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1. INTRODUCCION.

La E.S.E Hospital Isabel Celis Yaflez, comprometida con el mejoramiento continuo de los procesos,
modernizacién y transparencia, desarrolla una serie de politicas que se acogen al Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG).

La politica de servicio al ciudadano se desarrolla en el Documento CONPES 3785 de 2013 la que define un
modelo, en marcado hoy en MIPG; esta resalta que el ciudadano es el eje central y es a quien se debe la
Administracion Publica, es por tal motivo que las entidades deben desarrollar politicas y estrategias que
permitan garantizar que el servicio que se brinda al ciudadano corresponda a las necesidades vy
expectativas, sobre estas denominadas politicas se va a centrar la gestion de la administracién mejorando la
calidad de los servicios, la satisfaccién ciudadana y por consiguiente la confianza en la institucién.

El servicio al ciudadano es fundamental para las entidades publicas y privadas, es por ello que surge la
necesidad de implementar rutas encaminadas a la mejora y la satisfaccién del ciudadano, todo funcionario
que pertenezca a una entidad publica debe ser consciente de que su servicio sea amigable, confiable,
transparente y sobre todo con la disposicién de ayudar y servir al pueblo.
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2. JUSTIFICACION

De acuerdo al manual de MIPG y la expedicion del decreto 1499 de 2017, la administracion de La ES.E
Hospital Isabel Celis Yafiez, tiene la obligacién de elaborar @ implementar la Politica de Servicio al
Ciudadano buscando garantizar y promover un servicio de calidad, confiabilidad en la institucion, una buena
interrelacion entre el ciudadano y la entidad a través de buenas practicas de atencién al publico.

3. ALCANCE
La politica de servicio al ciudadano debe ser acogida e implementada por todos los funcionarios que esten

vinculados a la entidad territorial (E.S.E Hospital Isabel Celis Yafiez) y se debe propender por el buen
cumplimiento de esta.

Cra.2 #6-13 Cel: 3

retariagerencia@hicy.gov.co/La Playa de
Belén, N.de.S.



4. MARCO JURIDICO.

v Constitucion Politica de Colombia:

« Articulo 1 “Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de Republica unitaria (...)
democratica, participativa y pluralista, fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la
solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del interés general’.

« Articulo 20 Establece el derecho de toda persona recibir informacion veraz e imparcial

« Articulo 23 Derecho de peticién « Articulo 74 Derecho de todas las personas de acceder a documentos
publicos

« Articulo 79 “La Ley garantizara la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo

v Ley 190 de 1995: Todo ciudadano tiene derecho a estar informado periédicamente acerca de las
actividades que desarrolien las entidades publicas y las privadas que cumplan funciones publicas
o administren recursos del Estado.

v Ley 489 de 1998: Democratizacion y control social de la administracion publica Disefio de
procedimientos, mecanismos y soportes administrativos orientados a fortalecer la participacion
ciudadana.

v Ley 1474 de 2011: Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcion.

v Documento CONPES 3649 de 2010: Establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
Objetivo Central: Contribuir a la generacién de confianza y al mejoramiento de los niveles de
satisfaccion de la ciudadania respecto de los servidores prestados por la Administracion Publica
en su orden nacional. > Documento CONPES 3650 de 2010: La Estrategia Gobierno en Linea
tiene por objeto contribuir mediante el aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y de
las Comunicaciones (TIC), a la construccion de un Estado mas eficiente, mas transparente, mas
participativo y que preste mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas, lo cual redunda en
un sector productivo mas competitivo, una administracion publica moderna y una comunidad mas
informada y con mejores instrumentos para la participacion.

v Decreto 2623 de 2009: El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano (SNSC) es un conjunto de
politicas, orientaciones, normas, actividades, recursos, programas, organismos, herramientas y
entidades publicas, encaminadas a la generacién de estrategias tendientes a incrementar la
confianza en el Estado y a mejorar la relacion cotidiana entre el ciudadano y la Administracion
Publica. Una entidad publica puede medir su éxito si los usuarios de sus servicios quedan
satisfechos. La funcionalidad de la Web, |a disposicion fisica de los puntos de atencion al publico e
incluso la manera de responder una llamada, demuestran |a eficiencia y eficacia del Estado con las
personas.

v Decreto 1499 de 2017 Modifica el Decreto 1083 de 2015 y lo relacionado con el sistema de gestion
establecido en el Articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar la Politica de Servicio al Ciudadano buscando la mejora continua, una gestién eficiente y
efectiva de esta, garantizando una prestacion de servicio de calidad, la satisfaccién del ciudadano y que
esta a su vez contribuya a incrementar la confianza y la relacion Estado — Ciudadano.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer canales de divulgacion y atencién a las PQRSD.
Facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos.

Brindar atencion oportuna y de calidad a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas por los ciudadanos.

* Garantizar la confianza en los ciudadanos al brindarles informacién completa y veraz en la atencién
de sus requerimientos.

« Fomentar una cultura de servicio al ciudadano.
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6. ESTRUCTURA DE LA POLITICA PRINCIPIOS DE LA POLITICA

6.1 PRINCIPIOS DE LA POLITICA

El servicio al ciudadano se enmarca en los principios de informacion completa y clara, de igualdad,
moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y
oportunidad, teniendo presente las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Orientacién a resultados: Remite a la accién de los funcionarios en procura de la creacién de valor
publico.

Equidad: No solo en el trato al ciudadano, sino al interior de la organizacién procurando la primacia de la
calidad humana.

Excelencia: Remite al proceso de gestion del talento humano a través del cual se adquieren las mejores
calidades en términos de competencias y valores en el desarrollo de los procesos institucionales.

Diligencia: Disposicion de atender, los procesos organizacionales.
Efectividad: Equilibrio entre la eficacia y eficiencia para el logro de los resultados.

Aprendizaje e innovacion: Direccionado al aprovechamiento, apropiacion y difusion de las buenas
practicas institucionales.

Mejoramiento continuo: Autoevaluacion constante de los procesos en busqueda de fortalezas vy
debilidades que se deban potenciar o reestructurar para permitir la efectividad de los procesos.

