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1.

INTRODUCCION

El Hospital Departamental San Antonio de Padua la Plata Huila, busca
generar espacios de parficipacion ciudadana una intervencion libre,
democrdtica y transparente en los procesos que se adelantan y en los
cuales deben estar inmersos los colaboradores, usuarios y comunidad en
general, ademads de mantener excelentes canales de comunicacion.

JUSTIFICACION

Esta politica que contribuye a fortalecer la participacion ciudadana en
todos sus espacios de accidon social, ademds se constituye en una
herramienta que permite posesionar el buen nombre de la entidad en los
procesos que adelanta demostrando a la comunidad en general los
principios de transparencia, equidad e igualdad.

SITUACION DESEADA:

Los colaboradores de la ES.E. Hospital Departamental San Antonio de
Padua, se comprometen a disehar, mantener y mejorar espacios que
garanticen la participacion ciudadana, en todo el ciclo de la Gestion
PUblica, coherente con Ia Dimensidn de Direccionamiento Estratégico vy
Planeaciéon, en el cual se incluird de manera explicita la forma como se
facilitara y promoverd la participacion ciudadana de manera que se
garanticen los derechos de participacion ciudadana en las fases de
diagndstico, planeacion, implementacion, seguimiento y evaluacion de la
gestion publica.

4. CONTEXTO DE LA POLITICA:
MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia 1991, articulo 23. Toda persona tiene

derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos

de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador
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podrd

reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para

garantizar los derechos fundamentales.

“Docum

. Resolucion 2063 de 2017 expresa “Adopta la politica de participacion

social en salud (PPSS)".

Constitucion Politica Nacional de 1991 en sus Artficulos 1, 2, 13,20y 23
expresa que “Colombia es un Estado social de derecho, organizado
en forma de Republica unitaria, descentralizada, con aufonomia de
sus entidades territoriales, democrdatica, participativa y pluralista,
fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabagjo vy la
solidaridad de las personas que la integran y enla prevalencia del
interés general”.

Decreto 1757 de 1994, Articulo 15 expresa que por el cual se organizan
y se establecen las modalidades y formas de participacion social en
la prestacion de servicios de salud; las instifuciones prestatarias de
servicios de salud sean. publicas, mixtas o privadas, deberdn
conformar los comités de ética hospitalaria.

Decreto 780 de 2016, expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector Salud y Proteccion Social.

Los principios bdsicos de participacidon ciudadana y comunitaria
contenidos en el Decreto-ley 1298 de 1994, se otorga el derecho a
participar en la planeacion, gestion, evaluacion y control en los
servicios de salud.

Ley 100 de 1993 Sistema General de Seguridad Social, Artficulo 2
Principio de Participacion “Es la intervencidon de la comunidad a través
de los beneficiarios de la seguridad social en la organizacion, control,
gestion y fiscalizacion de las instituciones y del sistema en su conjunto™.
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7. Ley 1751 de 2015 Estatuaria de Salud, expresa que “se debe garantizar
el derecho fundamental a la salud, regularlo y establecer sus
mecanismos de proteccion”.

8. Ley 850 de 2003 Veeduria Ciudadana, Por medio de la cudl se
reglamentan las veedurias ciudadanas.

9.Ley 1122 de 2007, Por la cual se hacen algunas modificaciones en el
Sistema General de Seguridad Social en Salud y se dictan ofras disposiciones.

10.Ley 1438 de 2011 Por medio de la cual se reforma el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y se dictan ofras disposiciones.

11.Ley 1757 de 2015 Estatuaria de Participacion “Por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la
participacion democrdatica”.

14.Resolucion 429 de 2016, Por medio de la cual se adopta la Politica de
Atencioén Integral en Salud.

15.Resolucidon 330 de 2017, Por la cual se adopta el procedimiento técnico
cientifico y participativo para la determinacion de los servicios y tecnologias
gue no podrdn ser financiados con recursos publicos asignados a la salud y
se establecen otras disposiciones.

16.Decreto 780 de 2016, expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Salud y Proteccién Social.

