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/ RESOLUCION NUMERO 10.36.5 8 2 DE 2020

ALYCE N

“Por la cual se adopta Ja Politica de Servicio al Ciudadano en el Sanatono de Agua de Dios Empresa Social del
Estado”

El Gerente del Sanatorio de Agua de Dios E.S.E. en uso de sus atribuciones constitucionales y legales y en especial de
: las que le confiere el Articulo 20 del Decreto 3040 de 1997 v,

CONSIDERANDO:

Que el Sanatorio de Agua de Dios, es una Empresa Social del Estado, de naturaleza piblica, descentralizada del orden
hacional, con personeria juridica, patrimonio propio y autonomia adminisirativa, adscrita al Ministerio de Salud y Proteccion
Social, cuyo objeto es prestar el serwcm de salud a los enfermos de Hansen en todo el territorio Nacional -y a la comunidad
en general.

- Que el Sanatoric de Agua de Dios E.S.E ha venido desarrollando diferentes estrategias encaminadas a tener una
comunicacion activa y permanente con los ciudadanos y los grupos de valor, enfocandose en promover la participacion
propositiva que permita intercambiar ideas las cuales parten desde sus necesidades y contribuyen con la toma de
decisiones en la construccign de planes, programas y proyectos enfocados a la mejora continua. -

Que la Politica de participacion ciudadana y del servicio al ciudadano brinda los mecanismos de participacion, los canales
de comunicacion y las actividades en Jas que pueden intervenir los ciudadanos y grupos de valor para que el proceso de
comunicacion e interaccion sea de forma clara y permanente,

Que esla politica fija un contexto general, institucional y conceptual respecto a las politicas de Participacion Ciudadana y
del Servicio al ciudadano, y posteriormente, desarrollar el compromiso institucional frente a estas politicas y (as estrategias
que llevara a cabo para su promocuon fortalecimiento e implementacién en el marco de los lineamientos normativos y
técnicos aphcabfes :

Que se hace necesario implementar estrategias que permitan trabajar en generar una cultura al ciudadano para que se
involucren en la participacion activa con la institucion, generar espacios interactivos que incentiven a la participacion y
enfocar las actividades a los grupos de valor identificados en ¢l ejercicio de caracterizacion de usuarios. .

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - ADOPCION DE LA POLITICA: Adoptar la Politica de Servicio al ciudadano en el Sanatorio
de Agua de Dios E.S.E, para lo cual serd necesario tener en cuenta las siguientes condiciones:

ARTICULO SEGUNDO. -NORMATIVIDAD APLICABLE
CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA: - A

Articulo 1, Colombia es un Estade social de. derecho, organizado en forma de Replblica unitaria,
descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales, democratica, participativa y pluralista, fundada
en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y fa solidaridad de las personas que 1a integran y en la
prevalencia del interés general. .
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- 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 fa 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 1a integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la -
vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Replblica estan instituidas para proteger a todas las personas
residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y deméas derechos y libertades, y para asegurar
el cumplimiento de los deheres sociales del Estado y de fos particulares.

- Articulo 5, El Estado reconoce, sin discriminacion alguna, la primacia de los derechos inalienables de la persona
y ampara a la familia como institucién bésica de la sociedad.

- Articulo 13, Todas las personas nacen libres e iquales ante la ley, recibiran la misma proteccion y trato de las
autoridades y gozaran de los mismos derechas, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacion por
razones de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinién politica o filoséfica. El Estade
promovera las condiciones para que la igualdad sea real y efectiva y adoptara medidas en favor de grupos
discriminados o marginados. El Estado protegerd especialmente a aguelias personas que por su condicién
economica, fisica o mental, se encuentren en circunstancia de debilidad manifiesta y sancionara los abusos o
maltratos que contra eflas se cometan.

- Articulo 20, Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de
informar y recibir informacion veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos de comunicacion. Estos son
libres y tienen responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la rectificacion en condiciones de equidad. No

_habra censura.