Transparencia Administrativa: enfocado a la claridad, a la busqueda de la confianza en la institucion,
en el manejo oportuno y claro de los procesos que debe prevalecer en toda actividad de la administracion
publica.

Buena f: es un principio constitucional que obliga a que las autoridades publicas y a la misma ley,
presuman la buena fe en las actuaciones de los particulares.

Confianza y seguridad: Evitar el error en la prestacion de los servicios, asi como contar con la
capacidad para transmitir confianza y seguridad en la informacion que brindan, garantizando que la
atencion prestada sea oportuna y precisa.

Prontitud: Optimizar el tiempo de atencion establecido para la prestacion del servicio.

Amabilidad: Los servidores publicos y contratistas deben tener un comportamiento amable, respetuoso
y cordial al momento de atender un ciudadano, dado que esto forma parte de la imagen de la Entidad.

6.2 COMPONENTES, CATEGORIAS Y VARIABLES O ACTIVIDADES DE GESTION:

COMPONENTE 1. SERVICIO AL CIUDADANO

Categoria 1. Caracterizacion usuarios y medicion de percepcion
Actividades de Gestion:
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realizado caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés atendidos.
La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcién del cliente o usuario, con
respecto a los productos o servicios ofrecidos y si estos cumplen sus expectativas.

La entidad determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcioén del cliente o usuario, con
respecto a los tramites y procedimientos de cara al ciudadano.

Categoria 2. Formalidad de la dependencia o area

Actividades de Gestién:

v La entidad cuenta con una dependencia o area formal encargada de recibir, tramitar y resolver
las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen.

v Ladependencia de Servicio al Ciudadano es la encargada de dar orientacion sobre los tramites y
servicios de la entidad.

v La politica de Transparencia, Participacién y Servicio al Ciudadano se incluye en el Plan
Estratégico Sectorial y en el Plan Estratégico Institucional.

v En el Comité Institucional de Desarrollo Administrativo se incluyen temas relacionados con

Servicio al Ciudadano.

Categoria 3. Procesos
Actividades de Gestion:

v

v

La entidad cuenta con procesos o procedimientos de servicio al ciudadano documentado e
implementado (peticiones, quejas, reclamos y denuncias, trdmites y servicios).
La entidad aplica el procedimiento para las peticiones incompletas.

Categoria 4. Atencion incluyente y accesibilidad
Actividades de Gestion:

v

v

La entidad efectua ajustes razonables para garantizar la accesibilidad a los espacios fisicos
conforme a lo establecido en la NTC 6047.

La entidad implementa acciones para garantizar una atenciéon accesible, contemplando las
necesidades de la poblacién con discapacidades como:

o Visual

e  Auditiva

e  Cognitiva

« Mental

e Sordoceguera
e Multiple

Fisica 0 motora

La entidad incluy6 dentro de su plan de desarrollo o plan institucional, acciones para garantizar el
acceso real y efectivo de las personas con discapacidad a los servicios que ofrece.

La entidad cuenta con mecanismos de atencién especial y preferente para infantes, personas en
situacion de discapacidad, embarazadas, nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor y veterano de
la fuerza publica y en general de personas en estado de indefension y o de debilidad manifiesta.
La entidad incorpora en su presupuesto recursos destinados para garantizar el acceso real y
efectivo de las personas con discapacidad a los servicios que ofrece.

Categoria 5. Sistemas de informacion
Actividades de Gestién:

v

La entidad cuenta con un sistema de informacion para el registro ordenado y la gestion de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias.
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v' El sistem

para el registro ordenado y la gestion de peticiones, quejas, reclamos
rpora los siguientes criterios:

Existe un responsable(s) de la administracidn del Sistema.

Permite adjuntar archivos y/o documentos.

Brinda opciones para que el ciudadano pueda elegir el medio por el cual quiere recibir la
respuesta.

Permite la proteccion de los datos personales de los usuarios.

Permite la centralizacion de todas las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, que
ingresan por los diversos medios o canales.

Cuenta con un enlace de ayuda en donde se detallen las caracteristicas, requisitos y
plazos de respuesta de cada tipo de solicitud.

Emite mensaje de confirmacién del recibido por parte de la entidad Emite mensaje de
falla, propio del aplicativo, indicando el motivo de la misma y la opcion con la que cuenta
el peticionario.

Permite hacer seguimiento al ciudadano del estado de la peticion, queja, reclamo y
denuncia.

Permite monitorear la recepcion y respuesta oportuna de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.

Asigna Unico y consecutivo nimero de radicado e radicado de PQRS y otras
comunicaciones oficiales, independiente del canal de ingreso (presencial, telefonico,
correo electronico, web, etc).

v La entidad habilité consulta en linea de bases de datos con informacién relevante para el
ciudadano.
v La entidad organiza su informacion, tramites y servicios a través de ventanillas unicas virtuales.

Categoria 6. Publicacion de informacion
Actividades de gestion:

v La entidad publica la siguiente informacion en lugares visibles (diferentes al medio
electrénico) y de facil acceso al ciudadano:

o Localizacion fisica de sede central y sucursales o regionales
Horarios de atencién de sede central y sucursales o regionales
Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y fax

Carta de trato digno

Listado de tramites y servicios

Responsable (dependencia o nombre o cargo) de la atencién de peticiones, quejas,
reclamos y/o denuncias

Correo electrénico de contacto de la Entidad

Noticias

Informacién relevante de la rendicion de cuentas

¢ Calendario de actividades

v La entidad publicé en su sitio web oficial, en la seccion de transparencia y acceso a la
informacién publica:

Mecanismos para la atencion al ciudadano

Localizacion fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de atencion al publico
Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de trato digno)
Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacién con omisiones 0 acciones
de la Entidad

+ Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion

v El sitio web cuenta con informacién dirigida a diferentes grupos de poblacién. > La entidad
actualiza frecuentemente la informacion sobre la oferta Institucional en los diferentes canales
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Categoria 7. Canales de atencién
Actividades de gestion:

v" La entidad cuenta con los canales y/o espacios suficientes y adecuados para interactuar con
ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

v La entidad ha implementado protocolos de servicio en todos los canales dispuestos para la
atencion ciudadana.

v Laentidad garantiza atencién por lo menos durante 40 horas a la semana.

v Laentidad tiene establecido un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio.

v La entidad publica y mantiene actualizada la carta de trato digno al usuario, en la que se
indiquen sus derechos y los medios dispuestos para garantizarlos.

v La entidad dispone de oficinas o ventanillas Unicas en donde se realice la totalidad de la
actuacion administrativa que implique la presencia del peticionario.