17.Lley 1448 de 2011 expresa ‘“las medidas de atencidn, asistencia y
reparacion integral a las victimas del conflicto armado interno y se dictan
ofras disposiciones”.
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5.MARCO SITUACIONAL

La ESE Hospital Departamental San Antonio de Padua propende porque la
participacion de los ciudadanos sea de una manera libre, y eficiente,
ademds en todos los eventos que se requiera de la participacion de la
ciudadania se les informa por los diferentes medios de comunicacion en pro
de garantizar la transparencia en los procesos institucionales.

6.MARCO CONCEPTUAL

*PQRSF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.
*Peticion: es el derecho fundamental que fiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion.

*Queja: Es la manifestaciobn de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relaciéon 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 prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencidn de una
solicitud.

* Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

* Felicitacion: Es la manifestacidon que expresa el agrado o satisfaccion con
un funcionario 0 con el proceso que genera el servicio.

« Satisfaccion del Cliente: Nivel del estado de dnimo 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
actudlidad y la necesidad de evaluar la calidad de los procesos
asistenciales que se brindan en salud, han hecho necesario tomar el
concepto de satisfaccidon, como uno de los indicadores de evaluacidon en
la prestacion de los servicios, no se puede construir excelencia en la calidad
de la atencidén en las instituciones de salud, si no garantizamos satisfaccion.

“FHospital Humanizade y Segure es Nuestro Compromisc”
“Documento no valido en medio impreso sin la identificacion de Marca de Agua “Documento Controlado” Este

documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”




Fecha: 10/08/2021

POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA

Cédigo:MDE-GPDI-PG-PO-024

A\ EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Version: 003
\1( HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN ANTONIO DE PADUA
LA PLATA HUILA
R PROCESO: GESTION DE PLANEACION Y Pdgina No. 6 de 14
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO O DESARROLLO

INSTITUCIONAL

* Medicidn de percepcion de usuario: Evaluar la calidad desde la
perspectiva del usuario, permite medir ante un proceso de aplicacion de
encuesta y tabulacion de la informacion, obtener un conjunto de
conceptos y actitudes asociadas en relacion con la atenciodn recibida, con
los cuales se adquiere informacidon 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. Hay un sujeto (paciente), que viene a
nosotros esperando algo, evaluando si lo que esperaba es lo que obtiene o
no y eso constituye la medida de la satisfaccion que siente.

* SIAU: Sistema de Informacion y Atencion al Usuario del Hospital San Antonio
de Padua.

* Canales de Comunicaciones del usuario: medios de comunicacion del
usuario con la administracion.

*Participacion Ciudadana: Integraciéon 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 dfiliados 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
afiliaciéon, que velardn por la calidad del servicio y la defensa del usuario.
*Transparencia: Es ser claro, actuar legalmente y sin corrupcion

5.2 MARCO GENERAL Y PROPOSITO

POLITICA: Se define como la manera de gestionar oportunamente la
orientacién 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 dreas involucradas quienes desarrollan
planes de mejoramiento para el seguimiento y control de calidad.

DESARROLLO DE LA POLITICA: Teniendo en cuenta los propdsitos y necesidad
de implementar la politica de participacion ciudadana, la institucion
adoptd como una de las estrategias la asignacion de un drea a la que llamd
SIAU, (Sistema de Informacion y de Atencion al Usuario), dentro de las
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condiciones generales, estdn los canales de comunicacidn para
recepcionar las PQRSF, medios de comunicacion del usuario con la
Administracion. Para tal efecto se tiene, Buzones de sugerencias, ubicados
en los diferentes servicios de la Institucion, Encuestas para medir la
satisfaccion del usuario, que de manera permanente se realizan haciendo
acompanamiento al usuario, contando con los formatos actualizados.

Dentro del Recurso Humano, el hospital cuenta con un grupo de
profesionales y auxiliares técnicos para el servicio al ciudadano, encargado
de recepcionar, registrar, conocer, tramitar y resolver las PQRSF, con
respecto a los servicios que presta y que formulen los ciudadanos en interés
general o particular. El recurso humano, administra los canales de
comunicacion del usuario para resolver solicitudes sugerencias y otros.

Entre los grupos de valor u organizaciones civiles, se cuenta con la
asociacion de usuarios, que participa en diferentes actividades,
capacitaciones y comités. Hay representaciéon de la comunidad en el
Comité de ética Hospitalaria. Comité Cientifico, proceso de apertura de
buzones y Redicion de Cuentas.