- Articulo 23, Toda persona tiene derecho a presentar peticicnes respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucidn. El legislador podra reglamentar su gjercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

- Articule 29, El debido proceso se aplicara a toda clase de actuaciones judiciales y administrativas. Nadie podra
ser juzgado sino conforme a leyes preexistentes al acto que se le imputa, ante juez o tribunal competente y con
observancia de la plenitud de las formas propias de cada juicio. En materia penal, la ley permisiva o favorable,
aun cuando sea posterior, se aplicara de preferencia a la restrictiva o desfavorable. Toda persona se presume
inocente mientras no se la haya declarado judiciaimente culpable. Quien sea sindicado tiene derecho a la
defensa y a la asistencia de un abogado escagido per ¢l o de oficio, durante ia investigacion y el juzgamiento,
aun debido proceso publico sin dilaciones injustificadas; a presentar pruebas y a controvertir las que se alleguen
en su contra; a impugnar la sentencia condenatoria, y a no ser juzgado dos veces por el mismo hacho. Es nula,
de pleno derecho, fa prueba obtenida con viclacion del debido proceso.

- Articule 74, Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos pubhcos salvo los casos que .
establezoa la ley. El secreto profesional es inviolable. " \

- Articulo 83, Las actuaciones de los particulares y de las autoridades pablicas deberan cefiirse a los pdstulados
de la buena fe, la cual se presumira en todas las gestiones que aguellos adelanten ante éstas.
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- Articulo 84, Cuando un derecho o una actividad hayan sido reglamentados de manera general, las autoridades
publicas no podran establecer ni exigir permisos, licencias o requisitos adicionales para su ejercicio.

-+ Articulo 123, Son servidores publicos Ios miembros de las corporaciones publicas, los empleados y
trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas tertitoriaimente y por servicios. Los servidores
publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en ia forma prevista por la
Constitucion, la ley y el reglamento. Lz ley determinara el régimen aplicable alos particulares gue temporatmente
desempefien funciones publicas y regulard su ejereicio. . \ '

- Atticulo 209., La funcion administrativa esta &l servicio de los intereses generales y se desarrolla con
fundamento en los prlnmplos de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad,
mediante la descentralizacion, la defegacion y la desconcentracion de funciones. Las autoridades
administrativas deben coordinar sus actuaciones para et adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La
administracion piblica, en todos sus 6rdenes, tendra un control interno que se ejercera en los términos que
sefiale la Iey

- Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que permllan vlgllar la
gestion plblica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.

- Articulo 333. La'actividad econdmica y la iniciativa privada son fibres, dentro de los limites del bien comgn,
Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos, sin autorizacion de la ley, La libre
competencia econdmica es un dereche de todos gue supone responsabilidades, La empresa, como base del
desarrollo, tiene una funcidn social que implica obligaciones. El Estado fortalecera fas organizaciones solidarias
y estimulara el desarrollo empresarial. El Estado, por mandato de la ley, impedira que se obstruya o se restrinja
la libertad econdmica y evitara o controlara cualquier abuso que personas o empresas hagan de su posicion
dominante en el mercade nacional. La ley delimitara i alcance de la fibertad econémica cuando asi lo exijan el
interés social, ef ambiente y ef patrimonio cultural de la Nacidn.

e

- LEY 87 1993 "Por la cual se establecen normas para el gjercicio del control intemo en las entidades y
organismos del estado y se dictan ofras disposiciones”.

LEY 190 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar fa moralidad en la Administracion Publica
y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcidn administrativa™

Estatuto anticorrupcion.

- Articulos 54 y 55 Sistema de Quejas y Reclamos

- Articulo 83 Suprimir o reformar regulaciones, procedlmlentos 0 tramites innecesarios, existentes en la
administracion pablica.

- LEY 324 1996, “Por el cual se crean algunas normas z favor de la poblacion sorda.”
Reconoce la lengua manual colombiana, como idioma de la comunidad sorda def pais, establece fineas para la
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investigacion, la ensefianza y la difusidn de la lengua manual colombiana y sefiala olras disposiciones en favor
de la poblacién sorda.

- LEY 361 1997, "Por la cual se estabiecen mecanismos de integracion social de la persona en situacion de
discapacidad y se dictan otras disposiciones.”

- LEY 489 1998, Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades del orden
nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones
previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de ta Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones
Articulo 4°. "la funcién administrativa del Estado busca la satistaccion de las necesidades generales de todos
los habitantes, de conformidad con los principios, finalidades y cometidos consagrados en la Constitucion
Politica. Los organismos, entidades y personas encargadas, de manera permanente o
transitoria, del ejercicio de funciones administrativas deben ejercerlas consultando el interés general.”
Articulo 18, Supresidn y simplificacién de tramites.

Articulo 26 Estimulos a los servidores piblicos, Crea sistemas de Calidad, control mterno, desarrollo
administrativo y democratizacidn y control social de fa gestion pablica.