Categoria 8. Proteccion de datos personales
Actividades de gestion:

v

v

v

La entidad cuenta con una politica de tratamiento de datos personales, y tiene establecidos
lineamientos para la proteccién y conservaciéon de datos personales.

La entidad divulga su politica de tratamiento de datos personales mediante aviso de privacidad,
en su pagina web y personalmente al titular en el momento de la recoleccién de los datos.

La entidad cuenta con la autorizacién del ciudadano para Ia recoleccién de los datos personales.
La entidad permite al titular de la informacién, conocer en cualquier momento la informacion que
exista sobre él en sus bancos de datos.

La entidad conserva la informacién bajo condiciones de seguridad para impedir su adulteracion,
perdida, consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento.

La entidad procede a la supresién de los datos personales una vez cumplida la finalidad del
tratamiento de los mismos.

Categoria 9. Gestién de PQRSD
Actividades de gestion:

v

v

La entidad defini6 y publico un reglamento interno para la gestion de las peticiones y quejas
recibidas.
La entidad informé a los ciudadanos los mecanismos a través de los cuales pueden hacer
seguimiento a sus peticiones.
La entidad cuenta con un formulario en su pagina Web para la recepcién de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias.
La entidad actualizé su reglamento de peticiones, quejas y reclamos, lineamientos para la
atencion y gestion de peticiones verbales en lenguas nativas, de acuerdo con el decreto 1166 de
20186.
La entidad dispone de mecanismos para recibir y tramitar las peticiones interpuestas en lenguas
nativas o dialectos oficiales de Colombia, diferentes al espariol.
La entidad cuenta con mecanismos para dar prioridad a las peticiones relacionadas con:

e El reconocimiento de un derecho fundamental

» Peticiones presentadas por menores de edad

¢ Peticiones presentadas por periodistas
En caso de desistimiento tacito de una peticion, la entidad expide el acto administrativo a través
del cual se decreta dicha situacion.
La entidad elabora informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias con una
frecuencia trimestral o mayor.
La entidad incluye en sus informes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, los
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endaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor numero de
qguejas y reclamos
e« Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la entidad
* Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la gestion
publica
¢ Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los recursos
disponibles.
v La entidad cumple con los términos legales para responder las peticiones y consultas
v" La entidad da tramite a las peticiones andnimas.

Categoria 10. Gestion del talento humano
Actividades de gestion:

v"  La entidad cuenta con mecanismos de evaluacion periédica del desempefio de sus servidores en
torno al servicio al ciudadano.

v Dentro de los temas que se incluyeron en el Plan Institucional de Capacitacion de la vigencia, se
tuvo en cuenta todo lo relacionado con la politica de servicio al ciudadano.

Categoria 11. Control
Actividades de gestion:

¥v" La Oficina de Control Interno vigila gue la dependencia de servicio al ciudadano, preste atencién
al ciudadano de acuerdo con las normas legales vigentes.

v La Oficina de Control realiza un informe semestral sobre el cumplimiento de las obligaciones
legales por parte de la dependencia de servicio al ciudadano.

Categoria 12. Buenas practicas
Actividades de gestion:

v La entidad atiende en jornada continua.

v La entidad atiende en horarios adicionales.

v La entidad ofreci¢ la posibilidad de realizar peticiones, quejas, reclamos y denuncias a traves de
dispositivos moviles.
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7. DIAGNOSTICO DE LA ENTIDAD.

De acuerdo al proceso de evaluacion que realiza el departamento administrativo de la funcién publica, a
través del formulario unico de reporte de actividades de gestion con el cual se obtiene el indice de
desempefio institucional, la E.S.E.Hospital Isabel Celis Yafiez, para el afio 2020 presenta un indicador
equivalente a 48.0, lo que indica que la entidad debe desarrollar planes y estrategias que permitan el
mejoramiento continuo de todas las politicas que se enmarcan en MIPG, lo que optimizara el desempefio
institucional.

7.1 PRESENTACION DE RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

Los resultados que arrojaron los diagndésticos realizados sobre la la E.S.E Hospital Isabel Celis Yafiez,
en el afio 2020, en relacién a la dimensién Gestién con Valores para Resultados indican que esta
entidad obtiene un resultado 48.0 sobre 100, resultado que no implica un proceso satisfactorio presto a
que la entidad pudo desarrollar actividades de mejora continua que impactara en la eficacia y eficiencia

de todos los procesos y actividades que componen esta dimensién.

01 Dimension Puntaje Valor maximo de
consuftado referencia
-~
o7 02 O Talento Humano 418 945
D2: Direccionamiento y 533 8539
Planeacién
- D3: Gestian para Resultados 480 971
; D4: Evaluacién de Resutados 57.3 971
. Pl DS: informacion y 474 | 943
D8 . &y D3 Comunicacién
|
. Dé: Gestidn del conocimiento 644 a74
D7: Control Interno 486 B49
D5 D4
Nota: Para el filtro o consulta de una scla entsdad, el mixmmo comresponden al puntaje miximo obtenzdo por entidades del grupo par al que pertenece la emidad obyeto de consulta. Para los

demas filtros, estos valores corresponden al pumage maame del total de entdades del orden temitonal

Fuente:

https://app.powerbi.com/view ?r=eyJrljoiZGE2MzQ1YTQtYWI3ZCO0YTdiLWJkY2ItNzI2YmU3YzQ1Z
Tk5liwidCI61jU1MDNhYWMyLTdhMTUtNDZhZi1iNTIwLTJhNjc1YWQxZGYxNilsimMiOjR9&pageNam
e=ReportSection396d1cd03a850a004c59.

