EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON - HUILA
NIT: 891.180.026-5

Cédigo: A2DG1019

Version: 01

MANUAL DE POLITICAS DE GESTION EN SALUD INSTITUCIONAL

Vigencia: 19/12/2019

8. POLITICA DE PARTIC,IPAC,I(')N CIUDADANA
EN LA GESTION PUBLICA

Pag.51/388

Calle 7 No. 14-69 PBX (098)8332533 Fax (098) 8333225 Gerencia (098) 8332570
gerencia@hospitalsvpgarzon.gov.co — siau@hospitalsvpgarzon.gov.co - web: www.hospitalsvpgarzon.gov.co

Garzon (Huila)



EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO Codigo: A2DG1019

HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN VICENTE DE PAUL
GARZON - HUILA Version: 01

NIT: 891.180.026-5

MANUAL DE POLITICAS DE GESTION EN SALUD INSTITUCIONAL Vigencia: 19/12/2019

POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION PUBLICA

57. INTRODUCCION

La participacion social se ha convertido en el proceso de interaccion mutua para intervenir en las decisiones
de salud, respondiendo a intereses individuales y colectivas para la gestion y direccion de sus procesos,
basada en los principios constitucionales de solidaridad, equidad, y universalidad en la busqueda de
bienestar humano y desarrollo social. (Mendoza, Castafieda & Orjuela, 2014)

Por lo anterior, el Estado Colombiano ha contemplado a la participacién ciudadana como un derecho y un
deber (Constitucion Politica 1991), para lo cual se disponen mecanismos de participacion y demas
herramientas oportunas y eficaces para brindarle a la comunidad.

58. JUSTIFICACION DE LA POLITICA

Con la Politica de Participacion Social en Salud (PPSS) se propone dar respuesta a las necesidades y
problemaéticas que afectan, limitan o restringen la participacion de la ciudadania en salud en el marco de lo
establecido en las leyes 1438 de 2011y 1751 de 2015, adoptada mediante Resolucion 2063 de 2017.

La participacion social en salud es conveniente por la interaccién de los usuarios con los servidores publicos
para la gestion, evaluacion y mejoramiento en la prestacion de los servicios en salud.

La implementacion de la presente politica es de gran importancia ya que es un derecho interdependiente con
el derecho a la salud; esto significa, que los usuarios son reconocidos como sujetos de derechos y el Estado
es garante del derecho a la participacion social en salud. De igual forma, la participacién se ejerce de forma
universal, ya que todos tienen derecho a participar sin discriminacién de ningun tipo (ej: género, étnico y
€conémico).

59. SITUACION DESEADA

La Politica Publica de Participacion Social esta orientada en mantener y garantizar una continua
comunicacion entre los usuarios y el Hospital Departamental San Vicente de Paul, a través de diferentes
mecanismos de participacion ciudadana.

60. CONTEXTO DE LA POLITICA:

60.1. MARCO LEGAL
Norma Entidad que la Asunto
expidi6
Constitucion Presidencia de la ARTICULO 2°. Son fines esenciales del Estado: servir
Politica de republica. a la comunidad, promover la prosperidad general y
Colombia, 1991. garantizar la efectividad de los principios, derechos y

deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la
participacion de todos en las decisiones que los
afectan y en la vida economica, politica, administrativa
y cultural de la Nacién; defender la independencia
nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.
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Ley 100 de 1993 | Congreso de la En su articulo 153, modificado por el articulo 3 de la ley
Republica 1438 de 2011, establece como principio del Sistema
General de Seguridad Social en Salud, en su numeral
3.10, la participacién social, que es la intervencion de
la comunidad en la organizacion, control, gestion y
fiscalizacion de las instituciones y del sistema en

conjunto.
Decreto 1018 de | Ministerio de la Articula 3°- Numeral 9. Promover la participacion
2007 Proteccion Social ciudadana y establecer mecanismos de rendicién de

cuentas a la comunidad, que debera efectuarse por lo
menos una vez al afio, por parte de los actores del

Sistema.
Ley 1438 de Congreso de Colombia | En su articulo 136, que el hoy Ministerio de Salud y
2011 Proteccién Social definira una Politica Nacional De
Participacion Social.
Ley 1751 de Congreso de Colombia | En su articulo 12, dispone que el derecho fundamental
2015 a la salud, comprende el derecho de las personas a

participar en las decisiones adoptadas por los agentes
del sistema de salud que la afectan o interesan.