- LEY 527 1999, "Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del
comercio electronico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certlﬁcacuon y se dictan otras
disposiciones

- LEY 394 2000, "Por medio de la cual se dicta fa Ley General de Archivos y se dictan otras dlsposmlones

- LEY 790 2002, "Por la cual se expiden disposiciones para adelantar ef programa de renovacion de la-
administracion pablica y se otorgan unas facultades Extraordinarias al Presidente de la Repuablica”,

- LEY 762 2002, “Por medio de la cual se aprueba la Convencitn Interamericana para la Eliminacion de todas
las Formas de Discriminacion contra las Perscnas con Discapacidad”, suscrita en 1a ciudad de Guatemala,
Guatemala, el siete (7) de junio de mil novecientos noventa y nueve (1999)."

- LEY 872 2003, "Por la cual se crea el sistema de gestién de la calidad en la rama Ejecutiva del Poder Publico
y en otras entidades prestadoras de servicios”.

- LEY 850 2003, "Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas”. Eslablece el derecho de
gstas organizaciones sociales a obtener informacién para ejercer vigilancia en-la gestidn publica.

-~ LEY 962 2005, "Por ia cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramiles y procedimientos
administrativos de los crganismos y entidades del Estado y de los particulares gue ejercen funciones publicas
0 prestan servicios plblices.”

- LEY 982 2005, "Por la cual se establecen normas tendientes a ta equiparacion de oportunidades para las
personas sordas y sordo ciegas y se dictan otras disposiciones”.

- LEY 1098 2006, "Por fa cual se expide el Cédigo de la Infancia y |a Adoléscencia”.
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LEY 1171 2007, "Por medio de |2 cual se estahlecen unos_beneﬁcios a las personas adultas mayores”.

LEY 1145 2007, "Por medio de la cual se organiza el Sistema Nacional de Discapacidad y se dictan otras
disposiciones - .

LEY 1266 2008, "Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de
a informacion contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de
servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones”.

LEY 1251 2008, "Por ia cual se dictan normas tendientes a procurar la proteccuon promocuon ¥ defensa de los
derechos de los adultos mayores". . .

LEY 1275 2009, "Por medio de la cual se establecen lineamientos de Politica Publica Nacional para las
personas que presentan enanismo y se dictan otras disposiciones”.

LEY 1287 2009, Por |a cual se adiciona la Ley 361 de 1997". Movilidad en bahias de estacionamiento y
accesibilidad en medio fisico.

- LEY 1341 2009, "Por ia cual se definen Pnnmpros y conceptos sobre 1a sociedad de la informacion y [a
organizacion de las Tecnologias dé Ia Informacion y las Comunicaciones - TIC-, se crea la Agencia Nacional
de! Espectro y se dictan ofras disposiciones”. ,

LEY 1346 2009, *Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los Derechos de las personas con

Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2008".

LEY 1306 2009, "Por la cual se dictan normas para la proteccién de personas con dlscapamdad mental y se
establece el régimen de la representacion legal de incapaces emancipados’”.

LEY 1381 2010, "Por Ia cual se desarrollan los articulos 7°, 8°, 10 y 70 de la Constitucion Politica, y los
articulos 4°, 5° y 28 de |a Ley 21 de 1991 (que aprueha el Convenio 169 de la OIT sobre pueblos indigenas y
tribales), y se dictan normas sobre reconocimiento, fomento, proteccion, uso, preservacion y Convenio 169 de

. la OIT sobre pueblos indigenas y tribales), y se dictan normas sobre reconocimiento, fomento, proteccién, uso,
preservacion y fortalecimiento de las lenguas de Jos grupos étnicos de Colombia y sobre sus derechos
linglisticos y los de sus hablantes”.

LEY 1437 2011, "Por la cual se expide el Codlgo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Admlnlstratwo

LEY 1474 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcién y-1a efectividad del controtde 1a
gestion publica,

LEY 1581 2012 , “Por la cual se dictan disposiciones generales paré la proteccion de datos personales.
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LEY ESTATUTARIA 1618 2013, "Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el
pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad”.

LEY 1712 2014, “Por medio de'la cual se crea la Ley de Transparencia'y del Derecho de Acceso a la
Informacién Pdblica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

LEY 1755 2015, “Por medic de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo
del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

- LEY 1952 2019 *Por medlo de la cual se expide el Codigo General Disciplinario y se derogan laley 734 de
2002 y algunas disposiciones de la ley 14?4 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”,

Decreto 2150 1995 Articulo 32. Ventanillas Unicas.

