POLÍTICA DE SERVICIO AL CIUDADANO
Resolución XXXX del XXX de XXXXX de XXXX

“Por medio de la cual se establece la política de SERVICIO AL CIUDADANO del HOSPITAL REGIONAL DE SOGAMOSO E.S.E.”

El  Suscrito gerente del HOSPITAL REGIONAL DE SOGAMOSO E.S.E. en uso de sus atribuciones legales y,

CONSIDERANDO QUE,

Que mediante decreto 1011 de 2006, se establece el Sistema Obligatorio de garantía de Calidad de la atención en salud del Sistema general de Seguridad Social en Salud, que define las norma, requisitos, mecanismos y procesos desarrollados en el sector salud para generar, mantener y mejorar la calidad de  los servicios de salud en el país.

Que en la resolución 2003 del 2014, por la cual se definen los procedimientos y condiciones que deben cumplir los prestadores de Servicios de Salud para habilitar los servicios, exige en los estándares de habilitación la política de seguridad del paciente.

Que la resolución 2082 y Decreto 903 del 2014, establece los estándares de acreditación dirigidos hacia la mejora de los resultados de la atención en salud, centrados en el usuario, que van más allá de la verificación de la existencia de estructura o de la documentación de procesos.

Que la resolución 5095 de 2018, adopta el manual ambulatorio y hospitalario de Colombia, versión 3.1. y dentro de sus estándares solicita la política de Gestión de la Tecnología.

Que en cumplimiento de lo señalado en la ley 100 de 1993, la ley 1122 de 2007, la ley 715/2007, la normatividad existente relacionada con la protección al usuario en salud y la normatividad soporte de un Sistema de Quejas y Soluciones, considera de vital importancia instruir a las IPS sobre lineamientos técnicos para el direccionamiento estratégico y el desarrollo de la gestión integral de las Dependencias de Servicio al Ciudadano/Atención al Usuario. Se parte de enmarcar el quehacer de estas dependencias dentro de las directrices emanadas por el Sistema General de Seguridad Social en Salud, la Política de Servicio al Ciudadano y la Política Pública de Participación Social y Servicio al Ciudadano en salud. 
Que en el decreto 1757 de 2015, por lo cual se dictan disposiciones en materia de promoción y protección del derecho a la participación; el alcance y el desarrollo de la rendición de cuentas, regulando todo el ejercicio de la participación ciudadana en el país.  Con base en ello, se debe tener en cuenta que el Sistema General de Seguridad Social en Salud, establece el deber y la obligación de atender con objetividad, ética y profesionalismo los servicios que tienen los usuarios en el Sector Salud, los cuales están soportados principalmente en los principios de universalidad, equidad, obligatoriedad, protección integral, libre escogencia, autonomía institucional, descentralización administrativa, participación social, concertación y calidad. Complementariamente, la Superintendencia Nacional de Salud, en la Circular Única Externa, precisa que el quehacer de las dependencias de Atención al Usuario es el de PROTECCIÓN A LOS USUARIOS y establece las siguientes instrucciones que deben cumplir los sujetos vigilados para propender por la protección de los derechos de los usuarios. 1. Trato Digno a los Usuarios1 “Es obligación de todos los funcionarios y/o trabajadores de las entidades vigiladas que manejan los trámites administrativos y/o asistenciales del Plan 1 Supersalud. Circular Única Externa (Modificada C. 049-2008. Título VII Protección al Usuario y Participación Ciudadana. DIRECCIÓN SERVICIO A LA CIUDADANÍA SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN CONTROL DOCUMENTAL MANUAL TÉCNICO DE SERVICIO AL CIUDADANO. 

JUSTIFICACION:
La participación ciudadanía y el servicio al ciudadano se convierten en un aspecto muy importante por cuanto permite vincular a los ciudadanos con sus saberes, conocimientos y experiencias en la construcción, seguimiento y control de las políticas, planes, proyectos, servicios y tramites que se desarrollan en el hospital; garantizando transparencia, pertinencia, oportunidad y calidad.
En mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

ARTÍCULO PRIMERO: ADOPCIÓN: Adoptar la política de servicio al ciudadano del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.