De acuerdo al resultado que muestra la siguiente grafica, la politica de servicio al ciudadano obtiene un
desempefio medio de 48.5, esto se debe a que la entidad presento falencias en los procesos y
actividades gque componen esta politica, evidenciandose sobre todo en aquellas actividades que
correspondian a la atencién oportuna de las solicitudes o requerimientos del ciudadano, es preciso
resaltar que la finalidad de esta politica es la atencién al ciudadano, por ello la actual administracién
identifico las oportunidades de mejora y con la implementacion de esta politica y el compromiso de los
servidores publicos se pretende obtener un mejor resultado ante las futuras evaluaciones que se le
hagan a la entidad pero sobre todo generar una mayor confianza y un servicio de calidad para satisfacer
las necesidades del ciudadano.
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Fuente:
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Nota: Los colotes en este grifico representan un ranking de las politicas segin los puntajes obtenidos No nacesanamente determunan un aito o bajo desempefio

POLO1: Gestion Estratégica del Talento POLOS: Fortalecimiento POLO%: Transparencia, Acceso a la Informé  POL13: Sequimiento y Evaluacion
Humano Organizacional y Simplificacion de lucha contra la Corrupcion del Desempefio Institucional
POLOZ: Integridad Procesos POL1(: Servicio al ciudadano POL14; Gestion Documental
" 2 POLO6: Gobi ital = L % . A
POLO3: Planéacitn Institucional DU Gobiemo Digita POL17: Racionafizacion de Tramites POL1S: Gestién del conocimiento
ROLO7: Sequridad Digital POL12: Patticipacin Ciudadana en la Ges  POL1E: Control Intemo
Publica

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZGE2MzQ1YTQtYWI3ZCO0YTdiLWJkY2ItNzI2YmU3YzQ1Z

Tk5liwidCI6ljU1MDNhYWMyLTdhMTUtNDZhZi1iNTIwLTJhNjc1YWQxZGYxNilsimMiOjR9&pageNam
e=ReportSection396d1cd03a850a004c59.

8. PROTOCOLO DE ATENCION

En el proceso de atencién, la(s) persona(s) encargada(s) de atender al ciudadano(s) tendra un especial
cuidado con la apariencia de los espacios fisicos donde se presta el servicio de atenciéon. En ese orden
se realizan las siguientes recomendaciones:

v
v

Llegar varios minutos antes de que inicie la jornada laboral.

Los elementos personales deben ser guardados en los cajones de los escritorios o en los
espacios habilitados para tal fin.

No mantener en el lugar comidas y bebidas.

Los implementos dispuestos en la oficina tales como, cosedoras, sellos, esferos entre otros
deben ser revisados diariamente.

Archivarse los documentos a la mayor brevedad posible.

Antes del inicio de la jornada laboral las oficinas o lugares de trabajo se deberan asear
completamente.

8.1 PROTOCOLO ATENCION A PERSONAL ENTRADA PRINCIPAL

Desde el momento de la entrada de los ciudadanos a la Administracién, los funcionarios deben ser
siempre cordiales y seguir las siguientes recomendaciones:

v
v
v

Ser cortés y ofrecer un saludo de bienvenida.
Orientar al ciudadano hacia la dependencia correspondiente.
Despedirse del ciudadano amablemente.

8.2 RECEPCION O PUNTO DE ATENCION AL CIUDADANO

v

El contacto visual con el usuario es fundamental desde el momento en que se acerque, se le
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debe prestar ,
0 amablemente antes de que el usuario lo salude primero.

Buenos dias, mi nombre es “xxxxx", ¢ en qué puedo ayudarle?

No atienda otras personas mientras éste con un usuario, eso es de mala educacion, la atencion
es personalizada.

Usted puede brindar asesoria al usuario, siempre que esté dentro de sus capacidades,
garantizando la satisfaccion del usuario.

Procure siempre entregar la informacién de manera adecuada y satisfactoria para el usuario; en
caso de no poder solucionar de manera efectiva la peticion, indicarle los pasos opcicnales a
seguir de manera clara y concisa.

Cuando haya terminado el tiempo de atencion con el usuario, despidase de la mejor manera
posible, recuérdele que los funcionarios de la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, estan para
servir a la comunidad.

9. PROTOCOLO PARA ATENCION PREFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como adultos mayores,
mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacion en situacion de vulnerabilidad, grupos
étnicos minoritarios, personas en condicion de discapacidad y personas de talla baja, se debe proceder
de la siguiente manera:

v

v

Para los adultos mayores o mujeres embarazadas, una vez entran a la entidad, el servidor
publico debe dar prelacién en su atencién y seran atendidos sin que estos tengan que esperar.
La atencion a nifios, nifias y adolescentes, tienen prelacién sobre los demas usuarios, hay que
escucharlos atentamente y otorgar tratamiento reservado a la solicitud. En ninglin momento se
debera manifestar incredulidad sobre lo que diga, ni llamarlo chiquito, mijito, entre otros. Se les
debe hablar claro y en un lenguaje acorde con su edad.

La atencién a personas en situacion de vulnerabilidad (victimas de la violencia, a los
desplazados y a las personas en situacion de pobreza extrema). debe incorporarse actitudes que
reconozcan su derecho a la atencion y asistencia humanitaria, escucharlos atentamente y
orientar sin mostrar prevencidon hacia el interlocutor, para evitar mayores traumatismos y
dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

Para atencion de personas de talla baja, se debe buscar la forma de que su interlocutor quede
ubicado a una altura adecuada para hablar y tratar al ciudadano segln su edad cronolégica; es
comun tratar a las personas de talla baja como nifios, lo cual no es correcto.

Las personas en condicion de discapacidad recibiran una atencion especial en cuanto al turno de
llegada, y se deben tener en cuenta |as siguientes reglas generales:

e Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

* No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios. Hay que evitar
hablarles en tono anifiado, consentirles la cabeza o comportamientos similares.

e Mirar al ciudadano con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode como risas
burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.