Decreto 2232 de 1995 “Por madio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracion de
bienes .y rentas e informe de actividad econdmica y asf como el sistema de quejas y reclamos”.
Articulo 8 y 9. Funciones y actividades de! jefe que atiende quejas y reclamos.

Decreto 519 de 2003 “Por el cual se suprimen, se transforman y se crean unas consejerias y programas .
presidenciales”. Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, transparencia y Lucha contra fa Corrupcion
bajo la supervision del Vicepresidente de la Republica, funciones para participar y colaborar en la modemizacion,
ética, eficiencia y transparencia de la gestion del Estado; colaborar en proyecios que mediante la utilizacién de
tecnologia permitan conectar las entidades y organismos del Estado y proveer a a comunidad 1nformac:on sobre

la gestion piblica y la realizacién de trémites en linea, entre otros.

Decreto 1660 de 2003 *Por el cual se reglamenta la accesibilidad a los modos de  transporte de |a poblacién

en general y en especial de las personas con discapacidad”.

Decreto 1538 de 2005 “Porel cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997". Estabiece condiciones
basicas de accesibilidad al espacio publico y ta vivienda.

Decreto 3246 2007"Por el cual se modifica el Decrelo 1145 de 2004." Que desarrolla st Sistema General de
Informacron Admumstratwa del Sector Piblico, SUIP.

Decreto 1151 de 2008 "Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en
Linea de ta Replblica de Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan otras
disposiciones".

Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadane.”

Articulo 1°. "Créase e! Sistema Nacional de Servicio al Ciudadanc ~-SNSC-como instancia coordinadora para fa
Administracion Publica del Orden Nacional de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y
achwdades encaminados a fortalecer la administracién al servicio del ciudadano”. )
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Amculo 5°. “fomentar ! fortalecimiento institucional de las entidades y dependenclas encargadas de! servicio al
ciudadano, mediante fa expedicion de lineamientos y politicas de mejoramiento y la generacién de
herramientas de asistencia técnica para aumentar la calidad del servicio que prestan asl como, “fortalecer los
canales de atencion al ciudadano en {as entidades publicas.”

Decreto Ley antitramites 0019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
' procedimientos y tramites inngcesarios existentes en la administracion Publica”,

Decreto 2641 de 2012 *Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011". Estrategias para
la Construccuon de! Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano.

Decreto 2609 2012 *Por el cual se reglamenta el Titulo V de la Ley 594 de 2000, parcialmente los articulos 58 y
59 de la Ley 1437 de 2011 y se dictan otras dlsposmlones en materia de Gesltidn Documental para todas las
Entidades del Estado”.

Decreto 1377 de 2013 *Por el cual se reglamenta parmalmente fa Ley 1581de 2012" Recoleccion y tratamiento de
datos.personales”.

Decreto 886 de 2014 "Por el cual se reglamenta el artlculo 25de Ia Ley 1581 de 2012 relativo al Registro Nacional
de Bases de Datos".

Decreto 2573 2014 "Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linez, se
. reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan ofras disposiciones”.

Decreto 103 de 2015 "Por el cval se reglamenta parcialments la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”

Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, refacionado con 1a presentacion,
tratamiento. y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

Decreto 2106 de 2019 "Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y
procedimientos innecesarios existentes en la administracion pablica”.

Conpes 3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y concepto favorable
a la Nacion para contratar un empréstite externo con fa Banca multilateral hasta por la suma de USD 20 Millores
destinado a financiar el proyecto de Eficiencia al servicio del ciudadano”.

Conpes 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.” Establece lineamientos generales y el alcance
de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, con e fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacion dirgidas
al apoyo de las actividades que se desarrollan en las entidades de Administracion Publica Nacional de manera
directa o a través de particulares para aumentar la confianza y la satisfaccion de los ciudadanos/clientes con los
servicios prestados.

ARTICULO TERCERO. ~-TERMINOS Y DEFINICIONES
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- ANONIMO: Manifestacion escrita, verbal o telefonica sin autor determinado o determinable, & través de la cual
se da a conocer una inconformidad o una irregularidad. Los andnimos que carezcan de los requisitos a los
cuales hace referencia el articulo 81 de la Ley 962 de 2005, deben ser tramitados y resueltos bajo los parametros
de los articulos 17,68 y 63 de |la Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo - C.P.A.C.A.

- ATENCION AL USUARIQ: Es.un senvicio infegral que se presta a las personas que requieren asesoria,
orientacion y/o gufa por cualquiera de los canales dispuestos por ¢! Sanatorio.

