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RESOLUCION No. 031 Fan et doiatos
(Rionegro, 13 de febrero de 2019) Ronagre - ANSNUHS

SieMPre poy o sidia
NIT. 890.907 254.7

“POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA LA POLITICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO Y PARTICIPACION CIUDADANA”

El Gerente del Hospital San Juan de Dios, Empresa Social del Estado de Rionegro,
en uso de sus atribuciones legales y especialmente las conferidas en el articulo 315
Constitucional la Ley 909 de 2004, la Ley 1122 de 2007 y el articulo 91 de la ley
1551 de 2012.

CONSIDERANDO:

Que mediante Acuerdo No. 062 del 19 de septiembre de 1995 el Hospital San Juan
de Dios se convirtid en una Empresa Social del Estado, con categoria especial de
entidad publica y calidad de entidad descentralizada del Orden Municipal, dotada
de Personeria Juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa, sometida al
Regimen Juridico y previsto en el Capitulo 111, Titulo II, Libro Segundo de la Ley 100
de 1993.

Que el Articulo 209 de la Constitucion Politica establece que la Administracion
Publica, en todos sus ¢rdenes tendra un Control Interno que se ejercera en los
terminos que senale la Ley.

Que el literal f del Articulo 2 de la Ley 87 de 1993, establece como uno de los
objetivos del Sistema de Control Interno, definir y aplicar medidas para prevenir los
riesgos, detectar y corregir las desviaciones que se presenten en la organizacion y
que puedan afectar el logro de sus objetivos.

Que el Articulo 4 del Decreto 1537 de 2001, define la Administracién del Riesgos,
como parte integral del fortalecimiento de los Sistemas de Control Interno en las
entidades publicas, para lo cual se estableceran y aplicaran politicas de
administracion del riesgo. T 67
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orientando su gestion hacia una mejora continua, que permita satisfacer los
requerimientos de los ciudadanos-usuarics, definiendo un conjunto de estrategias
para promover la participacion activa de los actores comunitarios y sociales en los
procesos de salud. Ademas de Promover la gestion del conocimiento a nivel
comunitario e institucional en materia de participacién social en salud.

-

ARTICULO QUINTO: La presente Resplucién rige a partir de la fecha y deroga
todos los actos que le sean contrarios. Ordenar la publicacién de la presente
Politica, a través de los mecanismos previstos en la Ley 1712 de 2014.

{COMUNIQUESE Y CUMPLASE!

LUIS MARIA OTALVARO SANCHEZ
Gerente



POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADADANO Y PARTICIPACION CIUDADANA

INTRODUCCION

Con la entrada en vigencia del modelo integrado de planeacidn y gestion (MIPG),
que integra los sistemas de gestion de la calidad y de desarrollo administrativo; se
- crea un Unice sistema de gestién, articulado con ei sistema de control interno.
Dando cumplimiento al desarrollo e implementacion del MIPG (Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion), el Hospital San Juan de Dios E.S.E Rionegro, construyé
. la Politica de servicio al ciudadano y participacion ciudadana con la participacion del
jefe de control interno, la lider de calidad y planeacion y los lideres de los procesos
quienes participan con sus equipos de trabajo; en este documento se muestran las
metodologias a. seguir para la gestion del servicio al ciudadano y participacion
ciudadana en el Hospital, donde se tienen las bases sobre el conommlento de la
entidad y el modelo de operacion por procesos,

EI HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS ESE RIONEGRO lmplementa con la politica de
servicio al ciudadanc y participacion ccudadana un nuevo paradlgma de gestion
publica con tres principios fundamentales: Trunsparencia, Participacion vy
Colaboracion Ciudadana; Buscando responder a los retos y desafios que tenemos
frente a una ciudadania mas activa y conectada con las instituciones piblicas. Este
Modelo de politica constituye una apuesta innovadora, para-posicionar el Hospital
de manera creciente, y apoyando a que las instituciones publicas se adapten a los
cambios continuos de la sociedad y respondan de manera efectiva a las demandas
ciudadanas. EL HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS ESE RIONEGRO ha decidido
implementar un protocolo de servicio al ciudadano, que tiene como fin dar
orientaciones basicas, acuerdos y métodos para permitir una interaccién mas fluida
entre funcionarios y ciudadanos; la intencién es dotar de elementos a los
funcionarios “ para que sirvan de vehiculos para la garantia de los derechos de los
ciudadanos que acuden a la Entidad en busca de apoyo o de la prestacion de un

servicio, lo cual, necesariamente, implica el cumpllmlento de los atributos del buen
servicio, a saber:

O Respeto. ‘ O Amabilidad.
3 Confiabilidad. ‘0 Empatia.
0 Inclusién, ~ - 0O Oportunidad.

