utilizar sistemas y herramientas de captura, uso, trazabilidad y apropiacion
de la informacidn sobre el servicio al ciudadano (percepcidn de los grupos de
valor y la experiencia del servicio, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias que presentan los ciudadanos, servicios y canales con mayor
demanda, tiempos de espera y de atencién, entre otros), para identificar
acciones de mejora con los diferentes grupos de valor, incorporando el
enfoque diferencial; mapear que la estrategia de servicio esta cumpliendo su
objetivo y construir soluciones de acuerdo con las necesidades de la
ciudadania. Para ello, es importante consolidar, organizar y compartir los
insumos del relacionamiento con los grupos de valor (bases de datos,
reportes, informes de los sistemas de informacion, entre otros).

o Capacitar y cualificar al talento humano de la entidad en temas relacionados
con el servicio al ciudadano y lenguaje claro, y reconocer e incentivar su
gestion en la interaccion con la ciudadania y los grupos de valor

d) Evaluar y hacer seguimiento a las estrategias de atencion y servicio al ciudadano
(mejora continua), esto es:
o Revisar y evaluar periddicamente (minimo dos veces al afio) la oferta
institucional con el fin de garantizar la calidad en el servicio y mejorar
permanentemente

Asi mismo, la implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano en cada entidad u
organismo publico debera coordinarse con el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio, garantizando la adecuada armonizacién de recursos y esfuerzos
i ionales para la mejora del servicio y la articulacion con las demas politicas de
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gestion y desempefio institucional en el marco de MIPG, particularmente con las
siguientes politicas de la relacion Estado - Ciudadano:

1) Transparencia y acceso a la informacion publica,
2) Racio'halizacién de tramites, y
3) Participacion ciudadana en la gestion y rendicion de cuentas.

De igual forma en el Hospital Empresa en cumplimiento de lo anterior, se cuenta con el
Manual del Sistema de Informacién y Atencion al Usuario del 3 de octubre de 2.019 por
medio de la cual se adopta la Politica de Servicio al Ciudadano. Otros manuales que
tienen que ver con esta politica son el Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y felicitaciones — PQRSDF y el Manual de atencion preferencial.
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