- ATENCION TELEFONICA: Es un servicio de atencién al usuario, que se brinda a través del conmutador
y de las diferentes extensiones de las dependencias de la institucion.

- CANAL: Medio a través del cual se presta un servicio al ciudadano y se recepcio.nan- sus PQRSD.

- CARNET: Documento de identificacion que fos funcionarios de la entidad deben portar en las instataciones y en
eventos que realice institucionalmente,

- CARTA: Es el medio de comunicacion mas usado dentro de la institucion para las personas ausentes, donde
se brinda informacién de interés personal o grupal. .

- CARTELERAS: Es un medio en el cual se maneja informacién de interés general. Se trata de elementos
graficos, escritos, cuadros, fotografias, carteles o similares.

- COMUNICADQ INTERNQ: Escrito o circular en que la gerencia comunica alguna informacion a todo el personal
0 una parte def mismo y en ocasiones a los usuarios de los servicios.

- CONSULTA: Peticion que se realiza solicitando informacion respecto algin asunto del Hospital.

- DENUNCIA: Es a puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para que se adelants (a
correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profasional.

- DERECHO DE INFORMACION: Toda persona tiene derecho a consultar los documentos que reposen en la
entidad y d que se les expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos conforme a la constitucion,
ley y disposiciones de ia entu:lad lo permitan, por el secreto de reserva. Las copias deben ser sufragadas por el
solicitante

- ENCUESTA: Permite conocer la opinion de los usuarios sobre la gestion de (a institucion, de sus actividades o
procesos e igualmente, recibir sugerencias de los mismos.

FELICITACION: Expresion de agradecimienlo por la satisfaccion generada de un senvicio recibido en el Hospital.
- FUNCIONARIO: Es'la'persona que {abora en el Sanatorio de Agua de Dios E.S.E
\ 1
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MANUAL: Es un documento que contiene aspectos relevantes de una malena y una guia que permite
comprender el manejo de los procedimientos.
PETICION: Es Iz solicitud respetuosa de informacion o de actuacion relacionada con la prestacion del servicio.

PROTOCOLO DE ATENCION: Es una guia que compendia la oriéntacién necesaria fortaleciendo la gestion del
funcionario en el proceso de atencion a los usuarios.

QUEJA: Manifestacion de insatisfaccién verbal o escrita en relacion a la conducta de uno o varios funcionarios
del Hospital.

RECLAMO: Exigencia o demanda ante la institucion que requiere una solucion, la cual es relativa a la indebida
o deficiente prestacidn de un servicio o la falta de atencidn a una solicitud,

SATISFACCION DEL USUARIO: Percepcion de! usuario sobre el grado en que se han cumplido sus requnsﬁos
y expectativas.

SERVICIO: Resultados de un procedimiento, proceso o conjunto de procesos.

SERVICIO NO CONFORME: Corresponde a un servicio que no cumple con los requisitos del beneficiario y
permite dar tratamiento inmediato, que puede ser: Reproceso, reparacion, correccion, reclasificacian, concesion,
deseche 0 permiso de gesviacion.

SUGERENCIA: Propuesta que presentan los usuarios con el objetivo de mejorar la calldad de un servicio que

'se presta en la institucion,

#

TRAMITE: Paso que, junto con otros, debe realizarse de forma sucesiva para soluuonar un asunio que requiere
Un procese. :

USUARIO/ CLiENTE\: Organizacion, entidad o persona que recibe el servicio.

ARTICULO CUARTO. - OBJETIVO

A .
Fortalecer el compromiso institucional con la prestacién de un servicio eficiente y oportuno de calidad, garantizando
fransparencia y eficiencia a través de la divulgacién de los derechos y deberes de los_Ciudadanos y demas acciones
desarroliadas en la institucion que impacten a los grupos de valor, por medio de los canales de atencion establecidos por
el Sanatorio de Agua de Dios E.S.E

ARTICULO QUINTO,- ALCANCE

La presente politica de servicio al ciudadano aplica al Sanatorio de Agua de Dios ESE incluyendo todos los procesos,
funcionarios y servidores publicos, vinculados a esta entidad. Esta politica se asume como direccionamiento estratégico
en cumplimiento de fa normatividad vigente garantizando la eficiencia y eficacia de los procesos en cumplimiento de

los objetives misionales del Sanatorio de Agua de Dios E.S.E.