0 Efectividad.




' DEFINICIONES

~ Alianza o Asociacion de Usuarios: Es una agrupacion de afiliados del régimen
- contributivo ¢ 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.

Comité dg Etica Hospitalaria: Es una de las formas de participacion en las
Instituciones prestatarias de servicics de salud, sean publicas, mixtas o privadas

. que tienen por objetivo la proteccion de los'derechos y-deberes de los usuarios en

" materia de decisiones clinicas y propender por |a humamzacmn en la atencién a los
pamentes

b

Comunicacién para’la salud: Es una estrategia clave destinada a informar a la
poblacién sobre aspectos concer_riientes a la salud y a mantener cuestiones
sanitarias importantes en la agenda publica. El uso de los medios informativos y los
multimedia, ademas de otras innovaciones tecnologicas para difundir informacion
sébre salud entre la poblacion, aumenta la concienciacién sobre aspectos
especificos de la salud individval y colectiva. a

Control social en salud: Es el conjunto de practicas y mecanismos que involucran

-a la ciudadania en el ejercicio'prb,Iico mediante el seguimiento a los planes,
programas y proyectos institucionales, para garantizar transparencia a la ‘gestion
publica y vigilar el cumplimiento de |la normatividad vigente en el sector salud.

Empoderamiento de la ciudadania y organizaciones sociales: Es un proceso

que permite cumplir un rol activo y el desarrollo pleno de la ciudadania en salud.

Mecanismos de Participacion ciudadana: Son' todos aquelfos instrumentos
tendientes al ejercicio de los deberes y derechos del individuo, para propender por
la conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria y aportar a la planeacion,
gestion, evaluacion y veeduria en los servicios de salud. '

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 resolucion. :

Enfoque Generacional: Es el respeto a las identidades geheracionales, la igualdad
de oportunidades y relaciones equitativas entre generaciones (nifiez, adolescencia,
juventud, adultez y tercera edad).

Participacién Com'unitaria- Es el derecho que tienen ias organizaciones
comunitarias para participar en las. demsmnes de planeacién, gestion, evaluacion y
veeduna en salud.



Participacion Ciudadana: Es el ejercicio de los deberes y derechos del individuo,
para propender por la conservacion de la salud personal, familiar y comunitaria y
aportar a la planeacion, gestion, evaluacion y veeduria en los servicios de salud.

Participacion Social: Proceso de interaccién social para intervenir en las
decisiones de salud respondiendo a intereses individuales y colectivos para la
gestién y direccion de sus procesos en la bisqueda de bienestar humano vy
desarrollo social. Comprende la participacidn ciudadana y comunitaria.

Servicio de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU): Herramienta gerencial
para garantizar la calidad en la prestacion de serwcros que ahmenta el cambioen la
institucion y en las personas

T

Orgamzacnon Comumtarla. Agrupacion de ciudadanos conformados de manera
colectiva para la blUsqueda de ihtereses comunes, entre las que se pueden
mencionar: Asociaciones de Profesionales, Civicas, sindicales, juveniles, benéficas
entre otras.

Juntas Administradoras Locales: Promueven en coordinacion con las distintas
instituciones civicas y juntas de accion comunal, la activa participacion de los
ciudadanecs en los asuntos locales, distribuir partidas glcbales con sujecion a los
planes de desarrollo del municipio "atendiendo a las necesidades basicas
insatisfechas de los corregimientos y comunas garantizando la participacion
ciudadana.

Veeduria en salud: Es el mecanismo democratico de representacion que le permite
a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias legalmente
constituidas, ejercer vigilancia sobre la gestion plblica, respecto a las autoridades
administrativas politicas judiciales, electorales, legislativas y érganos de control, asi
como de las entidades publicas o privadas,'organizacicjnes no gubernamentales de
caracter nacional o internaciconal que operen en el pais, encargadas de la ejecucion
de un programa, proyecto, contrato o de la prestacion de un servicio publico. (Art. 1
Ley 850 de 2003, por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas).

Comités de Participacion Comunitaria en Salud: Espacios de concertacion entre
el estado y la comunidad organizada como actores sociales alrededor de la salud.