Resolucion 2063 | Ministro de Salud y Por la cual se adopta la Politica de Participacion Social
de 2017 Proteccion Social en Salud — PPSS.
60.2. MARCO SITUACIONAL

La Politica de Participacion Ciudadana en Salud, tiene los siguientes ejes:
» Derecho Ciudadano a la informacién Publica.

» Gestion Publica Participativa — Cuentas Publicas

» Fortalecimiento de la Sociedad Civil.

» No Discriminacion y Respeto a la diversidad.

Es asi como se busca que el Ministerio de Salud fortalezca la generacién de condiciones institucionales,
establezca procedimientos y aplique instrumentos orientados a incorporar la participacion ciudadana en la
formulacion, ejecucion y evaluacion de politicas publicas. El objetivo es institucionalizar practicas regulares
de inclusion de la ciudadania.

Del mismo modo, la ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadania que permitan vigilar
la gestion publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.

60.3. MARCO CONCEPTUAL
Al pasar el tiempo, las comunidades han sufrido transformaciones profundas en su democracia, derivado de
las expresiones de movimientos politicos, que han generado el establecimiento de espacios sociales para
llevar a la practica el ejercicio de la ciudadania, construir su propio futuro, y tener como resultado cambios
en la forma y contenido de las relaciones entre el Estado y la sociedad civil, asi como en las acostumbradas
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relaciones entre las personas, desde el nivel nacional hasta el plano local.(Roux, Pedersen, Pons y Pracilio,
1998)

La participacion social incluye, pero no se limita a la participacion comunitaria, la cual esta referida a las
acciones individuales y colectivas para promover la salud, prevenir o tratar la enfermedad y participar en los
procesos de recuperacion y rehabilitacion de los enfermos. Por su parte, participacion social significa que
todos los actores sociales de una comunidad, toman parte en las deliberaciones y decisiones sobre
necesidades y prioridades de cualquier problema que afecta a la comunidad, la asuncién de las
responsabilidades y obligaciones para la formulaciéon de planes, adopcién de medidas y evaluacion de
resultados sin que ello signifique un abandono de la responsabilidad directa del Estado. (Anderg — Egg 1992).

De igual manera, la Constitucion Politica de Colombia de 1991, nos dio a todos los ciudadanos, la posibilidad
de participar e intervenir activamente en el control de la gestidn pablica. Al mismo tiempo, determind la forma
como los ciudadanos participamos en la planeacion, el seguimiento y la vigilancia de los resultados de la
gestion estatal.

. TERMINOS Y DEFINICIONES:
Politica: Es el acuerdo que establecen los ciudadanos y ciudadanas y el Estado para resolver una
situacion problematica o una necesidad sentida de la poblacion.
Ciudadano: Término utilizado para referirse al interlocutor de la administracién publica. Se extiende el
concepto también para empresas, asociaciones y otros entes.
Participar: Tomar parte en algo.
Derecho: conjunto de principios y normas, generalmente expresivos de una concepcion de justicia y
orden, que regulan las relaciones humanas en toda sociedad y cuya observancia puede ser impuesta de
forma coactiva por parte del Estado.
Participacion Social: es la intervencion de los ciudadanos en la toma de decisiones respecto al manejo
de recursos, programas y actividades que impactan en el desarrollo de la comunidad.

vV V V<2

Y

62. MARCO GENERAL DE LA POLITICA

62.1. PROPOSITO
La empresa social del estado Hospital Departamental San Vicente de Paul manifiesta su compromiso en
facilitar la participacion ciudadana activa, a través de los diferentes canales de comunicacion establecidos
porla E.S.E.

62.2. PRINCIPIOS

Los principios basicos que sustentan la politica de participacion social son los siguientes:

1. Solidaridad: es lo que hace una persona cuando otro necesita de su ayuda, la solidaridad es
la colaboracidn que alguien puede brindar para que se pueda terminar una tarea en especial, es ese
sentimiento que se siente y que impulsa a ayudar a los demas, sin intencion de recibir algo a cambio.

