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[1. POLITICA INSTITUCIONAL

|

Resolucion No. 430 del 1 de Septiembre de 2022 "Por medio de la cual se establece la
Politica de Participacién Social en Salud del Hospital Departamental Mario Correa Rengifo
E.S.E.

La Gerente y los colaboradores vinculados y tercerizados del Hospital se comprometen a
facilitar la participacion ciudadana activa a través de los diferentes canales de comunicacion
establecidos por la E.S.E

2. OBJETIVO

Brindar acceso a informacion, trémites y servicios a través de diferentes canales de
interaccién entre la Entidad y la ciudadania sobre la atencion en servicios de salud,
'mejoramiento de la calidad de vida de la ciudadania desde la competencia def Sector.

Promover y fortalecer la participacion ciudadana a través del uso de medios electrénicos,
como instrumento facilitador y de acceso total para que la comunidad ejerza el control
ciudadano, asi como la posibilidad para la institucion rendir cuentas y demostrar la
transparencia en la gestion publica. Brindar y promulgar los diferentes espacios de
participacion ciudadana (ferias, talleres, dialogo, reflexion, cooperacién etc.) que realiza la
Entidad, teniendo como objetivo principal el acercamiento ciudadano a los asuntos ptiblicos
que maneja el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, incluyendo de forma activa a
los grupos de interés del ministerio.

¥

|3. ALCANCE

f

i,E[ plan de participacién ciudadana esta dirigido a la comunidad en general que accede a
través de los medios electrénicos disponibles y que esté interesada en conocer la gestion
linstitucional, los servicios, en resolver inquietudes, conocer los procesos y generar aportes
ia la gestién mediante opiniones o conceptos que aporten al mejoramiento de la condicion
|de salud y de atencién de los pacientes.

{4. NORMATIVA

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
{Acceso ala Informacién Plblica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

!
i

3
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Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Caédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo” Norma que Sustitiyase el Titulo 11, Derecho de Peticién, Capitulo 1, Derecho
de Peticion ante las autoridades-Reglas Generales, Capitulo I Derecho de peticién ante
autoridades-Reglas Especiales y Capitulo [Il Derecho de Peticién ante organizaciones e
instituciones privadas, articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011.

Decreto 103 DE 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones.

DECRETO 1535 DE 2022, (04 de Agosto) Por el cual se adiciona el Capitulo 4 del Titulo 2
de la Parte 3 del Libro 2 del Decreto 1066 de 2015 Unico Reglamentario del Sector
Administrativo del Interior, para adoptar la Politica Publica de Participacion Ciudadana, y se
dictan otras disposiciones.

1

|5. DEFINICIONES

Control Social: El control social es el conjunto de practicas, actitudes y valores destinados
a mantener el orden establecido en las sociedades.

Democracia Participativa: La Democracia Participativa repiantea el papel del ciudadano en
la vida nacional, porque supone su intervencion directa en los asuntos que interesan a la
colectividad, asi como un control permanente al ejercicio de las actividades encaminadas al
cumplimiento de los fines esenciales del Estado.

Grupos de valor: Grupo formado por un conjunto de personas que desempefian roles
especificos, que actian de acuerdo con normas, valores y fines.

MIPG (Modelo Integrado de planeacion y gestion): Es un referente para desarrollar el
proceso de gestion de las entidades ptiblicas, con base en el ciclo: planear, hacer, verificar,
actuar.

Estrategia de Gobierno en Linea: Gobierno en linea es el nombre que recibe la estrategia
de gobierno electrénico (e-government) en Colombia, que busca construir un Estado mas
eficiente, mas transparente y participativo gracias a las TIC. Plan de Participacion
Ciudadana: La estrategia (o plan) de participacion define los procesos que pueden ser
desarrollados durante cada etapa de los proyectos o iniciativas y las interrelaciones entre
etapas (incluyendo los elementos clave de decision), estableciendo quien debera participar,
c6mo se identificara a los participantes y qué herramientas se aplicaran.

6. RIESGOS
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incumplimiento en el reporte de

dentro de los términos establecidos

. Socializar el procedimiento de PQRS a todo el
Posibilidad de multa o sancion por | 2.

informacién y/o respuesta a PQRS | 3.

ACCIONES

personal involucrado.

Medir los tiempos de respuesta los PQRS y
establecer plan de accién si aplica.

Realizar seguimiento a los canales por los cuales
se interponen PQRS, consolidar, gestionar y
hacer seguimiento a través del indicador
establecido.

|l Posibilidad de pérdida reputacional
ylo sanciones de entes de control,
por insatisfaccion de los usuarios
en la prestacién del servicio de
Salud

. Incumplimiento en la asignacion de citas en los

tiempos estimados.
Demoras en el proceso de atencién en los
diferentes servicios de la institucion.