* Antes de llevar a cabo cualquier accién de ayuda pregunte: “;Desea recibir ayuda?
¢, Como desea que le colabore?”.

» Cuando la persona lleve un acompafante, debe ser la persona con discapacidad la que
indique si ella realizara la gestion directamente o prefiere que lo haga su acompanante.

» No hace falta adivinar lo que la persona necesita; es mejor darle tiempo suficiente para
que se exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que la persona termine su
exposicion, aunque pueda preverse el final de una frase.

» Verificar siempre que la informacién dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacion y, de ser necesario, repetir la informacién en un lenguaje claro y
sencillo.

v Durante la atencion a personas ciegas o con alguna discapacidad visual no se le halara de la
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antendra informado sobre las actividades que se estan realizando
ud. Se orientara con claridad usando expresiones como: “Al frente suyo esta
el formato o a su derecha esta el boligrafo. Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver,
mirar, observar, etc. Si la persona tiene perro guia, no deben separarlos, ni distraerse o
consentir al animal. Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la
mano de ella sobre el hombro o brazo propios. Cuando se entreguen documentos, decirle con
claridad cuales son, si por algun motivo el servidor publico debe retirarse de su puesto, debe
informar a la persona con discapacidad visual antes de dejarla sola.

Cuando la atencion sea a personas con discapacidad auditiva, sordas o hipoacusias, se debe
hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y
pausada, evitar cubrirse la boca o voltear la cara, no gesticular exageradamente, cuidar el
lenguaje corporal, no aparentar haber entendido, pedirle si es el caso que lo repita o lo
escriba.

Para atencién a personas con sordo ceguera es preciso informar que se esta presente
tocando suavemente en el hombro o el brazo al usuario, tratar de ponerse en su campo de
vision, vocalizar correctamente y atender las indicaciones del acompafante sobre el método
de comunicacién que prefiere.

La Atencion a personas con discapacidad fisica o motora no deben implicar tocar ni cambiar
de lugar sus instrumentos de ayuda (caminador, muletas, baston), y si se encuentra en silla
de ruedas se debe ubicar a una distancia minima de un metro

A las personas con discapacidad cognitiva se le debe brindar informacién visual, con
mensajes concretos y cortos y ser paciente tanto al hablar como al escuchar (dado la
dificultad para entender conceptos y suministrar informacion).

Durante la atencién a personas con discapacidad mental se deben hacer preguntas cortas, en
lenguaje claro y sencillo, para identificar la necesidad de la persona, evitando criticas o entrar
en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en el interlocutor, confirmando que
la informacién dada ha sido comprendida y teniendo en cuenta las opiniones y sentimientos
expresados por la persona.

Atencion a personas con discapacidad multiple. Se considera discapacidad muitiple al
conjunto de dos o més deficiencias asociadas, de orden fisica, sensorial, mental, emocional o
de comportamiento social. Para atender a una persona en con discapacidad multiple, es
necesario que se remita en los protocolos a cada una de las capacidades y aplique todos los
protocolos asociados.

10. PROTOCOLO PARA ATENCION TELEFONICA

La atencién no presencial tiene las mismas indicaciones de la atencién en recepcion o punto de
atencion al ciudadano y en las dependencias de la Administracion, con algunas condiciones
adicionales que se nombran a continuacion:

v

v
v

El teléfono esta para ser contestado dentro de los horarios establecidos, no deje que el
teléfono timbre mas de 3 veces.

Saludar de inmediato amablemente antes de que el usuario lo salude primero.

Buenos dias, se esta comunicado con la Oficina “xxxxx” de la E.S.E. Hospital Isabel Celis
Yafiez, mi nombre es “xxxxx”, ,en qué puedo ayudarle?

Recuerde que esta vez puede haber interferencias en las comunicaciones y equipos de
telefonia, asi que, en lo posible, hable con nitidez y vocalizacion para que el usuario
comprenda la conversacion de la mejor manera.

Tenga a la mano el directorio telefonico de la entidad o las extensiones correspondientes, y
segun sea al caso redirija la llamada o brindele el nimero de la dependencia encargada para
dar solucién al tema hablado con el usuario.

No atienda otras personas mientras éste con un usuario al teléfono, eso es de mala
educacion, la atencién es personalizada.

Cuando haya terminado el tiempo de atencién con el usuario, despidase de la mejor manera
posible, recuérdele que los funcionarios de la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, estan para
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EVENTOS QUE PUEDEN PRESENTARSE EN LA LLAMADA TELEFONICA: SOLICITUD DE
ESPERA DE LLAMADA:

v

v

En caso de consultar la informacién con otro funcionario, se debera explicar la razén y el
tiempo aproximado que utilizara para la consulta.
Agradecer al ciudadano por la espera.

TRANSFERENCIA DE LA LLAMADA:

v
v

v
v

Explicar las razones por las cuales va a transferir la llamada.

El funcionario destinatario de la llamada en ningtin momento debera mostrar molestia frente a
la consulta requerida o evadir las mismas.

Asegurese de no colgar hasta que alguien conteste |a llamada transferida.

Permita que el ciudadano sea el primero en colgar la llamada.

11. PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Las nuevas tecnologias de la informacién que se estan implementando en las entidades publicas
permiten que cualquier persona, pueda hacer un requerimiento y asl mismo, pueda recibir respuestas
oportunas. Esto permite que los canales de comunicacidon entre el estado y el ciudadano, se
fortalezcan y ofrezcan facilidad de uso y acceso a los servicios prestados por las entidades publicas.

v

v

Siempre se debe usar un tipo de letra estandar y de buen tamafio, que permitan la facil
lectura para el usuario.

Siempre ofrezca toda la informaciéon posible, indicando los vinculos web necesarios y
numeros telefénicos que permitan solucionar los requerimientos del usuario.

En la medida de lo posible, el contenido visual debe ser claro, nitido, conciso. Evite enviar
imagenes borrosas y/o confusas; esto garantiza credibilidad. Siempre deben estar los logos
oficiales de la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafez, si es un formato oficial, debe estar
debidamente aprobado.