2. Equidad: El significado del término equidad puede rastrearse en su etimologia: proviene de la raiz latina
aequitas-atis, y esta, a su vez, del término griego “epiekeia”, que remite a la idea de la virtud de lo justo,
es decir, de que cada uno reciba lo que le corresponde.

3. Universalidad: Contempla la totalidad de la poblacién sin distincion algunay se orienta al cumplimiento
de los derechos a la vida y la salud, entre otros.
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4.

5.

Pluralidad: Incluye estructurar de manera incluyente y respetar la diversidad de valores, opiniones,
formas y préctica de asociatividad del tejido social para desarrollar los procesos de participacion social.
Transparencia: Hace referencia al establecimiento de mecanismos de acceso a la informacién, criterios
de inversidn en salud, rendicion de cuentas, auditoria y contraloria social e interaccion entre funcionarios
ylo trabajadores de la salud con la poblacion, en torno al manejo administrativo y gerencial de los
recursos publicos, cumplimiento de politicas publicas y programas e impacto en la poblacidn.
Corresponsabilidad: La politica favorece la concurrencia de esfuerzos de los actores sociales
concertados y articulados entre si, en un marco de colaboracion protagonica, factibles de realizarse para
enfrentar situaciones concretas relacionadas con la conservacion y recuperacion de la salud de las
personas con el fin de lograr un mayor impacto en la calidad de vida.

62.3. OBJETIVOS:
62.3.1. GENERAL

Proyectar y gestionar respuestas a las problematicas, necesidades y dificultades manifestadas por usuarios
y familiares, a través de los diferentes mecanismos de participacién establecidos en el Hospital
Departamental San Vicente de Paul.

62.3.2. ESPECIFICOS
Propiciar espacios para hacer efectivo el derecho constitucional a la participacion, asi como garantizar
la inclusion de todos los grupos de interés para la Participacion Ciudadana de la institucion.
Establecer las modalidades de Participacion Ciudadana que permitan la informacion, la consulta y la
interaccidn de los ciudadanos y su implicacion en el desarrollo para la toma de decisiones de la E.S.E.
Socializar a los usuarios internos y externos los diferentes mecanismos de participacién ciudadana
implementados por la institucion.

62.4. METAS

Mantener una comunicacion activa con los usuarios, disponiendo diferentes mecanismos de participacion,
con el fin de brindar acceso a la informacién y del mismo modo, comunicar temas relacionados con la entidad.
Asi mismo, lograr identificar la percepcion de la experiencia de los servicios prestados a los usuarios.

62.5. ESTRATEGIAS

Estrategia | Responsable(s)

Educacion: herramientas pedagogicas para usuarios y
funcionarios (Charlas, talleres y capacitaciones).

Lideres de Unidades Funcionales y SIAU.

Capacitaciones: Participacion de los miembros de la
Asociacion de Usuarios.

SIAU y Subproceso.

Medios de Comunicacion: Socializar la Politica por
medio radial y de prensa.

SIAU - Subdireccion Cientifica.

Control de las no conformidades: seguimiento de las
PQR.

SIAU - Subdireccion Cientifica.
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62.6. LINEAS DE INTERVENCION
v' FORTALECIMIENTO DEL RECONOCIMIENTO DE LA CIUDADANIA EN SALUD:
Impulsar una cultura politica que permita que los miembros de las comunidades y actores sociales se
reconozcan como titulares del derecho a la salud, activando su ejercicio de participacién de manera
permanente en la vida politica de su barrio, localidad y ciudad desde el sector salud. Lo anterior implica el
fortalecimiento de los procesos de democratizacion de la informacion para la toma de decisiones.

v' FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL PARA LA PARTICIPACION EN SALUD:
Fortalecer las estructuras institucionales que tienen como responsabilidad ejercer el acompafamiento en el
tema de la participacion social y servicio a la ciudadania en salud.

v' FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION SOCIAL AUTONOMA EN SALUD Y DE LAS FORMAS
DE PARTICIPACION EN SALUD:

