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ACCIONES

Posibilidad de multa o sancién por
incumplimiento en el reporte de
informacién y/o respuesta a PQRS
dentro de los términos establecidos

| 1 Somahzar el procedimiento de PQRS a todo el

personal involucrado.

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

3. Realizar seguimiento a los canales por los cuales

se interponen PQRS, consolidar, gestionar y
hacer seguimiento a ftravés del indicador
establecido.

Posibilidad de pérdida reputacional
y/o sanciones de entes de control,
por insatisfaccion de los usuarios
en la prestacién del servicio de
Salud

1. Incumplimiento en la asignacién de citas en los
tiempos estimados.

2. Demoras en el proceso de atencion en los
diferentes servicios de la institucién.

3. Fallas en la comunicacién entre funcionarios,
pacientes y familiares (Comunicacién no asertiva,
lenguaje inapropiado)

4. Falta de orientacién hacia pacientes y familiares.

7. CONTENIDO

6.1 GRUPOS DE VALOR

CATEGORIA

PARTES INTERESADAS

ORGANIZACIONES GUBERNAMENTALES

Gobernacién del Valle del Cauca
Asamblea Departamental del Valie del Cauca

INSTITUCIONES EDUCATIVAS

Estudiantes
Docentes
Directivas

MEDIOS DE COMUNICACION

Prensa
Medios televisivos
Radio

VEEDURIA CIUDADANA

Asociacion de Usuarios
Veedores

ORGANOS DE CONTROL Y VIGILANCIA

Contraloria Departamental del Valle del Cauca

Superintendencia Nacional de Salud

Direccién Territorial de Salud del Valle del Cauca

Direccién Territorial de Salud del Distrito Santiago de
Cali

COMUNIDAD GENERAL

Usuarios
Directivas de la Institucién
Colaboradores de la Institucion

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

6.2.1 Pagina Web
Esta institucional y de interés publico, como:

» Noticias y novedades: Actualizaciones sobre proyectos, logros y eventos relevantes.

» Campafias educativas: Iniciativas para informar y sensibilizar a fa comunidad.

o Servicios: Detalle de los servicios ofrecidos y como acceder a ellos.

o Documentacion: Manuales, guias, Procedimientos, Documentos de Conocimiento

Publico y otros materiales de referencia.

o Plataforma estratégica: Vision general de los objetivos y estrategias de la institucion.
Su gestion es compartida por los departamentos de Comunicacion, Mercadeo y
Contratacion, asi como por el equipo de Sistemas de Informacion y Estadistica. Un grupo
interdisciplinario se encarga de crear y publicar contenidos atractivos y de Interés, con el fin
de fortalecer el vinculo con la comunidad y generar mayor interés en nuestras iniciativas.
herramienta sirve como un canal de comunicacion integral, permitiendo difundir informacion
6.2.2 Encuesta
Se realiza la recoleccion de datos mediante la aplicacién de un cuestionario. El Hospital
Departamental Mario Correa Rengifo E.S.E. ptblica una encuesta para conocer la valoracion
que los usuarios otorgan a determinados servicios

6.2.3. Buzon de notificaciones judiciales

A fin de garantizar el cumplimiento de las disposiciones legales contenidas en la Ley 1437
de 2011, se cred el buzon institucional juridica@hospitalmariocorrea.gov.co, el cual sera
utilizado exclusivamente para recibir las notificaciones judiciales. Este buzon se encuentra
activo durante el horario laboral habitual (lunes a jueves de 7:35a.m. a 5:00 p.m. y los viernes
de 7:35a.m. a4:00 p.m.).

6.2.4. Correos
guejas@hospitalmariocorrea.gov.co, asociaciondeusuarioshdmcr@gmail.com.co

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

6.2.5 Redes sociales

Conocedores de la importancia de los medios de comunicacion 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.
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9, ELABORO, REVISO Y APROBO ..ottt ettt 13

1. POLITICA INSTITUCIONAL

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

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

2. OBJETIVO

Fortalecer la relacion con la comunidad, promoviendo la transparencia, la rendicion de
cuentas y la co-creacion de soluciones en salud, con un enfoque en la prevencién de
enfermedades, la promocidn de estilos de vida saludables y la atencion integral a los grupos
poblacionales mas vulnerables, asegurando la equidad en el acceso a los servicios de salud
y empoderando a la comunidad para que participe activamente a través de diversos canales
de comunicacién como plataformas digitales, redes sociales, lineas telefonicas, encuentros
y talleres.

3. ALCANCE

El plan de participacién ciudadana busca transformar la E.S.E. en una institucién mas
cercana a la comunidad, que trabaje de manera colaborativa en el mejoramiento de las
condiciones de salud, con un enfoque en la prevencién, la equidad y la participacion.