El texto de los parrafos no debe estar compuesto todo en mayusculas. Debe estar digitado en
altas y bajas, con el fin de lograr buena legibilidad y comprension.

Los titulos deben ser digitados en mayusculas y minusculas, no deben ser en mayuscula
sostenida, en razéon que es mas dificil la lectura a través de la web.

RECOMENDACIONES GENERALES:

v

Responder Unicamente los mensajes que llegan al correo institucional y no a un correo
personal.

Responder siempre desde el correo electronico oficial de la entidad.

Analizar si la solicitud compete a la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, de lo contrario, remitir
a la entidad competente e informar de ello al ciudadano.

Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”.

En el campo “Para” designar al destinatario principal.

Ser conciso. Los mensajes de correo electrénico muy largos pueden volverse dificiles de
entender.

Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y precisa.
El servidor publico debe asegurarse de que en la parte inferior del correo aparezcan todos los
datos necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner en contacto en caso
de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo electrénico, el nombre y la direccién
web de la entidad.
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v

eta el mensaje antes de hacer clic en “Enviar’. Con esto se evitara
que generen una mala impresion de la institucion en quien recibe el correo

Revisar

electrénico.

12. ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

12.2 TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES.

Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de
las siguientes peticiones:

v

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracién ya no podré negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

Las peticiones de consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién.

13. LINEAS ESTRATEGICAS

La politica de servicio al ciudadano contempla las siguientes lineas estratégicas, sobre las cuales se
desarrollan actividades y acciones de mejora permanentes para que se preste un servicio de
excelencia y de calidad en toda la administracion de la E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez.

v

v

Procesos y procedimientos: Optimizar los recursos, simplificar y automatizar los procesos y
procedimientos.

Servidores Publicos: Afianzar la cultura de servicio al ciudadano, mediante la implementacién
de estrategias de formacién y orientacion.

Cobertura y fortalecimiento de los canales de informacién: Proporcionar a los ciudadanos las
condiciones necesarias para su correcta atencién, reduciendo la barrera de acceso a los
tramites y servicios.

Certidumbre y lenguaje claro: Disponer de informacion clara, oportuna y comprensibie sobre
los tramites y servicios. Asi mismo, en la atencion de sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias.

Cumplimiento y experiencia de servicio: Implementar mecanismos de monitoreo, seguimiento
y evaluacion a los resultados de la implementacion de esta politica a través de herramientas
de medicion de impacto.
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NCION PUBLICA PARA LA POLITICA DE SERVICIO AL

Desarrollar el ejercicio de evaluacion independiente al interior de la entidad, ya sea a
través de la oficina de control interno (si cuenta con ella), o a través de un grupo interno
de trabajo, o de un servidor publico, o de un contratista, a quien se le asigne esta
responsabilidad.

Articular la gestion documental con las politicas, lineamientos y atributos de calidad de las
dimensiones del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Incorporar actividades relacionadas con la induccién y reinduccion dentro de la
planeacion del talento humano.

Incorporar actividades relacionadas con el tema de capacitaciones dentro de la
planeacion del talento humano.

Incorporar actividades relacionadas con el tema de bienestar dentro de la planeacion del
talento humano.

Incorporar actividades relacionadas con el tema de incentivos dentro de la planeacion del
talento humano.

Incorporar la provisién de empleos vacantes dentro de la planeacion del talento humano.
Incorporar en la planeacién del talento humano actividades que ayuden a mejorar el clima
organizacional de la entidad.

Incorporar actividades relacionadas con el Programa de desvinculacion asistida para
pensionados dentro de la planeacién del talento humano en la entidad.

Incorporar actividades relacionadas con el Programa de desvinculacion asistida por otras
causales dentro de la planeacion del talento humano en la entidad.

Desarrollar jornadas de capacitacién y/o divulgacién a los servidores y contratistas sobre
participacién ciudadana, rendicién de cuentas y control social.

Desarrollar jornadas de capacitacion y/o divulgacion a sus servidores y contratistas sobre
el codigo de integridad, con el fin de guiar el actuar de los servidores puiblicos.

Desarrollar jornadas de capacitacion y/o divulgacion a sus servidores y contratistas sobre
transparencia y derecho de acceso a la informacion publica.

Desarrollar jornadas de capacitacion y/o divulgacién a sus servidores y contratistas sobre
politica de servicio al ciudadano.

Desarrollar jornadas de capacitacion y/o divulgacion a sus servidores y contratistas sobre
seguridad digital.

Asignar personal que atiendan a los ciudadanos de manera oportuna por medio de
canales presenciales.

Asegurar que todas las dependencias de la entidad, empezando por las oficinas de
atencién al ciudadano, se beneficien de las herramientas y mecanismos que se
implementen para mejorar la comunicacién con los servidores y con los grupos de valor.
Conocer e implementar diferentes herramientas que permitan a la entidad mejorar el
lenguaje con el que se comunica con sus grupos de valor.

Garantizar que se lleve a cabo la racionalizacidn de los tramites que se plane¢ hacer para
la vigencia.

Garantizar que se lleve a cabo la racionalizacion de los OPAS que se planed hacer para
la vigencia.

Cualificar la estrategia de participacién ciudadana de la entidad mediante la capacitacion
de sus grupos de valor en temas de participacién ciudadana y control social.

Cualificar la estrategia de participacion ciudadana de la entidad mediante la capacitacion
de sus servidores publicos en temas de participacion ciudadana.

Cualificar la estrategia de participacion ciudadana de la entidad mediante la difusion de
informacién para la participacién ciudadana y el control social.

Mejorar las actividades de racionalizacién de tramites mediante la participacién de los
grupos de valor en la gestion de la entidad.
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n recopilada por la entidad para identificar y caracterizar (en lo
: rafico, econdmico o lo que la entidad considere de acuerdo con su misién) sus
grupos de valor.

Actualizar la informacién sobre las caracteristicas (geograficas, econdémicas o las que la
entidad considere de acuerdo con su mision) de los grupos de valor de la entidad.