ARTICULO SEGUNDO: OBJETIVOS: La política de el servicio al ciudadano del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E., tendrá como objetivos: 
OBJETIVO GENERAL 
Promover el ejercicio de la participación ciudadana y el servicio al ciudadano en cumplimiento de los requisitos normativos que permitan facilitar el acceso a los ciudadanos y grupos de interés a  los derechos y deberes que les asisten a través de los servicios que ofrece el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.
OBJETIVOS ESPECÍFICOS
1. Establecer las orientaciones y lineamientos técnicos de la participación ciudadana que permitan en la entidad la política institucional.

2. Promover la cultura de servicio al ciudadano y participación ciudadana al interior de la entidad.

3. Adaptar los servicios acordes a los requerimientos de los ciudadanos.
4. Definir nuevas estrategias para mejorar la atención de los usuarios y su         familia.
5. Integrar los procesos bajo el enfoque de calidad.
6. Incorporar la participación ciudadana en decisiones de impacto de la institución.
7. Validar la gestión pública hacia el cumplimiento de las prácticas de buen gobierno.
8.  Asegurar la satisfacción  de los usuarios y su familia.
ARTICULO TERCERO: ALCANCE. Las estrategias de servicio al ciudadano, involucra todos los niveles de la organización (Colaboradores, usuarios y sus familias, visitantes, proveedores y comunidad en general).

 ARTICULO CUARTO: RESPONSABLES.

La política de servicio al ciudadano es transversal a todos los procesos de la organización, su cumplimiento y direccionamiento de estrategias se logra a través del comité  XXXXXX y el equipo de Acreditación de XXXXXXX quien formula, coordina, realiza seguimiento, planes de mejoramiento y evaluación de la participación ciudadana.
ARTÍCULO QUINTO: DEFINICIONES: El Hospital Regional de Sogamoso E.S.E,    adopta la terminología para la política de servicio al ciudadano:
· Participación ciudadana: Medios  a través de los cuales se materializa el derecho fundamental a la participación democrática.
· Mecanismos: Son herramientas que permiten e incentivan la participación en decisiones colectivas.
· Asociación: Es la acción y efecto de asociarse, unir una persona a otra para que participe en algún trabajo. Conjunto de asociados para un mismo fin.
· Usuario: Es el individuo que utiliza o trabaja con algún objeto o que usa algún servicio en particular.
ARTICULO SEXTO: DEFÍNASE LOS SIGUIENTES ATRIBUTOS  DE LA POLÍTICA DE ATENCION AL CIUDADANO.
· Incluyente: Que integra a los ciudadanos sin  exclusión, ni discriminación alguna.
· Diferencial: que reconoce las diversidades y particularidades propias de los ciudadanos, las comunidades y los territorios.
· Transparente: se implementa de manera prevista en las normas, que sea clara confiable y verificable.

· Constructora: que aporte de manera propositiva el desarrollo de los planes, programas, proyectos y servicios que ofrece la entidad.
· Eficaz: Se obtienen resultados de acuerdo a lo planificado. 
· Organizada: tiene propósito definido, es planificada y metódica.

· Empática: Que reconoce y valora al ser humano y se pone en su lugar.
ARTÍCULO SEPTIMO: COMPROMISO: El Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. se compromete a: 

· Disponer de recurso humano, técnico y financiero necesarios para el servicio de atención al usuario.
· Garantizar a los usuarios un sistema de información y atención personalizada.
· Garantizar una efectiva participación ciudadana  y servicio al ciudadano.
ARTÍCULO OCTAVO: PASOS PARA LA SENSIBILIZACIÓN Y CAPACITACIÓN:

· Convocatorias para asistencia a reuniones de Asociación de Usuarios en el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E.
· Capacitación dirigida a la asociación de usuarios en el Hospital Regional de Sogamoso E.S.E. , referente a temas de interés en salud, normatividad, capacitación en derechos y deberes entre otros temas.
ARTICULO NOVENO: DEFÍNASE LOS SIGUIENTES CANALES DE ATENCION  DE LA POLÍTICA DE ATENCION AL CIUDADANO.
· Canal presencial: Oficina de atención al Usuario.
· Canal telefónico: Conformado por línea telefónica No. 3118312922/ 3208406951.
· Canal virtual: WatSap / pagina Web institucional.
· Canal escrito:  atencional usuario@hospitalsogamoso.gov.co
ARTÍCULO DECIMO: INTEGRACIÓN CON OTRAS POLÍTICAS Y CON LA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA:

