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5. INTRODUCCION

El Ministerio de Salud y Proteccion Social considerdé conveniente construir herramientas que
contribuiran a orientar e informar a los ciudadanos, para que las experiencias que éstos
tengan al acceder a las entidades del sector administrativo de salud, sean mas positivas, Y
para esto la E.S.E Del orden Departamental Hospital Salazar de Villeta afianza la Politica de
Atencién al Ciudadano para el sector salud. Para su elaboracion el Ministerio contratd
mediante consultoria la realizacién de un diagnostico del estado del arte de la atencién a los
ciudadanos en el sector salud. Este ejercicio considerd algunas entidades como la
Superintendencia Nacional de Salud, el Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y
Alimentos (Invima) y el Instituto Nacional de Salud, y mediante distintas metodologias, entre
ellas, entrevistas con usuarios, acompafiamiento sobre la experiencia del usuario al recorrer
las instituciones, entrevistas y encuestas a servidores publicos, recopilé informacién cuyos
resultados reflejan que los ciudadanos perciben que los servidores publicos prestan un buen
servicio (entendido como calidez, respeto, oportunidad, entre otras). Sin embargo, se
encontré que la brecha entre ese “buen servicio” y los resultados esperados para resolver la
necesidad con la que llegan a las entidades, se encuentra en la calidad de la informacion que
suministraron los servidores publicos y toda aquella que se encuentra publicada en las
paginas web o en las areas de Atencion al Ciudadano de las entidades. La diferencia entre
una correcta informacion y una que no esta tan clara para los ciudadanos (incluso para los
servidores publicos), hace que las experiencias de éstos, al interrelacionarse con el sector
salud sean negativas, pues los lleva a recorrer una y otra institucion; a llegar a las instituciones
sin los requisitos; a realizar reprocesos en las acciones emprendidas y otras mas que
ocasionan a los ciudadanos pérdida de tiempo y recursos. Esto sin mencionar la carga
emocional que se lleva. Protocolo de Atencion al Ciudadano - Sector Salud generando en
ellos al no ver resuelta su necesidad. Este documento tiene como finalidad aportarle,
especialmente a los servidores publicos que estan de cara a la ciudadania y las areas de
Servicio al Ciudadano, elementos que faciliten la atencién-asertiva en el ambito de la
orientacion e informacién, para reducir las insatisfacciones” de quienes acceden a las
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instituciones del sector administrativo de salud. El servicio no solo se constituye como las
actitudes y aptitudes presentes en la atencion al ciudadano, sino que ademas compromete la
calidad y oportunidad en la orientacién e informacion. El Protocolo de Atencion al Ciudadano
se considera una guia para orientar a los servidores publicos en el servicio al ciudadano:
“Orientador de Orientadores”. Por lo tanto, en esta guia encontrara: a) ;Quién es quién en el
sector salud?: Un contexto general del sector salud, conveniente para que quien haga uso de
este documento, comprenda algunos aspectos de |la organizacién del gobierno en salud, que
mejoraran la orientacion a la ciudadania. b) Protocolos de atencién al ciudadano por canales
de atencion: Atendiendo los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano,
liderado por el Departamento Nacional de Planeacién, este capitulo contempla aspectos del
servicio que debe tener en cuenta el servidor publico, considerando como ejes los canales de
atencién. c) Guia de ayuda para la atencion al ciudadano con enfoque de derechos y enfoque
diferencial en el sector salud: El Minsalud, comprometido con las poblaciones vulnerables,
presenta un aparte especial con enfoque incluyente, en términos del servicio. Esta es una
herramienta que complementa otras desarrolladas por el ministerio, como el Portafolio
Integral de Servicios al Ciudadano, los portafolios de servicios de las entidades del sector
salud y la Guia de Servicios al Ciudadano, en su intencion de contribuir a una mejor
orientacién e informacién de quienes interactian con el sector salud, para generar mayor
confianza de la ciudadania en las entidades publicas, en respuesta a lo propuesto en el Plan

Nacional de Desarrollo “Todos por un Nuevo Pais”.

6. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer los mecanismos, métodos, procedimientos, planeacion y evaluacion de la
gestién, que facilite la efectiva participacion ciudadana de la ESE Hospital Salazar de
Villeta.