Tener en cuenta la medicion de la satisfaccion de los grupos de valor en periodos
anteriores, para la toma de las decisiones en el ejercicio de la planeacién institucional.
Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.

Incluir en el Comité de Gestién y Desempefio Institucional temas y funciones para la
implementacion de la politica de Tramites, mediante un acto administrativo.

Alinear la politica o estrategia de servicio al ciudadano con el plan sectorial.

Alinear la politica o estrategia de servicio al ciudadano con el PND y/o el PDT.

Realizar de forma periodica un analisis de la suficiencia del talento humano asignado a
cada uno de los canales de atencién. Desde el sistema de control interno efectuar su
verificacion.

Utilizar modelos itinerantes como ferias y unidades méviles de mecanismo para que los
ciudadanos gestionen sus tramites y servicios en el territorio.

Utilizar enlaces territoriales sin punto de atencion como mecanismo para que los
ciudadanos gestionen sus tramites y servicios en el territorio.

Utilizar atencion a través de otra entidad como mecanismo para que los ciudadanos
gestionen sus tramites y servicios en el territorio.

Utilizar médulos de gestién virtual como mecanismo para que los ciudadanos gestionen
sus tramites y servicios en el territorio.

Disefiar y aprobar los procesos y procedimientos para la atencion al ciudadano en todos
los canales en la entidad.

Disefiar y aprobar los documentos, guias o manual para la caracterizacion de los usuarios
en la entidad.

Disefiar y aprobar las estrategias para resolver PQRSD segun su nivel de complejidad en
la entidad.

Disefar indicadores para medir la satisfaccion ciudadana como gula de medicién y
seguimiento del desempefio en el marco de la politica de servicio al ciudadano de la
entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.

Disefiar indicadores para medir las caracteristicas y preferencias de los ciudadanos como
guia de medicion y seguimiento del desempefio en el marco de la politica de servicio al
ciudadano de la entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.
Disefiar indicadores para medir el tiempo de espera como guia de medicién y seguimiento
del desempefio en el marco de la politica de servicio al ciudadano de la entidad. Desde el
sistema de control interno efectuar su verificacion.

Disefiar indicadores para medir el tiempo de atencién como guia de medicion y
seguimiento del desempefio en el marco de la politica de servicio al ciudadano de la
entidad. Desde el sistema de control interno efectuar su verificacion.

Disefiar indicadores para medir el uso de canales como gula de medicién y seguimiento
del desempefio en el marco de la politica de servicio al ciudadano de la entidad. Desde el
sistema de control interno efectuar su verificacion.

Vincular personal que cuente con las competencias establecidas en el Decreto 815 de
2018, relacionadas con la orientacién al usuario y al ciudadano, y en la Resolucion 667 de
2018 (catalogo de competencias). > Establecer incentivos especiales para el personal de
servicio al ciudadano, de acuerdo con lo previsto en el marco normativo vigente (Decreto
1567 de 1998, Ley 909 de 2004, Decreto 894 de 2017) y otros estimulos para quienes se
encuentren con distinto tipo de vinculacién (provisionales, contratistas, etc.) en la entidad.
Implementar un plan de formacion relacionada especificamente con el servicio al
ciudadano (PQRDS, transparencia, MIPG, habilidades blandas, comunicacion asertiva,
lenguaje claro, accesibilidad; etc.) en la entidad.
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e la ciudadania canales de atencion itinerantes (ejemplo, puntos
encion, ferias, caravanas de servicio, etc.) y garantizar que se encuentren en

operacion.

Contar con una estrategia para interactuar de manera virtual con los ciudadanos que
incluya las aplicaciones moviles como uno de los medios para lograrlo. > Garantizar que
la consulta y radicacion de PQRSD esté disefiada y habilitada para dispositivos moviles
(ubicuidad o responsive).

Centralizar en un sistema de gestion todas las PQRSD que ingresan por los canales de
atencion presencial y digital.

Garantiza la asignacién de un unico nimero de radicado para las PQRSD presentadas
por los ciudadanos.

Implementar un sistema de gestion de PQRSD que permita al ciudadano hacer
seguimiento al estado de sus PQRSD de forma facil y oportuna.

Contar con mecanismos para facilitar al ciudadano el reporte de posibles conflictos de
interes.

Cuenta con un reglamento interno de recibo y respuesta de peticiones.

Elaborar informes respecto a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
(PQRSD) de la entidad.

Utiliza los informes de PQRSD para evaluar y mejorar el servicio al ciudadano. Desde el
sistema de control interno efectuar su verificacion.

Disefiar e implementar herramientas que le permitan detectar y analizar las necesidades
de los grupos de valor a fin de mejorar su satisfaccion.

Disponer de una herramienta de software que actie como asistente automatizado para la
atencién y asesorfa a grupos de valor a través de canales virtuales y que permita el
escalamiento de peticiones a personal especializado, de acuerdo con sus niveles de
complejidad

Contar con Médulos de Autogestion en los puntos de atencion presencial y con posibilidad
de itinerancia, que permitan a los usuarios la autogestion de sus tramites.

Implementar programas de cualificacion en atencion preferente e incluyente que tenga en
cuenta a menores de edad y nifios.

Adecuar canales de atencion telefénicos para garantizar la atencion de personas con
discapacidad, adultos mayores, nifios, etnias y otros grupos de valor.

Adecuar canales de atencion virtuales para garantizar la atencion de personas con
discapacidad, adultos mayores, nifios, etnias y otros grupos de valor.

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura mecanismos
adecuados como rampas y ascensores.

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura controles de
acceso de personas con un ancho de paso igual o mayor a 80 cm.

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya un acceso con espacio libre de
maniobra antes y después de la puerta de al menos 1,50 metros.

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura un recorrido
peatonal libre de obstaculos que impidan el acceso a personas con diferentes
discapacidades (Ej.: andenes, postes, avisos, plantas, etc.).