Fallas en la comunicacién entre funcionarios,

pacientes y familiares (Comunicacion no asertiva,
lenguaje inapropiado)

. Falta de orientacién hacia pacientes y familiares.

|7. CONTENIDO

6.1 GRUPOS DE VALOR

e e ICATEGORIA e

S5t | i S PARTESINTERESADAS i

ORGANIZACIONES GUBERNAMENTALES

Gobernamon del Valle del Cauca
Asamblea Departamental del Valle del Cauca

INSTITUCIONES EDUCATIVAS

Estudiantes
Docentes
Directivas

MEDIOS DE COMUNICACION

Prensa
Medios {elevisivos
Radio

VEEDURIA CIUDADANA

Asociacion de Usuarios
Veedores

ORGANOS DE CONTROL YVIGILANCIA

Contraloria Departamental del Valle del Cauca

Superintendencia Nacional de Salud

Direccién Territorial de Salud del Valle del Cauca

Direccion Tertitorial de Salud del Distrito Santiago de
Cali

COMUNIDAD GENERAL

Usuarios
Directivas de la Institucion
Colaboradores de la Insfitucion

ENTIDADES RESPONSABLES DEL PAGO EPS
ARL
SOAT
PROVEEDORES Proveedores
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6.2 MEDIOS ELECTRONICOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

6.2.1 Pagina Web

Esta herramienta permite divulgar informacién de caracter institucional y de interés general
como: plataforma estratégica, noticias, camparias educativas, servicios que se prestan y
documentacion que incluye procesos, procedimientos y manuales entre otros. El proceso de
Comunicaciéon y Mercadeo es el responsable de su administracion e interviene un grupo
conformado por: un web master, un disefiador y un comunicador social, para la generacién
y publicacién de contenidos e imagenes con el fin de generar mayor empatia con la
comunidad y despertar su interés por los contenidos divulgados.

6.2.2 Encuesta virtual

Se realiza la recoleccion de datos mediante la aplicacion de un cuesticnario. El Hospital
Departamental Mario Correa Rengifo E.S.E. publica una encuesta para conocer la valoracion
que los usuarios otorgan a determinados servicios

6.2.3. Buzén de notificaciones judiciales

De acuerdo con lo previsto en la Ley 1437 de 2011, se cred un buzdn institucional con el
siguiente correo electrénico: juridica@hospitalmariocorrea.gov.co, para recibir notificaciones
por parte de los 6rganos judiciales. El horario de radicacion de mensajes de correo es de
7:35 a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes.

6.2.4. Correo institucional
asociaciondeusuarioshdmer@gmail.com.co

este correo es administrado por la coordinadora de la Oficina de Atencién al Usuario, quien
recibe y hace seguimiento a las diferentes solicitudes.

6.2.5 Redes sociales

Conocedores de la importancia de los medios de comunicacién y la ventaja competitiva que
representa para las instituciones hacer presencia en las redes sociales para llegar a diversos
grupos poblacionales, la institucion trabaja en las siguientes:

& Facebook: @hospitalmariocorrearengifo
|# Instagram: @hospitalmariocorrearengifo

6.3 MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Los siguientes son los mecanismos de participacion ciudadana consagrados en la Ley, como
una herramienta agil y sencilla para ejercer el derecho de participacion y control social.

6.3.1 Accidn de tutela

Mecanismo mediante el cual toda persona puede reclamar ante los jueces la proteccién
inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales, cuando estos resultan
vulnerados o amenazados por la accién o la omisién de cualquier autoridad publica o de los
particulares en los casos establecidos en la Ley

|6.3.2 Accién de cumplimiento
Tiene como finalidad otorgarle a toda persona, natural o juridica, e incluso a los servidores
publicos, la posibilidad de acudir ante la autoridad judicial para exigir la realizacién o el
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cumplimiento del deber que surge de 1a ley o del acto administrativo y que es omitido por la
autoridad, o el particular cuando asume este cardcter. De esta manera, la referida accién se encamina
a procurar la vigencia y efectividad material de las Leyes y de los actos administrativos.

6.3.3 Audiencias ptiblicas

Foros en los cuales, se discutirdn aspectos relacionados con la formulacién, ejecucion o
evaluacion de politicas y’programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de por
medio la afectacién de derechos o intereses colectivos.

6.3.4 Consultas Peticion

Que se presenta a las autoridades para que manifiesten su parecer sobre materias
relacionadas con sus atribuciones y competencias. El plazo maximo para responderlas es
de 30 dias.