6.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢ Brindar informacién oportuna y veraz entre los clientes internos y externos
o Establecer vinculos de satisfaccién y atencion al y su familia.
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e |dentificar las necesidades del usuario con el fin de atender de manera apropiada al
usuario y familia

7. DECLARACION DE LA POLITICA

La E.S.E Hospital Salazar de Villeta regién de salud noroccidente como prestadora de
servicios de salud estd comprometida en propiciar espacios de participacién ciudadana
mediante el desarrollo de las politicas nacionales del Sistema Nacional de salud esta politica
esta orientada al desarrollo de un proceso de participacién continua basada en unas
estrategias que permiten el fortalecimiento apoyo aplicacion evaluacion con el objetivo de
garantizar un servicio participativo la ESE Hospital asume la responsabilidad del cumplimiento
de esta politica de participacion social en salud que corresponde a todos los usuarios y
funcionarios de quienes tienen el deber de comprometerse con el funcionamiento de la
politica para el cumplimiento de esta politica y el logro de los objetivos propuestos de la alta
direccion permanentemente orientaran sus esfuerzos y destinaran los recursos fisicos
econdmicos y talento humano requeridos para el desarrollo efectivo de actividades y

programas que contribuyen a fortalecer la politica institucional.

8. ALCANCE

El presente manual es de aplicacién a todo el personal y a todas las actividades de la E.S.E.

Hospital Salazar de Villeta, Puestos y Centro de salud adscritos.

Alcanza las actividades relacionadas con:

e Comunicar la politica, los objetivos y las metas, asi como informar sobre la evolucion del
comportamiento institucional a todo el personal y grupos de interés.

e Decidir y responder a las preocupaciones de los colaboradores (Personal Planta y
Contratistas) en cuestiones relativas a la institucion.

s Comunicar los resultados de caracter general de las auditorias y revisiones del sistema
de gestion a todas las personas implicadas.

e Satisfacer las necesidades del usuario con el fin de responder a sus necesidades frente

a la prestacion de los servicios
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e Dar aconocer los aspectos mas relevantes de la institucidn que se consideren de caracter
publico de acuerdo con la normatividad vigente, tanto al interior como al exterior de la

institucion, asi como recibir y responder a las preocupaciones de todas las partes

interesadas externas e internas.

9. NORMATIVIDAD

NORMA

FUNDAMENTO

Constitucion Politica de
Colombia: Art. 2, 13, 23, 47, 54,
123, 208, 270, 365

La Constitucién Politica establecio el marco en el cual se debe desarrollar Ia
normatividad colombiana en materia de transparencia, integridad y
prevencion de la corrupcién. Asi mismo, el texto define que Colombia es un
Estado Social de Derecho, y por ende que prevalece el interés general sobre
el particular. Las principales acciones que se han adelantado por parte del
gobierno nacional durante la Ultima década se han caracterizado por apostar
a los cambios y reformas institucionales tendientes al fortalecimiento de las
instituciones publicas y la promocién de la transparencia en la gestion
publica, para lo cual el gobierno nacional ha impulsado una amplia
produccién de instrumentos normativos.

Documento CONPES 3649

Mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el alcance de
la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

10. DEFINICIONES

PQRSF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes

respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta

resolucién.

Queja: Es la manifestacidon de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula

una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores

publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una

solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un

servicio o a la falta de atencion de una solicitud.
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Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad.

Felicitacion: Es la manifestacion que expresa el agrado o satisfaccion con un funcionario o
con el proceso que genera el servicio.

Satisfaccion del Cliente: Nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. El desarrollo
alcanzado por las ciencias médicas en la actualidad y la necesidad de evaluar la calidad de
los procesos asistenciales que se brindan en salud, han hecho necesario tomar el concepto
de satisfaccion, como uno de los indicadores de evaluacién en la prestacién de los servicios,
no se puede construir excelencia en la calidad de la atencion en las instituciones de salud, si
no garantizamos satisfaccion.

Medicion de percepcion de usuario: Evaluar la calidad desde la perspectiva del usuario,
permite medir ante un proceso de aplicacién de encuesta y tabulacion de la informacion,
obtener un conjunto de conceptos y actitudes asociadas en relacion con la atencion recibida,
con los cuales se adquiere informacién que beneficia a la entidad prestadora de los servicios
de salud, a los prestadores directos y a los usuarios de sus mismas necesidades y
expectativas.

SIAU: Sistema de Informacién y Atencién al Usuario

Participacion Ciudadana: Integracion de la poblaciéon en general, en los procesos de toma
de decisiones, la participacion colectiva o individual, entendida esta como algo de lo que todos
formamos parte.

Asociacion de Usuarios: Agrupacion de afiliados del régimen contributivo y subsidiado del
Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tienen derecho a utilizar unos servicios
de salud, de acuerdo con su sistema de afiliacion, que velaran por la calidad del servicio y la
defensa del usuario.

