HOSPITAL DEPARTAMENTAL

MARIO CORREA RENGIFO

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

“Nuestro compromiso es con Nit No. 890.399.047-8

su.bienestar y la vida”

i ' RESOLUCION N° 429 del 1 de septiembre de 2022

| POR MEDIO DE LA CUAL SE ESTABLECE LA POLITICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO DE LA E S.E. HOSPITAL DEPARTAMENTAL MARIO CORREA
RENGIFO

CONSIDERANDO

{

Que el Hospital Depaﬂameﬁtai Mario Correa Rengifo Empresa Social del Estado, es una
entldad publca descentralizada del| Orden Departamental, de conformidad con lo propuesto
en el artlculo 194 de la Ley 100 de 1993y el decreto extraordinario Nro. 0901 de junio 21
1972, que el articulo 2 del decreto No. 1808 del 7' de noviembre de 1995 transforma el
Hospltal rMano Correa Rengifo  en Empresa Social del Estado, entidad  ptblica
descentrahzada del orden Departamental dotada de personeria juridica, patrimonjo propio
y autonomla adminijstrativa adscrlta a la Secretarig Departamental de Salud del Valle del
Cauca e mtegrante del Sistema General de Seguridad Social en Salud y sometidas al
régimen Jtrlrldlco previsto en el capitulo |ll articulo 195 de la Ley 100 de 1993.

Que el artlculo 2dela constltumon politica de Colombia establece “que son fines esenciales
del Estado: servir a la comunldad promover la prosperidad general y garantizar la
efectwldad de los pr|n0|p|os< derechos y deberes consagrados en la Constitucion,; facilitar
la par’umpacnon 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
mtegrldad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden jUStO Las
autorldades de la Republica estan instituidas para proteger a todas las personas residentes
en Colombla en su vida, honra bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para
asegurar lel cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los particulares”.

i
|

Que el decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Cludadano” Que el ARTICULO 2. 2,22.2.1. del decreto 1499 de 2017 establece las Politicas
de Geshon y Desempefio Institucional, dentro de la cual hace parte la politica de Servicio
al Ciudadano objeto de Ia presente resoluycién,

ARTICULO 1. DEFINICION DE LA POLITICA

El Gerente y los colaboradores del Hospltal Departamental Mario Correa Rengifo E.S.E. se
comprometen a gestionar la orientacion, informacion y requerimiento de los ciudadanos,
deflmendo nuevas estrategias en la atencién de los usuarios con oportunidad, claridad, y
calidad para satisfacer sus neCeSIdades y expectativas, con la participacién de las areas
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involucradas quienes desarrollan planes de mejoramiento para el seguimiento y control de
calidad.

ARTICULO 2. OBJETIVOS |
OBJETIVO GENERAL

Garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los usuarios a sus derechos en
| | . | .y
todos los §erV|CIOS de la Institucion.
| i

L |
OBJETIVOS ESPECIFICOS
! ( |

- Adaptar’los servicios acordes alos requerimientos de los ciudadanos
- Deflnlr nuevas estrategias para mejorar la atencnon de los usuarios y familia
Integrar Ios procesos bajo eI enfoque de calidad

- Asegurar la sahsfaccnon y fldelizamon de los usuarios y familia.
ARTICULO 3. ALCANCE

Esté poli'gica aplica a todos los procesos y servicios administrativos y asistenciales del
Hospital Departamental Mario Correa Rengifo E.S.E.

ARTICULO 4. DEFINICIONES

| :

SERVICIO A LA CIUDADANIA: Derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno,
eficaz, eﬂmente digno y cahdo a los servicios que presta el Hospital Departamental Mario
Correa Re ngifo E.S. E. para satlsfacer las necesidades y especialmente para garantizar el
goce efeot|vo de los demas | derechos sin dlscrlmlnaClon alguna o por razones de género,
orlentacmn sexual, pertlnenma etnlca edad Iengua rellgion o condicion de dlscapamdad
estlpulado en el Decreto 1997 de 2014 :
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1
CANALES DE ATENCION.

por. la entldad a través de;
petlmones quejas, reclamos,

S
i

? |
!

ARTICULO 5. ROLES Y RE

|
|
i

 RENGIFO.

Son los medios y mecanismos de comunicacion establecidos
los cuales los grupos de interés y valor pueden formular
sugerencias, denuncias o solicitudes de informacion,

SPONSABILIDADES

La responsabilidad e de todos los colaboradores de la ESE Hospital Departamental Mario
Correa Réngifo y sus proceSos para fortalecer, mejorar y promover la cultura de la politica
de serwmo al ciudadano con eficiencia y calidad de acuerdo a los recursos y canales para
satlsfacmon de los usuarios, pacientes y familia con los siguientes atributos de buen
servicio: Respeto, amabilidad, confianza, oportunidad y efectividad.

|

o bompromlso de la Alta

ARTICULO 6. METODOLOGIA

Gefencia ' Obligaciones y responsabilidades que adquiere la

Alta Gerencia en la lmplementacmn de la Politica Institucional de Servicio a la

Cludadama

) Mejoramlento de la Atencmn al Cludadano Incluye el mejoram|ento a la
mfraestructura fisica y tecnologlca y el fortaleolmlento de las competenCIas de los

colaboradores
'3 Fortalemmlento de los

canales de Atencién., Cobertura, accesibilidad, ampliacién y

funmonamtento de los canales de atencién.
. Gesthn oportuna de los: requerlmlentos interpuestos ante la entidad.
Cumpllmlento del, Procedlmlento mterno de PQRSYF 1

o Segmmlento y Evaluaclon Medicién, evaluaolon y seguimiento del servicio prestado

ala c‘udadama orlentandose al mejoramiento continuo de los servicios que presta el
Hospl{al !