6.3.5 Denuncias

Segtin Ley 906 de 2004 Toda persona debe denunciar a la autoridad los delitos de cuya
comision tenga conocimiento y que deban investigarse de oficio, estableciendo que se puede
denunciar de forma verbal, escrita o por cualquier medio técnico que permita la identificacion
del autor

6.3.6 Derecho de peticion

Es aquel derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados, por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacion que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

6.3.7 Quejas

Cualquier expresién verbal, escrita o en medio digital de insatisfaccién con la conducta o la
accién de los servidores pUblicos o de los particulares que lievan a cabo una funcion estatal
y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o contestadas
dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion) Los usuarios pueden
manifestar sus Quejas a través de la pagina web institucional por medio del siguiente link:

https://docs.google.comiforms/d/e/1 FAIpQLSICTQIEKH20ih4mZFAgFDRJSCEQGVJ mwRal
i5V0QZCTUbYESg/viewform

Correo electrénico:  guejas@hospitalmariocorrea.gov.co los usuarios pueden consuitar el
estado de su queja de acuerdo a lo establecido en el art. 17 del Decreto 103 de 2015

6.3.8 Reclamos

Cualquier expresion verbal, escrita o en medio digital, de insatisfacciéon referida a la
prestacién de un servicio o la deficiente atencién de una autoridad publica, es decir, es una
declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o
amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspension injustificada del servicio.
(Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias
siguientes a la fecha de su presentacion) L.os usuarios pueden manifestar sus Reclamos a
través de la pagina web institucional por medio del siguiente link:
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https://docs.google.comiforms/die/] FAIpQLSfCTQiEKHZoiMmZFAqFDRJSCEqumeRqI
i5V0QZCTUbYESg/viewform

Correo electrénico: guejas@hospitaimariocorrea.gov.co los usuarios pueden consultar el
estado de su queja de acuerdo a lo establecido en el art. 17 del Decreto 103 de 2015.

6.3.9 Rendicion de cuentas

Es el deber que tienen las autoridades de la Administracion Pliblica de responder
publicamente, ante las exigencias que haga la ciudadania, por el manejo de los recursos,
las decisiones y la gestién realizada en el jercicio del poder que les ha sido delegado.

6.3.10 Tramite

Conjunto o serie de pasos o acciones reguiadas por el Estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir un dereche o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la
ley. El tramite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a través de una
peticién o solicitud expresa y termina {(como tramite) cuando la administracién publica se
pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.

6.3.11 Veeduria ciudadana Mecanismo

Democratico de representaciéon que le permite a los ciudadanos o a [as diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las
autoridades, administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y 6rganos de
control, asf como de las entidades piblicas o privadas, organizaciones no gubernamentales
de caracter nacional o internacional que operen en el pais, encargadas de la ejecucion de
un programa, proyecto, contrato o de la prestacién de un servicio ptblico.

6.4 DIVULGACION DEL PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA

Se realizard la divulgacién del plan de participacion ciudadana por los canales de
comunicacién institucionales invitando a los grupos de valor a que opinen acerca del mismo
a través de Ia estrategia que se haya definido previamente. Posteriormente se hara la
recoleccion de informacién en el cual la entidad pueda sistematizar y hacer seguimiento a
las observaciones de los grupos de valor en el proceso de construccién del plan de
participacion.

6.5 DIVULGACION DE OTROS PLANES REALIZADOS EN LA INSTITUCION

Se habilitan los canales, escenarios, mecanismos y medios presenciales y electronicos
definidos en el plan para consultar, discutir y retroalimentar cen los ciudadanos usuarios ylo
grupos de valor, sus recomendaciones u cbjeciones en el desarrollo de fa actividad que la
entidad adelanta en el marco de su gestion. Asi mismo se convoca a los grupos de valor a
través de los medios a participar en las actividades definidas en el plan de participacion. El
area o proceso que ejecutd la actividad, debe analizar las recomendaciones u objeciones
recibidas en e! proceso de participacion, evaluar la viabilidad de su incorporacion en la
actividad que se sometié al proceso de patticipacion y realizar los ajustes a que haya lugar.
El drea o proceso que ejecutd la actividad debe sistematizar los resuitados obtenidos en el
ejercicio de participacion ciudadana adelantada.
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E.8.E.