Rendicion de Cuentas: Es la obligacion que tiene un actor de informar y explicar
sus acciones a otros, que igualmente tienen el derecho de exigirla, en términos
politicos y basados en la organizacion del Estado, como una expresion de control
social. Es un mecanismo de control social que comprende acciones de peticiones
de informacion y de explicaciones, asi como, la evaluacion de la gestion, y busqueda
de la transparencia en la gestion de la administracién pablica para lograr la adopcion
de “Buen Gobierno”. : ,

Ciudadano: Condicion politico-juridica que se aplica a toda aquella persona que
tiene deberes y derechos para con sus companeros mudadanos




Cliente: Individuo que mediandc una transaccion financiera o un trueque, adquiere
de forma voluntaria un producto y!o servicio de cualquier tipo (tecnolégico,
gastrondmico, decorativo, mueble o inmueble, etc.), para si mismo, -para otra

' persona o para una empresa u organizacion.

Oficina de atencién al usuario: Canal directo de servicio al ciudadano que Ie
permite tener contacto personal e instaurar peticiones respetuosas, quejas frente al
servicio prestado por los servidores publicos de Ia Entldad y reclamos frente a la
|nadecuada prestacnon de los semc'os ) '

Centro Telefomco de Contacto Ciudadano: Canal telefénico de servicio y
orientacién al ciudadano que le permite acceder de manera facil y econémica a
.cualquier servicio que el hospital pueda brindarle. Asi mismo, le permite de manera

- gratuita contactarse desde cualquier lugar del pais con ia Entidad.

~

Centro Virtual de Atencién Ciudadana: Canal online gue le -permite a la

- ciudadania en general participar en las decisiones de la Entidad y ejercer su derecho

a~instaurar peticiones respetucsas, quejas frente al servicio prestado por los

“funcionarios del hospltal y reclamos frente a la lnadecuada ‘prestacion de los

servicios.

Derecho de Peticién: Derecho consagrado en el articulo 23 de la Constitucién
Pdlitica, que tiene toda persona para acudir ante las autoridades correspondientes
y formular solicitudes respetuosas, bien sea en forma verbal -0 escrita, o requerir
copias de documentos no sujetos a reserva y obtener una pronta y completa
respuesta de fondo en los términos previstos en la Ley, mediante comunicacién
expresa de lamisma, '

“Encuesta: Conjunto de preguntas ncrmalizadas dirigidas a obtener una muestra

representativa de la poblacnon con el fin de conocer estados de opinidén o hechos
especificos.

<
,

Peticién: Requerimiento de la ciudadania encaminado a obtener de la Entidad Ia
satisfaccion de una necesidad.

Queja Inconformidad manifestada por el mudadano frente al inadecuado ejermcm
de las funciones de los servidores. publicos.

Reclamo: Descontento de la ciudadania, frente al servicio prestado por la Entidad.

Servicio: Actitud y aptitud para satisfacer la necesidad 0 necesidades para las
cuales ha side producido, asi como las condiciones bajo las cuales se debe' utilizar

~en orden a la norma y adecuada’ satlsfacmén de la necesidad o necesidades para

las cuales esta destinado.

Sugerencla "Aportes de la ciudadania para el mejoramiento permanente en la
atencion de los tramites y la prestacion de lcs servicios por parte de la Entidad.



Tramite: Solicitud o entrega de informacion que fas personas juridicas o naturales
realizan ante una dependencia o entidad; sea para cumplir una obligacion u obtener
un beneficio o servicio o en general a fin que se emita una resolucion, asi comeo
cualquier documento que dichas personas estén obligadas a conservar.

Usuario: Persona natural o Jur|d1ca que establece relacion y utiliza los servicios y
tramites ofrecidos por la Entidad. -

OBJETIVOS.

GENERAL

Brindar acceso a informacion, tramites y servicios através de los canales dispuestos :
para ello, en el marco de la interaccion entidad-ciudadano-usuario, y con estos .
canales de atencién y comunicacion, el HOSPITAL genera respuestas efectivas, :

que respondan a.los criterios de oportunidad y calidad, a través de medios de

interacciéon como herramientas para ejercer sus derechos, entre ellos la

paI'tICIpaCIOH ciudadana. ‘

ESPECIFICOS - | g

- Asegurar acceso y calidad de informacion a ciudadania.

- Facilitar el ejercicio de derechos en salud.

- Apoyar el desarrollo de capacidades en [a poblacion y equipos de salud.

- Facilitar la expresion de mecanismos de control social y toma de decisiones
de la ciudadania. .

- Favorecer procesos de transparencia en la gestion del hospital.

- Fortalecer capacidad institucional para garantlzar el derecho a'la
participacion en salud.

- Promover la participacién social, para impuisar y difundir la cultura de la
salud y el autocuidado. '

« - Incentivar el Centrol social en salud y veedurias de recursos del sector

salud.