Condlc;lones generales. ‘Los Ciudadanos necesitan’ informacion oportuna, clara y
completa teniendo en cuenta el canal de servicio que adquiero para interactuar su
satisfaccion. Por tanto, los funcionarios publicos y responsables de la atencién deben:
e Dar a conocer Ios canales de informacién y comunicacion a los usuarios y al
cliente interno | | |
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| CIUDADANO DE LA E S.E. HOSPITAL DEPARTAMENTAL MARIO CORREA

RENGIFO

° Actuahzar permanentemente la Pagina Web y carteleras institucionales con la
mformacron |
o Informar al area de Atencion al Usuario, sobre las actualizaciones o cambios de
Ias distintas areas para el flujo de informaci6n hacia el usuario.
Mantener actjva la hnea telefonlca segun los horarios de atencidn - Informar a los
us‘uarros sobre los med|os para presentar una manifestacion y, los mecanismos de
respuesta i

Informarse sobre los formatos, protocolos o lineamientos de atencion definidos por
la ]Ent|dad para responder las peticiones Ciudadanas.
¢ Conocer los tramites canales y servicios que presta la entidad, incluidas las
novedades o} los temas coyunturales que pueden afectar la atencién durante el
turno
o Curdar la ortograﬂa Una Comunicacién con errores ortograficos pierde seriedad.
. Comumcarse con el Ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension
y la fluidez en la conversacién. :
o En Lo posible no utilizar mayUsculas, excepto cuando corresponda por ortografla
La mayuUscula sostenida o un texto escrito solo en mayuscula — equivalen a gritos
en el lenguaje escrito.
° No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.

t
f

Atribﬁtos del servicio. |

1

Efectlvo Responder a Ias neoesidades y expectativas de los ciudadanos
Respetuoso Reconocer las dlferenCIas y tratar a todos por igual

Amable Responder al servicio de manera cortes, gentil y sincero.

Acce5|b|e Garantizar el funcionamiento adecuado y pertinente de los diferentes
Canales de interaccion con el ciudadano.

Cana es de Atencmn

Los cpnales establecrdos por eI Hospltal Departamental Mario Correa Rengn‘o E.S.E.

son los siguientes: |

Canal virtual.

Formularlo Electromco dlspuesto en la pagina web.
https )/hospltalmarrocorrea orq/mdex php/contactenos

i
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E
Redes sociales |
Instagram @hospltalmariocorrearenglfo
Facebook https://es-la.facebook. Com/Hosp|taIMarloCorreaRenqtfo/
YouTube: https:/youtube.com/channel/lUChEmgumAS5cGD_H2tMNy9maA
TWitter: https://twitter.com/hospmariocorrea

| |
C?rreo electrénico para las grsyf,
quieias@hospitalmariOcorrea.qov.co

Correo electrénico para notificaciones judiciales:
Jurldlca@hosmtalmanocorrea qov co

Canal escrito; Conformado por los mecanismos de recepcién de documentos
escrltos a través de radicacién personal y buzén de sugerencias.

Canal presencial; Contacto directo del ciudadano con la entidad a través de la
ventanllla Unica y Oflcma de Atencion al Usuarjo, ubicada en la Calle 2 A Oeste No.
76 — 35 i

Canal telefonico: Medlo de comuicacién verbal entre el ciudadano y el Hospital
Delpartamental Mario Correa Reng;fo E.S,E. PBX.6023180020 EXT.114, y Call
Ceénter; 6023180020’ ‘

~ ARTICULO 7. INDICADQRES& ;

i

NOMBRE DEL INDICADOR i FORMULA

Cu‘mplin“lento a PQRSF COI‘\ respuesta Numero de‘q'uejas en las cuales se adopta
antes de 15dias = @ los correctivos antes de 15 dias *100/
% Lo » . Total de quejas recibidas en el periodo

|
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 POR MEDIO DE LA CUAL SE ESTABLECE LA POLITICA DE SERVICIO AL
' CIUDADANO DE LA E.S.E. HOSPITAL DEPARTAMENTAL MARIO CORREA
| RENGIFO.

ARTICULO 8. ANEXOS

Guia de Atencién al usuario

Codligo Version Pagina Vigencia SEAU-G-002-06 3 1 de 19 Febrero 2021

ARTICULO 9. VIGENCIA

' ELABORO, REVISO Y APROBO

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:

J/ Dcco - 5)\

NOMBRE ASTRID NOMBRE: WILLIAM

BRE: LUZ YAMILETH

SOFIA ROMERO { | ROMERO GARZON SANCHEZ
AGREDO : Cargo: Subdirector Cargo: Gerente
Cargo. Jefe Oficina de Cientifico

Atencion al Usuario -

; ; i
| ! |
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