La Política de atención al ciudadano, se articula con la Visión Institucional por cuanto la misma busca ser Acreditada en la prestación de Servicios de Salud con énfasis en programas dirigidos a la mujer y la primera infancia y con la Misión Institucional ya que somos una Institución prestadora de servicios de salud de carácter público de mediana complejidad con talento humano idóneo, optima tecnología e infraestructura, brindando servicios con altos estándares de calidad, para contribuir al bienestar de nuestros usuarios, sus familias y el medio ambiente con responsabilidad social.

ARTICULO DECIMO PRIMERO: PARTICIPACIÓN DEL PACIENTE Y SU FAMILIA Y LA COMUNIDAD EN LA COGESTIÓN DE LA POLÍTICA DE ATENCION AL CIUDADANO:

El Hospital Regional de Sogamoso E.S.E se realiza acciones de promoción          a la participación, en la cual se garantiza eficiencia y eficacia en la aplicación de los recursos y transparencia en la gestión pública; que los ciudadanos desarrollen acciones conjuntas y participen en los diferentes espacios en la entidad;  en la toma de decisiones, en los planes de mejoramiento y que contribuyan a velar porque se reconozcan a los usuarios como sujetos de derechos y deberes y por el mejoramiento en la calidad de los servicios.
ARTICULO DECIMO SEGUNDO: RECURSOS PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE LA POLÍTICA DE ATENCION AL CIUDADANO:

En la Planeación Presupuestal del Hospital, se incluirán los recursos requeridos para garantizar la implementación de la presente Política, asegurando el apoyo financiero, físico, tecnológico y de Talento Humano para el logro de los objetivos aquí planteados.

ARTICULO DECIMO TERCERO: INDICADORES QUE MIDEN LA POLÍTICA DE ATENCION AL CIUDADANO:
· Numero de reuniones asociación de usuarios del Hospital Regional de Sogamoso E.S.E  programadas por año por número de reuniones realizadas.
· Capacitaciones programadas por año por número de capacitaciones realizadas.

ARTICULO DECIMO CUARTO: DOCUMENTOS LEGALES DE REFERENCIA:

· Manual de Acreditación en Salud Ambulatorio y Hospitalario en Colombia, versión 3.1.
· Constitución política ley 134 de 1994 “por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participación ciudadana”.
· Ley 190 de 1995 “se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la administración pública y se fijan disposiciones ´para erradicar la corrupción administrativa”.
· LEY 324 DE 1996 “Normas a favor de la población sordomuda.
· Ley 361” mecanismos de integración social de las personas en situación de discapacidad”.
· Ley 1474 de 2011 “ normas orientadas 
· Ley 1755 de 2015 “por medio de regula el derecho fundamental de petición entre otros”.
· Ley 1757 de 2015 “en la cual se dictan disposiciones para la promoción y protección de la participación ciudadana en Colombia”.
· Decreto 2623 de 2009 “por medio de la cual se crea el sistema nacional de servicio al ciudadano”.
· Decreto 1641 de 2012” se menciona sobre lucha contra la corrupción  de atención al ciudadano “estrategias para la construcción del plan anticorrupción y de atención al ciudadano”.
ARTICULO DECIMO QUINTO: VIGENCIA Y DEROGATORIAS: La presente resolución rige a partir de la fecha de su expedición y deroga las demás disposiciones que le sean contrarias.

Dada en Sogamoso, a los XX días del mes de XXXXXX del año XXXX.
COMUNÍQUESE Y CÚMPLASE,
En constancia firma,

JULIO CESAR PIÑEROS CRUZ

Gerente

Proyecto y elaboró: Lider del Proceso

Reviso: Calidad / Planeacion/ Subgerencia Cientifica y/o Administrativa