6.6 DEFINION DE ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

De acuerdo con la actividad participativa que se vaya a llevar a cabo en la institucion se
define la estrategia de comunicacién tanto interna como externa.,

6.7 SEGUINMIENTO Y EVALUACION

Definir las etapas y mecanismos de seguimiento a la implementacién y de evaluacion del
cumplimiento de las actividades de participacion que se realizaran en toda la entidad que
como minime contenga: Actividades realizadas, grupos de valor involucrados, aportes en el
proceso de participacion ciudadana, indicadores y resultados.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

) Acivibaoy o onEs
Nojl. | DESCRIPCION, |/{1| wesPONSABLE Ak T
Divulgar por los canales Publicacién de
electronicos del Hospital la | ATENCION AL la seccidn a
- . ENEROC A
1 | seccion de Ley de transparencia | USUARIO - través de DICIEMBRE 2024
y acceso a la informacion del | COMUNICACIONES canales '
sitio web. electrénicos
. Publicacién de
Divuigar por los canales la seccién a
2 electronicos del Hospital la SISTEMAS través de ENERO A
seccidn de Datos Abiertos del DICIEMBRE 2024
Sitio Web canales
electrénicos
Informar periédicamente a la
ciudadania por medios de la Total,
pagina web y los perfiles en [ TODOS LOS publicacicnes ENERO A
3 | redes sociales de |a entidad, las | PROCESOSDELA |a través de DICIEMBRE 2024
actividades desarrolladas como | INSTITUCION medios
parte de la gestion de la entidad electronicos
(Noticias institucionales)
Realizar consultas a la
ciudadania por medio
electronico  invitando a la Namero de’
ciudadania a través de una encuestas ENERO A
4 t_encuesta virtual con el fin de | COMUNICACIONES | realizadas al DICIEMERE 2024
propiciar el didlege y su afio en el sitio ;
participacion en el impacto y/o web !
uso de canales electronicos
insfitucionales.
Disponer de un espacio de Numero de ENERO A J
5 | didlogo, intercambio y solucion | COMUNICACIONES | inquietudes DICIEMBERE 2024
de Preguntas, inquietudes con la atendidas
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ciudadanfa por medio de
Messenger de Facebook.

Invitar a la ciudadania a travées
de los canales electrénicos a
6 | participar en el desarrollo de la
audiencia publica virtual o
presencial.

Total,
invitaciones
PLANEACION- realizadas a | ENEROA
COMUNICACIONES | traves de | DICIEMBRE 2024
medios

electrénicos

Divulgar los videos informativos,
educatives e institucionales

Ntmero de
publicaciones | ENERO A

Divulgar los canales electronicos
9 | institucionales a través de la
pagina web y redes sociales.

7 §obr§ Ser\{lc.losyotros temas.c'le COMUNICACIONES < en redes | DICIEMBRE 2024
interés dirigidos a la poblacion .
; . . sociales
con discapacidad auditiva.
. Total,
Divulgar por los canales ublicaciones
, |electronicos del Hospital I 2 e | ENEROA
seccién de notas de interés del | COMUNICACIONES medios DICIEMBRE 2024
Sitio Web. ;
electrénico
Total,

publicaciones | ENERO A
s a través del | DICIEMBRE 2024
sitio web

COMUNICACIONES

Divulgar por los canales
electronicos del Hospital los
deberes y derechos de la
institucion

10

Total,
publicaciones
COMUNICACIONES | s a través de
medios
electronicos

8. INDICADORES

Gestion de Quejas y reclamos antes
de 15 dfas

ero de quejas en las cuales se adoptan los
correctivos requeridos antes de 15 dias /total de quejas
recibidas en el periodo) x 100

Cumplimiento de Plan de Mercadeo

Actividades realizadas/actividades planeadas

Proporcion de Satisfaccion Global
de los usuarios en la IPS

(Ntimero de usuarios que respondieron “muy buena” o
“huena” a la pregunta: ¢cémo calificarfa su experiencia
global respecto a los servicios de salud que ha recibido a
través de su IPS?" [/ Numero de usuarios due
respondieron la pregunta) *100

Gestidon de Barreras de Acceso

barreras gestionadas / barreras identificadas

Cédigo Version
PG-SIAU-021 G2

Pagina Vigencia
10 de 12 Enero 2024
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PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA

(Numero total de clientes institucionales que se

Nivel de satisfaccion de cliente consideran satisfechos con la IPS/ nimero total de

institucional clientes institucionales encuestados) *100
9. RECURSOS
. Personal: Integrantes del area de Atencién al Usuario
. Se cuenta con computadores de escritorio
. Fisicos: Oficina y escritorios
. Informacion: Sistema de informacién Panacea

[10. CRONOGRAMA
Cronograma de actividades

[11. ANEXOS

Cronograma De actividades implicito en el documento.
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e Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Pulblica Nacional y se dictan ofras
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Sector Administrativo del Interior, para adoptar la Politica Publica de Participacion
Ciudadana, y se dictan otras disposiciones.

13. CONTROL DE REGISTROS
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