Se apoyara la construccion y fortalecimiento de las diversas formas organizativas sociales en salud, entre

otros en los aspectos econdmico, logistico, técnico y humano, en la perspectiva que los/as ciudadanos/as

tengan expresiones organizativas para el desarrollo del ejercicio pleno de la ciudadania, con el fin de que se

fortalezcan sus recursos de poder en su relacidn con el Estado y con los diversos actores del Sistema General

de Seguridad Social en Salud.

v' ARTICULACION DE ACCIONES LOCALES, DISTRITALES, REGIONALES, NACIONALES E
INTERNACIONALES PARA POTENCIAR LA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD:

En la perspectiva de superar la fragmentacion de la participacién social y de los procesos de servicio a la

ciudadania en salud, se generara un proceso de articulacion entre diferentes dambitos: Intersectorial, entre

los diversos sectores (transectorial); entre lo local y lo distrital; y con lo regional, nacional y/o internacional,

que promuevan deicidamente la participacién ciudadana para el reconocimiento y garantia de la salud como

derecho humano.

v' FORTALECIMIENTO DE LA GESTION SOCIAL TERRITORIAL

Se impulsaran procesos de gestion social integral que posibiliten reordenar las respuestas institucionales y
comunitarias para el enfrentamiento de las necesidades leidas, con el fin de incidir en la afectacion de los
determinantes de la calidad de vida y la salud. A través de los ndcleos de gestion se garantizara que las
multiples voces de los/as ciudadanos/as sean reconocidos/as y que la Politica Publica de Participacion Social
y Servicio a la Ciudadania en Salud tenga niveles territoriales desde el micro territorio hasta el orden distrital.

< MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

vy

404 A IM.A
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> Audiencia publica de rendicion de cuentas:
Espacios para la rendicion de cuentas, de encuentro y reflexion final sobre los resultados de la gestion
de un periodo.

> Rendicion de cuentas:
Deber que tienen las autoridades de la administracion publica de responder publicamente, ante las
exigencias que haga la ciudadania, por el manejo de los recursos, las decisiones y la gestion realizada
en el ejercicio del poder que les ha sido delegado.

» Veeduria Ciudadana:
Mecanismo democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestién publica.

> Comité de Etica Hospitalaria:
La E.S.E. Hospital Departamental San Vicente de Paul, mediante resolucion N° 0786 de 2017, crea
y opera el Comité de Etica Hospitalaria, el cual esta conformado por varios integrantes de la institucion
y representantes de usuarios y de la Secretaria de Salud Municipal, que tiene como objeto, propender
por la humanizacién en la atencion de los pacientes, y garantizar el mejoramiento de la calidad en la
prestacion de los servicios.

%+ MECANISMOS PARA INTERPONER PQRD:

Para la institucion es muy importante conocer comentarios acerca de la experiencia adquirida en cada
uno de nuestros servicios. En procura de mejorar nuestros servicios y tramites que ofrecemos a nuestros
grupos de interés, hemos redisefiado nuestra pagina Web, a través de la cual usted podré registrar sus
solicitudes, quejas, reclamos y/o sugerencias sobre temas de nuestra competencia y de igual forma,
consultar informacion relacionada con nuestra gestion institucional y del sector.

> Presencial (Oficina de Atencion al Usuario - SIAU)

Direccion: Calle 7 N° 14 — 69

Lunes a jueves:
De 06:00 am a 12:00 m
De 02:00 pm a 06:00 pm

Viernes:
De 06:00 ama 12:00 m
De 02:00 pm a 05:00 pm
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> Lineas Telefénicas

Linea gratuita nacional: 018000948949 - las 24 horas del dia.

Lunes a jueves de 07:00 a.m. a 06:00 p.m.

Viernes de 07:00 a.m. a 05:00 p.m.