Como politica de control'y calidad, el hospital trabaja sobre indicadores los
cuales se rinden mes a mes sobre la gestion realizadas de las PQRSF,
satfisfaccion de los usuarios, para su revision y planes de mejoramiento.

5.3 LINEAS DE INTERVENCION

Las lineas de accidn a desarrollar para la intervencion sistemdtica de la
Politica de Participacion Ciudadana son:

1. Fortalecimiento Institucional:

a. Definicion del recurso humano dedicado al fomento y gestion de los
procesos de participacidon en desarrollo de la Politica de Participacion
Ciudadana.
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b. Definir los programas de formacién y capacitacion al personal del sector
salud para la generacion de capacidades para el derecho a la
participacion social.

c. Incorporar el enfoque diferencial en el desarrollo de los espacios de
participacion en salud en la definicion e implementacion de los programas
del sector salud.

2. Empoderamiento de la civdadania y las organizaciones sociales en salud:

a. Crear una estrategia pedagodgica permanente en salud para cualificar a
los ciudadanos en los procesos de participacion, en los femas de interés en
salud y en el derecho a la salud.

B. Educar al usuario en temas de salud

c. Asignacion de citas con los especialistas en el Hospital.

d. Promover las formas de convocatoria de los espacios de participacion.
e. Asamblea de conformacidén o reactivacion y ordinarias o extraordinarias
de la asociaciéon de usuarios.

f. Reuniones y asambleas de la asociacion de usuarios de la ESE Hospital de
acuerdo con los estatutos.

g. Reunidn mensuales del Comité de Etica e integridad de la ESE Hospital.

3.Impulso a la cultura de la salud

a. Implementaciéon el procedimiento de PQRS a través de los diferentes
canales.

b. Publicacion y actualizacidon de informacion de la cartelera habilitada
para SIAU.

c. Implementacion del procedimiento de satisfaccion de los usuarios.

d. Promover los deberes y derechos de los usuarios al cliente interno y
externo.

e. Informes de seguimiento a la implementacion de la PPSS 2021 de la ESE
Hospital con corte anual remitido a la plataforma PISIS.
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4. Gestion y garantia en salud con participacion en el proceso de
decision.

a. Estructuracion de la Junta Directiva de la ESE conforme a la normatividad
vigente (Segun categoria del municipio y nivel de atencion de la ESE
Hospital)

b. Reuniones ordinarias y extraordinarias de la Junta Directiva de la ESE
Hospital.

c. Fortalecer los escenarios para la participacion en la decision.

6.OBJETIVOS

6.1 General

e Fortalecer los mecanismos, métodos, procedimientos, control,
planeacion y evaluacion de la gestion, que facilite la efectiva
participaciéon ciudadana al interior del Hospital Departamental San
Antonio de Padua.

6.2 Especificos

e Facilitar el nivel de participacion ciudadana en la gestion de la
Entidad, a través de la Transparencia y Acceso a la Informaciéon
PUblica, la participacion Ciudadana en la Gestion de Rendicidon de
Cuentas. Institucional.

* Disponer de un sistema de informacion efectivo que garantice al
ciudadano un facil acceso a la informacion, el cual, mediante la
trazabilidad y un mejor frdmite al interior de la Entidad, incrementa la
transparencia activa en la funcion publica.

* Disponer de espacios de participacion ciudadana mediante los
diversos canales de comunicacidn establecidos en la institucidon como
son: Redes sociales, Pagina web (LINK para radicar PQRSD), Atencidn
y framite de PQRSD presencial (Oficina SIAU) Buzones de sugerencias
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(?) ubicados en los diferentes servicios de la institucion, Encuestas de
satisfaccion y correos electronicos institucionales.