- Acompaniar y retroalimentar estos procesos a través de mecamsmos de
monitoreo y evaluacion.




ALCANCE

El HOSPITAL reconoce la necesidad de prestar un mejor servicio a Ios ciudadanos

rcomo funcion primordial para la ejecucion de su mision, Por lo tanto, pone a

disposicion de sus servidores plblicos. este Protocolo de Servicio al Ciudadano 'y
los procesos de participacion ciudadana descritos en el manual de plan de accion

de participacion ciudadana que es para sér aplicado en la atencion de los canales

~ presencial, telefonico y virtual, que brinda pautas para unifi icar la forma'de responder
y satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios.

El Protocolo de Servicio al Cludadano es una herramlenta atil para mejorar Ia
- manera de interactuar con los ciudadanos. Permiten ofrecer el mismo nivel de

servicio por os diferentes canales de atencién, de manera ordenada, respetuosay
amable.

La participaciéon ciudadana censiste en Ia intervencion activa y consiente de Ios
ciudadanos ‘en procesos organizados para la toma de decisiones en asuntos de
interés publico es un compromiso de nuestra institucion promover la participacién
ciudadana mediante mecanismos para acercar el punto de vista de los cnudadanos
a la toma de decisiones en asuntos de interés pubhco ;

La parhcapacnén ciudadana se puede llevar desde 4 niveles:

- Implementacién de actividades para - informar y educar al
paciente.(participacion pasiva) ' -

- Actividades donde se incluiria consultar a los usuarios sobre determmados
temas de interés. _

- Actividades donde los ciudadanos dec:den junto con los gestores publicos.

- Actividades donde los ciudadanos son agentes activos en el control y
seguimiento de las actividades del hospital.

.~

POLiTICA DE SERVICO AL CIUDAbANO Y PARTICIPACION CIUDADANA

ElI HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS ESE RIONEGRO se compromete a-gestionar
sus procesos de servicio al ciudadano y participacién cnudadana bajo criterios de
transparencia, eficiencia y calidad; orientando su gestion hacia una mejora continua,
que permita satisfacer los requer|m|enios de los ciudadanos-usuarios, definiendo
un conjunto de estrategias para promover la participacion activa de los actores
comunitarios y sociales en los procesos de salud. Ademas de Promover la gestién
del .conocimiento a ‘nivel comunitaric e institucional en materia
de ﬁarticipaciﬁn social en salud. '

;
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GENERALIDADES SOBRE SERVICIO AL CIUDADANO
CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

_Estimado ciudadano(a):

Para nuestra entidad, la transparencia, el respeto y la honestidad son lo mas
importante; es por ello que conformamos un equipo de trabajo competente,
confiable y dispuesto a cumplir con sus tareas institucionales.

_ El HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS ESE RIONEGRO, en-cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, en el plan anticorrupcion y
atencion al ciudadano expide y hace visible la carta de trato digno al usuario, donde
especifica todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion .
para garantizarlos efectivamente.

- EIHOSPITAL SAN JUAN DE DIOS ESE RIONEGRO, a travées de sus funcionarios
se compromete con todos los usuarios a:

'P@Nf

©®~No O

Brindar un trato digno a las personas con quienes interactuemos.

Escuchar y opjnar sin gntar ni maltratar a nadie.

Proteger la integridad y la dignidad de los usuarios. g
Promover la sana convivencia al interior de la organizacion, de la familia y de
la comunidad. . .

Ser responsables de lo que hacemos y expresamos. .

Cuidar mi presentacién personal, recordar que soy la imagen de !a institucion.
Emplear un lenguaje claro, concise, sencillo, cortés y sin tecnicismos.
Saludar ‘Buen dia”, “Buena tarde”, “Buena noche”

ldentificarnos con nombre y cargo, clara y reiteradamente durante toda la

interaccion con los usuarios.

10.Llamar al usuarlo por su nombre,” anteponiendo Serior, Sefiora, Senonta

Joven.

11. Utilizar un tono de voz y lenguaje corporal adecuados. ;
12. Mantener el mayor contacto virtual posible, sin incomodar al usuario. .
13.Evitar el uso de dispositivos electronicos cuando se-esté interactuando con

el usuario.

14, Ofrecer a cada usuario el ttempo adecuado aunque ya sea hora de salir.

15. Actuar en forma proactiva, mas que reactiva.,

16.Dar las gracias por utilizar mi servicio.

17.Despedirme e mvutarlo a regresar SI tlene la necessdad de ello, ' estamos para

servirle siempre”.