Linea Fija: 8332437 — 8332450 Extension 171

Celular: 3185865654

Conmutador (Garzén - Huila): 8332437 — 8332450 — 8332441 — 8332457 — 8332014

» Canales de comunicacion virtuales

Virtual: Sitio Web
http://www.hospitalsvpgarzon.gov.co/ (Peticiones, Quejas, reclamos, demandas y felicitaciones)

Atencion por chat: Al ingresar a la pagina web puede visualizar el enlace de chat. Puede realizar
consultas al grupo del Sistema de Atencion e Informacién al Usuario (SIAU) en el horario establecido
por la institucion.

Redes Sociales
Twitter: https://twitter.com/HospitalGarzon
Facebook: https:/lwww.facebook.com/ESEHospitalGarzon/

Correo Electronico institucional:
gerencia@hospitalsvpgarzon.gov.co
siau@hospitalsvpgarzon.gov.co

Correo para notificaciones judiciales:
notificaciones@hospitalsvpgarzon.gov.co
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62.7.

ABORDAJE DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Riesgos
e Falta de compromiso del cliente
interno al cumplir la politica.
e Resistencia al cambio.
e Entrega de informacidn incorrecta
por parte cliente externo.
e Bajo nivel cultural

Abordaje

o Verificacion periodica por parte de los lideres de
las diferentes unidades funcionales.

e Concientizar al cliente interno sobre el
cumplimiento de la normatividad que sustenta la

Politica.

e Revisar la documentacion y verificar la informacién

proporcionada al usuario.

62.8. DEFINICION DE ROLES Y RESPONSABILIDADES

Estrategia Responsable(s) Rol
Educacién: herramientas pedagdgicas para | Lideres de Unidades Capacitador -
usuarios y funcionarios (Charlas, talleres y | Funcionalesy SIAU. Facilitador
capacitaciones).
Capacitaciones: Participacion de los miembros | SIAU y Subproceso. Capacitador
de la Asociacion de Usuarios.
Medios de Comunicacion: Socializar la Politica | SIAU — Subdireccién Cientifica. | Facilitador.
por medio radial y de prensa

62.9.

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION.

Se requiere hacer seguimiento a través de auditorias para verificar el control de los diferentes canales de

comunicacion.

62.10.
POLITICA

AT Definicion Operacion

Tipo Indicador

INDICADORES DE SEGUIMIENTO A LOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS EN LA

Indicador

Proceso Relacionado

Porcentaje de Numero de mecanismos
lineas de utilizados
participacion con . CUMPLIMIENTO PARTICIPACION
intervencion Numero de mecanismos de
activade la participacion
comunidad.
62.11. MEJORA

Si los resultados son inferiores al 90% se procedera a realizar su respectivo plan de mejoramiento.

63. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Cambio

Nueva Version
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64. APROBACION

Responsable Nombres y Apellidos Cargo | Firma
Elaboré6 Yerli Alejandra Cediel Lider de la Politica Institucional
Gonzalez
Revis6 y Aprob6 | Claudia Ximena Cediel Lider de Gestion de Calidad
Revis6 y Aprob6 | Diego Losada Floriano Subdirector Cientifico
Revisd y Aprobd | Néstor Jhalyl Monroy Atia. Gerente
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https://lwww.minsalud.gov.co/Normatividad_Nuevo/Ley%201751%20de%202015.pdf
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66. ANEXOS
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de i

Una de salud con su
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humanizada, segura y en el mejoramiento continuo.

Informacion minima requerida a publicar articulos 9,10 y 11 de
la Ley 1712 de 2014

Registro de Activos de informacion

indice de informacicn clasificada ¥ reservada

Programa de Gestion Documental

Tablas de Retencién Documental

Anexo Tablas de Retencion Documental

Costos de Reproduccion

Inventario de Informacidn en la Web

Esguema de Publicaciones en la Web

Mecanismos para presentar Quejas y reclamos en relacion con

0|0|0
NNN

10. INSTRUMENTOS DE GESTION omisiones o acciones del sujeto obligado

Comités de Etica Hospitalaria

Consolidado de Respuestas PQRD

Informe de Peticiones, quejas, reclamos, denuncias {SIAU)
Informe Derechos de Peticion (Oficina Juridica)

Seguimiento de PQRSD {Oficina de Control Interna)

Informe de Peticiones y Derechos de Peticidn (Talento Humano)

DE INFORMACION PUBLICA
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