7.RIESGOS (Matriz del riesgo)

EFECTO DEL
No. RIESGO CAUSA DEL RIESGO RIESGO
Perdida de la
citay
1 Educacion al Las EAPB no educan al usuario informando aumento de
usuario para que IPS les autorizan 10s servicios tiempos de

espera para
ser atendidos

No entrega de

Oportunidad en | Entrega de respuestas de las peticiones, quejas la respuesta

2 la respuesta al y reclamos de los usuarios encontradas en los

; de manera
usuario buzones
oportuna
Atencion a los
usuarios que Mala imagen
requieren los institucional,
3 [servicios de Demora en la atenciéon baja

consulta externa, satisfaccion
urgencias y de los usuarios

facturacion
oportunidad en
la asignacién de

mala imagen

citas: . o
, Los usuarios llaman y no hay agendas institucional,
4 oftalmologia, . . . . o
; disponibles insatisfaccion
ortopedia, .
S de los usuarios
terapia fisica'y
ecografias
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9. Definicidn de Roles/ Responsabilidades

Estrategia \ Responsable (o]}
Fortalecimiento

institucional: Identificar
con sus areas Equipo SIAU Facilitador
misionales potenciales
espacios de
participacion
Fortalecimiento

institucional: Definir
los programas de Equipo SIAU
formaciény Facilitador

capacitacion al
personal del sector
salud
Empoderamiento de la
civdadania:
Reunion mensuales del Equipo SIAU
Comité de Etica e Facilitador
integridad de la ESE
Hospital
Impulso a la cultura de
la salud:
Promover los deberes y Equipo SIAU Facilitador
derechos de los
usuarios alcliente
interno y externo
Gestién y garantia en
salud con participacion
en el proceso de
decision:
Reuniones ordinarias y Equipo SIAU Facilitador
extraordinarias de la
Junta Directiva de la
ESE Hospital d.
Fortalecer los
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escenarios para la
participacion en la
decision

9. Mecanismos de medicion y andlisis de evaluacién.
e Seguimiento: Tasa de satisfaccion global
e Medicion: Numero de encuestas que cumplen con el criterio de
satisfaccion dividido sobre el total de encuestas aplicadas por 100
e Evaluacion: El desempefo al seguimiento a la politica de
participaciéon ciudadana.

10. Indicadores

Proporcion de colaboradores que conocen e implementan la Politica de
Participacion Ciudadana:

e NUmero de Colaboradores evaluados que conocen la Politica de
Participacion Ciudadana / Numero total de colaboradores evaluados
*100.

e Numero de publicaciones enla pdgina web/ niUmero de personal que
visitan la pdagina web*100.

¢ Numero de capacitaciones programadas para educar al usuario/
nUmero de capacitaciones realizadas*100.

11. Mejora auditoria interna.

En este marco y en cumplimiento a lo dispuesto por el articulo 2 de la Ley
1757 de 2015, todas las entidades del orden nacional y territorial deberdn
disenar, mantener y mejorar espacios que garanticen la participacion
ciudadana en todo el ciclo de la gestion publica (diagndstico, formulacion,
implementacion, evaluacién y seguimiento). Para ello las entidades
deberdn incluir en sus Planes de Acciéon y Planes de Desarrollo los programas
y acciones que van a adelantar para promover la participacion ciudadana.
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documento contiene informacién de cardcter confidencial y es propiedad del Hospital. Ninguna parte de su
contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”
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12. Planificacion de los cambios.

Fecha Cambio Primera Version

01/07/2019 Implementacién de la Politica en la 001
E.S.E Hospital Departamental San
Antonio de Padua Res. 135 de 14
Marzo 2019

27/05/2021 Actualizacioén tercera Version Res. 002
203 de 10 Agosto 2021

13.APROBACION

Responsable \ Nombres y Apellidos \ Cargo Firma
Elabord Laura Andrea Medina Trabajadora
Botero — Carolina Social — Auxiliar
Yasno Gémez Area de la Salud
Reviso Audrey Soraya Pena Auditoria de
Rivera calidad
Aprobo Gladys Duran Borrero Gerente
14. ANEXOS
Figura 1

Tema: Encuesta de satisfaccion
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Nota: Se aplica en los diferentes servicios ofertados por la entidad

15.TRAZABILIDAD

La Politica de Participacion Ciudadana, es de obligatorio cumplimiento y trazable
a todos los procesos del Hospital San Antonio de Padua de |la Plata Huila.
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contenido puede ser usado, copiado, divulgado sin autorizacion escrita por parte del Hospital”