"Actuando por el Bienestar de nuestros usuarios y sus famihas -
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ARTICULO SEXTO. - PRINCIPIOS

- JUSTICIA: Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad, igualdad y sin
discriminacion. :

- EMPATIA; Reconozco que laboro con personas y por las personas, entiendo que hay circunstancias que explican
sus actitudes y comportamientos y me pongo en el lugar del otro, para Iograrcomprender ayudar, apoyar y motivar
alos demas.

- HONESTIDAD: Actiio siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con transparencia y
rectitud, y siempre favoreciendo el interés general,

- RESPETO: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus virtudes y defectos, sin
importar su labor, su procedencia, fitulos o cualquier otra condicion.

- COMPROMISO: Soy consciente de I importancia de mi rol como servidor publico y estoy en dispasicion
© permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con las que me relaciono en mis labores
cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar,

DILIGENCIA: Cumplo con-los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo de la mejor manera
posible, con atencién, prontitud y eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

ARTICULO SEPTIMO. - COMPROMISOS INSTITUCIONALES

» Compromiso con la ciudadania

Prestar los servicics requeridos de forma integrada, pertinente, equitativa, incluyente y con calidad, basados en la
normatividad vigenle, la transparencia, la mediacion oportuna entre los intereses privados, el bienestar general, la
heterogeneidad de la poblacion y e respeto mutuo, garantizando en la medida de ias posibilidades, el acceso justo
de todos los ciudadanos a los servicios como garantia constitutiva del primer derecho fundamental como es a vida:
promover espacios de participacion y concertacion entre los diferentes actores para la toma de decisiones sobre los
temas de salud y ofrecer informacién veraz, continua y oportuna sobre el desarrolio de los procesos y los resultados
de la gestion publica.

«  Compromiso con los funcionatios que tienen contacto directo con la ciudadania

Las funciones y obligaciones se desarrollaran con honradez, rectitud y dignidad poniendo en praclica los
conocimientos y habilidades para mejorar cada dia a imagen institucional y tener un positivo ¢lima organizacional.
La relacion de veracidad debe ser en doble via y se suslenta en que solo, la comunicacion eficiente y eficaz permite
la construccion de una palitica piblica para el beneficio de |a ciudadania. Se garantiza el trato imparcial y respetuoso
de los derechos y deberes de los que tiene la ciudadania.

s Compromiso con otras entidades publicas

"Actuando por ¢l Bienestar de nuestros usuarlos y sus famillias”
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Fomentar la colaboracion con ofras entidades estatales para afianzar conocimientos y estrategias que conlleven la
construccidn de acciones y politicas bajo criterios de integralidad y responsabilidad social bajo la modalidad de
convenios de cooperacion, contratos interadministrativos o alianzas estratégicas.

«  Compromiso ccn los drganos de control

Suministrar informacién completa, clara, veraz y oportuna, asi como los recursos necesarios gue permitan a los
organos de control el desarrolle de su funcion; utilizar los canales y espacios definidos en la aplicacion de la
reglamentacion vigente en los procesos, asumir las consecuencias derivadas de los resultados obienidos &
implementamos 105 planes de mejoramiento para atender las recomendaciones.

ARTICULO OCTAVO. - POLITICA PARTICIPACION Y DE SERVICIO AL CIUDADANO

Acciones orientadas a conocer el estado actual del servicio 2 la ciudadania

- El Responsable de Atencion al Usuario aplicaré encuestas de percepcion ciudadana para indagar acerca de la
calidad del servicio ofrecide por la entidad, con el fin de identificar las necesidades de los ciudadanos y los aspectos
del servicio que deben ser mejorados.

- El Responsable de Atencion al Usuario realizara una verificacion de la aplicacion del protocolo de atencion
telefonica en las dependencias solo aquellas donde tienen contacto directo con los ciudadanos. (Ventanilla Unica,
Secrelaria de Gerencia, Secretaria Asistencial, Facturacion, Coordinacion PyD, Mantenimiento, Subsidios,
Albergues).

a) Lineas estratégicas ‘ .

- Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el goce de sus derechos;

Con el fin de lograr un mayor nivel de comunicacion y de calidad con interaccion entre los ciudadanos y sus
funcionarios para que conozcan cada vez més las caracteristicas y necesidades de sus usuarios y puedan ofrecer
respuestas oportunas y acertadas frente & las peticiones de los mismos, a través de la disposicion y calidad de los
canales de atencion los funcionarios que se encuentra de cara con el ciudadano, realizarén las siguientes acciones:

Publicar y actualizar anualmente la carta de trato digno a la ciudadania.
Aplicar semestralmente encuestas de percepcion ciudadana respecto de la atencién recibida,

Publicar trimestralmente el informe de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias formuladas por la
ciudadania ante el Sanatorio de Agua de Dios.en la Pagina Web.

- Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada:

En desarrollo de esta linea el Sanatorio de Agua de Dios E.S.E realizara las siguientes acciones:

“Actuands por el Bienestar de nuestros usuarlos v sus familias®
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Revisar pericdicamente las condiciones fisicas y tecnolégicas de la sede hospitalaria de la entidad de manera que
se verifique que sea accesible y suficiente para satisfacer las necesidades del servicio al ciudadano.

Revisar periddicamente que la Oficina de Servicio al Ciudadano cuente con todos los recursos (fisicos, humanos y .
tecnoldgicos) v condiciones necesarias para ofrecer un servicio de calidad a la ciudadania.

Mantener actualizados los protocolos de atencién al ciudadano y verificar su aplicacion,

. Optimizar los servicios de formacion y capacitacion en servicio al ciudadano, apoyados en tecnologias de la
Informacion y comunicacion:

- Cualificacion de los funcionarios de atencién al ciudadano:

En desarrollo de esla linea los funcionarios que se encuentran de cara con el ciudadano del Sanatorio de Agua de
Dios E.S.E realizaran las siguientes acciones: B .

Jomadas de capacitacion en servicio al ciudadano con e! fin de fortalecer actitudes, habilidades y destrezas propias
de la cultura de servicio, tales como lenguaje claro, que la atencion que reciba el ciudadano sea oportuna, calida y
eficiente, humana fomentando ta aplicacion de buenas practicas y dando a conocer herramientas que faciliten el
manejo de situaciones dificiles.

Jornadas de capacitacién en coordinacion con el proceso de TICS para el adecuado manejo de los sistemas de
informacion que intervienen los funcionarios que se encuentren de cara con el ciudadano.

L3

Socializar la Politica de Participacion y del Servicio al Ciudadano a los funcionarios que tengan contacto directo con
la ciudadania y grupos de valor, para brindar un excelente servicio. '

« Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania:
En desarrolio de esta linea los funcicnarios que tengan contacto con el ciudadano realizaran las siguientes acciones:

Parlicipar activamente en la Red SIAU-SAC de Quejas vy Reclamos como espacio de articulacion para &l
< mejoramiento del Servicio y la construccion e implementacién de acciones para mantener los estandares de calidad
del servicio,

b) Lineas transversales . _ , Co-

-Investigacion y Conocimiento:

Con ¢l fin de conocer en profundidad las necesidades y demandas de la ciudadania, y poder garantizar framites y
servicios acorde con sus nécesidad.es los funcionarios que tengan contacto con el ciudadano aplicara encuestas de
percepcitn ciudadana que permitan aprovechar la evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de decisiones

! “Actuando por et Blenestar de nuestros usuarios y sus familias”
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- basadas en los datos de servicio al ciudadano recopilados, para caracterizar a los ciudadanos y conocer las
tematicas recurrentes de sus solicitudes.

- Uso Intensivo de las TiCs:

En desarrolio de esta tinea los funcionarios que tienen contacto con los ciudadanos en coordinacion-con el Proceso
de Gestién de Tecnologias de la Informacion realizaran las siguientes acciones:

- Promover el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones para la mejora continua de los serviclos.
que se ofrecen a la ciudadania.

Fortalecer en la Interoperabilidad de los Sistema de Gestion documental de la entidad - Orfeo -, para un manejo
eficiente y transparente de las peticiones ciudadanas.

- Seguimiento y evaluacion:

En desarrollo de esta linea fos funcionarios que tienen contacto con el ciudadano realizaran las siguient_es acciories:
Seguimiento ala atencion 6porluna de los Requerimientos de los ciuld-adanos.

Aplicacién'de encuestas de percepcion ciudadana,

Evaluacion periodica de las acciones de la entidad en relacion con la calidad de la prestacion del servicio y los
resultados alcanzados en teérminos de satisfaccion y percepcién ciudadana,

- Mejoramiento continuo:

En desarrollo de esta linea el responsable de atencidn al usuario elaborard informes periddicos con
recomendaciones sobre fa gestion de los requerimientos ciudadanos identificando oportunidades y aspectos de
mejora. Estos resultados seran transmitidos a los procesos estratégicos de toma de decisiones.