POLITICA: Se define como la manera de gestionar oportunamente la orientacion y
requerimiento de los usuarios para satisfacer sus necesidades y expectativas, dentro de una
cultura de servicio en el marco del restablecimiento de sus derechos de acuerdo con las
disposiciones legales vigentes, con la participacion de las areas involucradas quienes

desarrollan planes de mejoramiento para el seguimiento y control de calidad. 6.

HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA-E.S.E. REGION DE SALUD NOROCCIDENTE
Calle 1 No. 7 - 56 Tele. Gerencia: 8444118 - 8444646 EXT 102
e-mail: calidad@hospitalsalazardevilleta.gov.co




i

£.5.8 ALAZAR DF VILLETA o7~ NOROCCIDENTE
TIPO DE DOCUMENTO: | AREA O PROCESO QUE LO GENERA: DOCUMENTO PAGINA
POLITICA SERVICIO ATENCION AL USUARIO CONTROLADO 1DE9
= . ; FECHA FECHA DE
NOMBRE cODIGO VERSION APROBAGION VIGENCIA
POLITICA SERVICIO AL CIUDADAN "
Y PARTICIPACION CIUDADANA GAU-AU-P0O-029 2 27/01/2023 2 ANOS

morbilidades y mortalidades materno perinatales. La atencién de esta poblacién debe ser

integral y bajo la Ruta de Atencion Materno Perinatal enfocada a la gestion del riesgo.

11.DESARROLLO

11.1. PROTOCOLOS DE ATENCION AL CIUDADANO POR CANALES DE ATENCION

Los canales de atencidén son los medios y espacios que disponen las entidades del sector
salud para que los ciudadanos realicen tramites y soliciten servicios, informacion, orientacion
o asistencia relacionada con sus funciones y competencias. Los mas comunes son:
presencial, telefénico, virtual, correspondencia y chat. Este capitulo no pretende dar
instrucciones detalladas de como atender a los ciudadanos, funcién en la que cada entidad
ha acumulado mucha experiencia, sino ofrecer lineamientos generales y algunos consejos
para que dicha atencién se realice con la calidad y oportunidad que esperan nuestros
usuarios. Tenerlos en cuenta y adaptarlos a las necesidades y particularidades de cada
entidad es un reto que debe asumirse con la perspectiva de que “el ciudadano no gira
alrededor del Estado, sino es el Estado el que debe girar alrededor del ciudadano”. A partir
de los “Protocolos de Servicio al Ciudadano” y de la “Guia de Lenguaje Claro para Servidores
Publicos de Colombia”, elaborados por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del
Departamento Nacional de Planeacién, se presentan los siguientes elementos comunes a
todos los canales de atencion y a todas las entidades del sector: Atributos del buen servicio
1. La calidad en la atencién empieza por la identidad institucional. Por lo tanto, siempre se
debe portar el carné de la entidad en lugar visible. 24 Protocolo de Atencion al Ciudadano -
Sector Salud 2. Si por disposicion legal se debe usar chaleco, brazalete o algun distintivo que
identifique al servidor publico, este debe usarlos siempre que esté en el puesto de trabajo. 3.
Un buen servicio debe cumplir con ciertos atributos relacionados con la expectativa que el

ciudadano tiene sobre el mismo. Como minimo, el servicio debe ser:
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El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano: debe
satisfacer a quien lo recibe; esto supone comprender las necesidades de los usuarios, lo que
a su vez exige escuchar al ciudadano e interpretar bien sus necesidades.

Los ciudadanos necesitan informacién y aprecian que esta les sea dada de manera oportuna,
clara y completa. Respuestas como “No sé...”, “Vuelva mafana” o “Eso no me toca a mi...”
son vistas por el ciudadano como un mal servicio. Los servidores publicos, entonces, deben:
B Informarse sobre los formatos, plantillas o guiones de atencién definidos por la entidad
para responder las peticiones ciudadanas, antes de brindar cualquier tipo de informacién.

» Conocer los tramites y servicios que presta la entidad -incluidas las novedades o los temas
coyunturales que pueden afectar la atencidén durante su turno.

B Seguir el procedimiento -el conducto regular- con aquellos temas que no pueda solucionar:
ante alguna dificultad para responder por falta de informacion, informacién incompleta o
errada, debe acudirse a las instancias pertinentes que cada entidad haya dispuesto con el fin
corregir esta falencia.