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura sefializacion
inclusiva (Ejemplo: alto relieve, braille, pictogramas, otras lenguas, entre otros.)
Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura espacios de
libre paso entre objetos o muebles con un minimo de 80 cm de ancho para el transito de
personas con discapacidad fisica o con movilidad reducida (ej.: silla de ruedas).
Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura bafios publicos
con baterias sanitarias-bafios acondicionados para personas en condicion de
discapacidad.

Garantizar unas condiciones de acceso, que incluya en su infraestructura paraderos o
estacionamientos para personas con discapacidad.
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en alto relieve, dentro de los tipos de sefializacion inclusiva que

idad.
Incluir la sefializacion en braille, dentro de los tipos de sefializacién inclusiva que utiliza la
entidad.
Incluir la sefalizacion con imagenes en lengua de sefas, dentro de los tipos de
sefializacion inclusiva que utiliza la entidad.
Incluir los pictogramas, dentro de los tipos de sefalizacién inclusiva que utiliza la entidad.
Incluir la sefalizacién en otras lenguas o idiomas, dentro de los tipos de sefalizacion
inclusiva que utiliza la entidad.
Incluir los sistemas de orientaciéon espacial (Wayfinding), dentro de los tipos de
senalizacion inclusiva que utiliza la entidad.
Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos
para realizar ajustes razonables en infraestructura fisica y facilitar el acceso de personas
con discapacidad.
Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos
para tecnologias que permitan y faciliten la comunicacién de personas con discapacidad
visual.
Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos
para tecnologias que permitan y faciliten la comunicacion de personas con discapacidad
auditiva.
Promover la accesibilidad y atender las necesidades particulares, destinando recursos la
contratacion de talento humano que atienda las necesidades de los grupos de valor (ej.:
traductores que hable otras lenguas o idiomas).
Asegurar que la linea de atencién de la entidad, el PBX o conmutador sea atendido por
operadores capacitados en servicio y lenguaje claro.
Asegurar que la linea de atencién de la entidad, el PBX o conmutador tiene capacidad de
grabar llamadas de etnias y otros grupos de valor que hablen en otras lenguas o idiomas
diferentes al castellano para su posterior traduccién.
Asegurar que la linea de atencién de la entidad, el PBX o conmutador tiene operadores
que pueden brindar atencién a personas que hablen otras lenguas o idiomas (Ej.: etnias).
Asegurar que la linea de atencion de la entidad, el PBX o conmutador cuenta con un
mend interactivo con opciones para la atencion de personas con discapacidad.
Asegurar que la linea de atencion de la entidad, el PBX o conmutador cuenta con
operadores que conocen y hacen uso de herramientas como el Centro de Relevo o
Sistema de Interpretacién-SIEL en linea para la atencién de personas con discapacidad
auditiva.
Asesorarse en temas de discapacidad visual para mejorar la accesibilidad de los usuarios
a los tramites y servicios de la entidad.
Asesorarse en temas de discapacidad auditiva para mejorar la accesibilidad de los
usuarios a los tramites y servicios de la entidad.
Asesorarse en temas de discapacidad fisica para mejorar la accesibilidad de los usuarios
a los tramites y servicios de la entidad.
Asesorarse en temas de discapacidad psicosocial (mental) o intelectual (cognitiva) para
mejorar la accesibilidad de los usuarios a los tramites y servicios de la entidad.
Asesorarse en temas de grupos étnicos para mejorar la accesibilidad de los usuarios a los
tramites y servicios de la entidad.
Generar o apropiar politicas, lineamientos, planes, programas ylo proyectos que
garanticen el ejercicio total y efectivo de los derechos de las personas en condicién de
discapacidad fisica.
Generar o apropiar politicas, lineamientos, planes, programas y/o proyectos que
garanticen el ejercicio total y efectivo de los derechos de las personas con discapacidad
visual.
Generar o apropiar politicas, lineamientos, planes, programas y/o proyectos que
garanticen el acceso a la oferta publica dirigida a las personas con discapacidad muiltiple
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apropiar politicas, lineamientos, planes, programas y/o proyectos que
garanticen el ejercicio total y efectivo de los derechos de las personas con discapacidad
auditiva.
Generar o apropiar politicas, lineamientos, planes, programas y/o proyectos que
garanticen el ejercicio total y efectivo de los derechos de las personas con discapacidad
intelectual (cognitiva).
Generar o apropiar politicas, planes, programas y/o proyectos que garanticen el ejercicio
total y efectivo de los derechos de las personas con discapacidad psicosocial (mental).
Generar o apropiar politicas, lineamientos planes, programas y/o proyectos que
garanticen el ejercicio total y efectivo de los derechos de los adultos mayores.
Generar o apropiar politicas, lineamientos, planes, programas y/o proyectos que
garanticen el ejercicio total y efectivo de los derechos de los nifios.
Generar o apropiar politicas, lineamientos, planes, programas y/o proyectos que
garanticen el ejercicio total y efectivo de los derechos de las mujeres embarazadas.
Generar o apropiar politicas, planes, programas y/o proyectos que garanticen el ejercicio
total y efectivo de los derechos de las personas que hablen otras lenguas o dialectos en
Colombia (indigena, afro y ROM).
Contar con herramientas tales como la caracterizacion de los documentos, para evaluar la
complejidad de los documentos utilizados para comunicarse con sus grupos de valor
(formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.).
Contar con herramientas tales como las encuestas de percepcion ciudadana, para evaluar
la complejidad de los documentos utilizados para comunicarse con sus grupos de valor
(formularios, guias, respuestas a derechos de peticion, etc.).
Entregar en formatos adecuados y practicos de usar, que permitan al ciudadano o usuario
encontrar faciimente la respuesta dada a las solicitudes de informacién hechas a la
entidad.
Apropiar la norma que mejora la accesibilidad de los archivos electronicos (ISO 14289-1)
de la entidad, con el propésito de garantizar el acceso a la informacion de personas con
discapacidad.
Enviar las comunicaciones o respuestas de la entidad a sus grupos de valor en un
formato que garantiza su preservacién digital a largo plazo y que a su vez es accesible
(PDF/A-1b o PDF/A1a), con el propésito de garantizar el acceso a la informacion de
personas con discapacidad
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