ARTICULO NOVENO. - AREAS O EJES TEMATICOS DE LA POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA CON SUS
RESPONSABLES

Roles y Responsables:

Comité Institucional de Gestiéon y Desempefio: Es la instancia encargada de orientar, articular y ejecutar las

* acciones y estrategias para la correcta implementacion, operacion, desarrollo, evaluacion y seguimientc del Sistema
Integrade de Gestién bajo su marco de referencia el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG, en la
Veeduria Distrital (Resolucion 30 de 2019, VD, art 17, 18,19y 20).

“Actuando por el Bienestar de nuestros usuarios y sus familias®
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Coordinador Grupo Interno de Trabajo o responsable de Planeacién: Sera responsable de liderar el procesc de
consolidacién y monitcreo de este componente, en coordinacién con el lider de Servicio a la Ciudadania de la
entidad, de conformidad con lo establecido en los articulos 2.1.4.5 y 2.1.4.6 del Decreto 1081 de 2015.

Responsable de Control Interno: Se encarga de vigilar que 1a atencion a la ciudadania se preste de acuerdo con
los tinsamientos dispuestos por 1a entidad. Mediante evaiuacion independiente a la gestion de la entidad, deberd
establecer el nivel de cumplimiento de las acciones formuladas para la implementacion de |a politica de servicio la
ciudadania, asf como, efectuar el seguimiento y el control a la implementacion v a los avances de las actividades -
consignadas para el componente de “mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano” dei PAAC,

Responsable de Atencion al Usuario: De acuerdo con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, todas las entidades
deben contar por lo menos con una dependencia "encargada de recibir, tramitar y resclver las quejas, sugerencias
y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de fa misién de la entidad”,
complementado la labor de estas dependencias el CONPES 3785 de 2013 en su componente de “Arreglos
institucionales™ establece que las entidades deben “disponer de una estructura organizacional que facliite la
implementacion de estralegias, acciones y la toma de decisiones necesarias para mejorar la prestacion de los
servicios provistos por las mismas en términos de oportunidad, eficiencia y calidad, que permitan solucionar las
necesidades de ios ciudadanos”. En virtud de lo anterior, e} lider de la Oficina de Servicio a la Ciudadania de la
Veeduria Distrital, es el encargado de liderar ta formulacion, ejecucion y seguimiente a fas acciones establecidas
para la implementacion de la politica y de articular su operacion con las deméas areas de la entidad.

Responsable de Sistemas: Genera las herramientas tecnologias lntemas para aplicar en la mplementac:cn de la
Politica.

Servidores y Contratistas de le Entidad: La implementacién de las orientaciones establecidas en la politica esta
en los servidores pablicos gue se ocupan de la atencion de los cludadanos a través de los diferentes canales de
interaccion ciudadana y en las areas misionales y de apoyo, por cuanto los lineamientos, tramites, servicios y
estrategias que se disefien en estas impactan directamente a la ciudadania, por tanto los servidores de estas areas
deben seguir los requisitos establecidos en las normas, con el proposito de mantener la coherencia de cara al -
ciudadano y el acceso real y efectivo de los ciudadanos a sus derechos.

ARTICULO DECIMO. - SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA POLITICA

Seguimiento al Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano: El seguimiento a la ejecucién de este plan se
constituye en una herramienta de medicidn por cuanto reporta cuatrimestralmente los avances de la entidad en los seis
componentes que los integran.

Formulario de autodiagnéstico: realizara anuaimente y/o cuando lo considere necesario, el autodiagnéstico de la Politica
de Servicio al Ciudadano, en concordancia con las herramientas que el Departamenlo Administrativo de la Funcién Piblica

DAFP

establezca para elfo.

Formulario Unico de Avance a la Gestion (FURAG): Se realizara ¢l reporte oficiai de Servicio a la Ciudadania a través
del FURAG en 1os tiempos determinados por el DAFP.
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El &rea de Planeacion y el Gomité Institucional de Gestidon y Desempefio: Realizaran el seguimiento periddico a los planes,
programas, matrices de riesgos proyectos y estrategias de fa Entidad en o relacionado con el servicio a la ciudadania.

ARTICULO DECIMO PRIMERO. -Vigencia y, Derogatorias. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
~ expedicion y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

_ COMUNIQUESE, PUBLIQUESE y CUMPLASE

Dada en Agua de Dios,

FERNANDO % PORRES IMENEZ

Elabord: Gloria Esmeralda Atvarez G. Responsable Atencién al Usuario SIAU
Revisd: Adriana Maria Chavez Galeano Coordinador GIT Planeacion y Sistemas de Informacion
Martha Slella Sarmiento Coordinadora Asistencial - .
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