» Por ultimo, un servidor publico bajo ninguna circunstancia debe recibir pagos, regalos o
dadivas a cambio de un buen servicio al ciudadano. Hacerlo, ademas de violentar los atributos
del buen servicio, conlleva responsabilidad penal y disciplinaria. Actitud Segun la Real
Academia Espanfiola de la Lengua, la actitud es la disposicidon de animo de una persona,
expresada mediante diferentes formas como la postura corporal, el tono de voz o los gestos.
Se espera de los servidores publicos que atienden a los ciudadanos una actitud de servicio,
entendida como su disposicion de escuchar al otro, ponerse en su lugar y entender sus
necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino como el
ciudadano, ser conscientes de que cada persona tiene una visién y unas necesidades
diferentes, que exigen un trato personalizado. En este sentido, el servidor publico debe:

P Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

» Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

» Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencién.

» Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.
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» Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio. El ciudadano se
llevara una buena impresion si el servidor:

e Entiende sus problemas.
e Esrespetuoso.
e Lo orienta con claridad y precision.

e Lo atiende con calidez y agilidad. Por el contrario, se formara una impresion negativa

cuando:
e Lo trata de manera altiva, desinteresada o con falsa amabilidad.
e Lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicacion por las demoras.

¢ No tiene la informacién o el conocimiento necesario para atender su solicitud. Lenguaje
Por medio del lenguaje los seres humanos expresan sus necesidades y experiencias.

Estas son algunas recomendaciones para una comunicacion efectiva:

¢ El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases

amables como: “con mucho gusto, ¢ en qué le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas.

e Evitar el uso de siglas, abreviaturas, extranjerismos, regionalismos o tecnicismos que
puedan resultar incomprensibles. Si es imprescindible usarlos, hay que explicar su

significado.

¢ Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en

la cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.
e FEvitar tutear al ciudadano o utilizar términos confianzudos como “mi amor”, “corazoén’, etc.
e Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “sefior” o “sefiora’.

e Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y
de afan.
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e Dejar hablar al ciudadano. El mejor interlocutor no es el que habla mucho, sino el que

sabe escuchar.

En la comunicacion escrita se debe tener en cuenta:

e La mejor estrategia para responder claramente a un ciudadano es ponerse en su lugar. El
usuario no necesita un tratado filosofico, ni un inventario de normas, sino una respuesta clara,
precisa y corta (4 o 5 parrafos es el ideal). Por lo tanto, en el primer parrafo se debe responder
claramente la pregunta, y a continuacion citar las normas que la sustenten, si es necesario.
Se debe escribir para comunicar, no para “impactar’. “El uso de palabras sencillas en una
comunicacién no reduce la calidad del escrito; por el contrario, con &l se gana credibilidad y
confianza en el lector” (Guia de Lenguaje Claro para Servidores Publicos de Colombia,
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, DNP).

e No se deben utilizar siglas, abreviaturas, extranjerismos, regionalismos ni tecnicismos que
puedan resultar incomprensibles. Si es imprescindible usarlos, hay que explicar su
significado.

e Lo ideal es poner en practica aquella regla elemental del orden en la redaccion: sujeto,
verbo y complemento. Por ejemplo: “El gobierno nacional definio los pu‘ntos de corte del
Sisbén, con el fin de identificar los beneficiarios...” en vez de “con el fin de identificar los
beneficiarios., el gobierno nacional definié los puntos de corte del Sisbén”

Los parrafos deben ser cortos para facilitar su lectura y comprensién y para no cansar al lector
(maximo 8 renglones). De igual manera, se debe utilizar un tipo y tamafio de letra adecuado,
de tal manera que el ciudadano no tenga que esforzarse para leer.

e Utilizar el punto y la coma con moderacién. Un parrafo muy cortado por puntos se vuelve
monotono; con exceso de comas es inentendible y dificulta la lectura.

e No se debe escribir todo en mayusculas, pues complica la lectura y es agresivo para quien
lee el texto. Lo ideal es combinar minusculas y mayusculas, en los casos que se requiera.

e Es importante que el lector identifique la parte clave de la respuesta o las ideas mas
importantes. Por lo tanto, se aconseja resaltar estas ideas, subrayarlas o utilizar un tipo de

letra distinto al resto del texto. Un escrito plano es monétono y dificulta la comprension.
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e Revisar ortografia, puntuacion y redaccion. Esto también afecta la imagen no sélo de quien
escribe sino de la entidad que representa. Atencidn a personas alteradas En muchas
ocasiones llegan a las entidades publicas ciudadanos inconformes, confundidos, ofuscados
o furiosos, a veces por desinformacion. En estos casos, se recomienda:

e Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo
verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

e Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no interrumpirlo ni entablar
una discusion con él.

e Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calm

No tomar la situacion como algo personal: la ciudadania se queja de un servicio, no de la
persona.

e No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano también
se calme.

e Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se dice.

e Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si’. Estas demuestran que el
servidor publico es consciente del malestar del ciudadano.

e Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que se pueda
cumplir. '

e Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato para dar una

solucion de fondo.

12. ENFOQUES DEL PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL SECTOR
SALUD Los enfoques bajo los cuales se sustenta el protocolo de atencién al ciudadano, estan
basados en el Plan Decenal de Salud Pubica 2012 — 2021: enfoque de derechos, enfoque
diferencial y enfoque étnico. Enfoque de derechos “El Derecho a la salud es inherente a la
persona, es irrevocable, inalienable e irrenunciable, es igualitario y universal para todos los
seres humanos, es atemporal e independiente de los contextos sociales e histéricos, por lo
cual es un tema de la ética de la funcion publica, la ética del autocuidado y de la equidad”.
(Cartilla ABC del Plan Decenal en Salud 2012 — 2021) Este enfoque se consideré de alta

importancia, pues la percepcion de la ciudadania ha mostrado que, aunque las entidades del
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sector salud hagan grandes esfuerzos por prestar servicios en salud con calidad y
oportunidad, las experiencias de los usuarios en el sistema lo califican como
“deshumanizado”, aunque resulte paraddjico cuando la esencia del servicio en salud es el ser
humano. De ahi que los servidores publicos que hacen parte del sector administrativo de
salud, especialmente aquellos que estan de cara al ciudadano, deban considerar los
siguientes aspectos:

« Humanizar una realidad significa hacerla digna de la persona humana.

« Compromete una cultura que prioriza el respeto por la persona, por su autonomia y la
defensa de sus derechos.

- Es relevante comprender la situacién del ciudadano como ser integral.

« Los falsos prejuicios de por si se constituyen en barreras invisibles. 34 Protocolo de Atencion
al Ciudadano - Sector Salud .

» Cobran importancia las actitudes, los comportamientos y la sensibilidad que se demuestra
en el desempefio profesional al momento de la interaccion con el ciudadano. Sobre este
Ultimo componente es importante tener en cuenta el siguiente cuadro que presenta algunos
aspectos que deshumanizan el servicio, en contraste con los que humanizan el mismo. Lograr
que el servicio siempre sea humanizado es el reto que cada entidad y cada servidor publico
debe asumir, pensando siempre que los ciudadanos son la razén de ser de las instituciones

publicas.

13. DEBERES Y DERECHOS DE LOS PACIENTES

La declaracién de los derechos y deberes armoniza la relacion entre usuarios y prestadores,
dentro del marco del derecho a la salud como mandato institucional la ley estatutaria 1751 de
2015 regula el derecho fundamental a la salud, que implica también el cumplimiento de

acciones de responsabilidad individual y social como ciudadanos.

14. DEBERES DE LOS USUARIOS
1. Velar por su autocuidado, el de su familia y el de su comunidad
2. Atender oportunamente las recomendaciones formuladas en los programas de promocion

y prevencion
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3. Actuar de manera solidaria ante las situaciones que pongan en riesgo la salud de las
personas

4. Respetar al personal responsable de |la prestacion y administracién de los servicios salud
5. Usar adecuada y racionalmente los servicios de salud

6. Actuar de buena fe frente al sistema de salud, Suministrando de manera oportuna y
suficiente la informacion que se requiera para efectos del servicio

7. Realizar los pagos requeridos conforme a lo estipulado en la le

15. DERECHOS DE LOS USUARIOS

1. Acceder a los servicios y tecnologias de salud, que le garanticen una atencién integral,
oportuna y de alta calidad

2. Recibir la atencién de urgencias que sea requerida con la oportunidad que su condicién
amerite sin que sea exigible documento o cancelacion de pago previo alguno

3. obtener informacion clara, apropiada y suficiente por parte del profesional de la salud
tratante. Ninguna persona podra ser obligada, contra su voluntad, a recibir un tratamiento de
salud

4. Recibir un trato digno, respetando sus creencias y costumbres

5. A que la historia clinica sea tratada de manera confidencial y reservada

6. A la provisién y acceso oportuno de las tecnologias y los medicamentos requeridos

7. A recibir los servicios de salud en condiciones de higiene, seguridad y respeto a su
intimidad

8. Que le informen dénde y como pueden presentar peticiones, quejas o reclamos sobre la
atencion en salud prestada

9. Solicitar y recibir explicaciones acerca de los costos por los tratamientos de salud recibidos

10. A no ser sometidos en ningun caso a tratos inhumanos que afecten su dignidad
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