4. NORMATIVA

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

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
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Administrativo” Norma que Sustitiyase el Titulo I, Derecho de Peticion, Capitulo |, Derecho
de Peticion ante las autoridades-Reglas Generales, Capitulo 1l Derecho de peticién ante
autoridades-Reglas Especiales y Capitulo It Derecho de Pelicion 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 ofras 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 Patticipacion Ciudadana, y se
dictan otras disposiciones.

5. DEFINICIONES

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

Democracia Participativa: La Democracia Participativa replantea 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 planeacidon y gestion). Es un referente para desarrollar el
proceso de gestion de las entidades publicas, 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 electronico (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,
como se identificara a los participantes y qué herramientas se aplicaran.

6. RIESGOS
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6.3.1 Accién de tutela

Mecanismo mediante el cual toda persona puede reclamar ante los jueces la proteccion
inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales, cuando estos resultan
vulnerados o amenazados por la accién o la omision 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 realizacion o el
cumplimiento del deber que surge de la ley o del acto administrativo y que es omitido por la
autoridad, o el particular cuando asume este caracter. De esta manera, la referida accion 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 discutiran aspectos relacionados con la formulacién, ejecucion o
evaluacién de politicas y programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de por
medio la afectacion 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 méaximo para responderlas es
de 30 dias.

6.3.5 Denuncias

Seglin Ley 906 de 2004 Toda persona debe denunciar a la autoridad los delitos de cuya
comisién 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 peticién

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 peticién
consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo.

6.3.7 Quejas

Cualquier expresion verbal, escrita o en medio digital de insatisfaccién con la conducta o la
accion de los servidores publicos o de los particulares que llevan 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 presentacién) Los usuarios pueden
manifestar sus Quejas a través de la pagina web institucional por medio del siguiente link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSICTQIEKH20ihdmZFAqFDRJSCEgGvJmwRal
i5V0QZCTUbYESg/viewform

Cédigo Version Pagina Vigencia
PG-SIAU-03 3 7 de 13 enero 2025



E.S.E HOSPITAL DEPARTAMENTAL MARIO CORREA RENGIFO
PROCESO ATENCION AL USUARIO— COMUNICACIONES
SUBPROCESO | ATENCION AL USUARIO-MERCADEO -
COMUNICACIONES
PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA

Correo electronico:  guejas@hospitalmariocorrea.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

6.3.8 Reclamos

Cualguier expresion verbal, escrita o en medio digital, de insatisfaccion referida a la
prestacion 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) Los usuarios pueden manifestar sus Reclamos a
través de la pagina web institucional por medio del siguiente link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIPQLSICTQIEKHZ20ihdmZFAQFDRJSCEgGvJmwRgl
ibVOQZCTUbYESLg/viewform

Correo electronico:  gquejas@hospitalmariocorrea.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 Publica de responder
publicamente, ante las exigencias que haga ia ciudadania, por el manejo de los recursos,
las decisiones y la gestion realizada en el ejercicio del poder que les ha sido delegado.

6.3.10 Tramite

Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir un derecho 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
peticion o solicitud expresa y termina (como framite) cuando la administracion publica se
pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.

6.3.11 Veeduria ciudadana Mecanismo

Democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las
autoridades, administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y érganos de
control, asi como de las entidades publicas 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 prestacion de un servicio publico.

6.4  DIVULGACION DEL PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA

Se realizara la divulgacion del plan de participacion ciudadana por los canales de
comunicacion institucionales invitando a los grupos de valor a que opinen acerca del mismo
a través de la estrategia que se haya definido previamente. Posteriormente se hara la
recoleccion de informacion en el cual la entidad pueda sistematizar y hacer seguimiento a
las observaciones de los grupos de valor en el proceso de construccion del plan de
participacion.
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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 con los ciudadanos usuarios y/o
grupos de valor, sus recomendaciones U objeciones en el desarrollo de la 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 el proceso de participacién, evaluar la viabilidad de su incorporacion en la
actividad que se someti6 al proceso de participacién y realizar los ajustes a que haya lugar.
El 4rea o proceso que ejecuto la actividad debe sistematizar los resultados obtenidos en el
ejercicio de participacién ciudadana adelantada.

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 comunicacion tanto interna como externa.

6.7 SEGUIMIENTO Y EVALUACION

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

8. INDICADORES

| o, _ - T (Nimero “de quejés en Ias cuales se adoptan los'
Gestion de Quejas y reclamos antes . ; ) .
. correctivos requeridos antes de 15 dias /total de quejas
de 15 dias o .
recibidas en el periodo) x 100

Cumplimiento de Plan de Mercadeo | Actividades realizadas/actividades planeadas

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

Gestién de Barreras de Acceso barreras gestionadas / barreras identificadas

Proporcién de Satisfaccién Global
de los usuarios en la IPS
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; . stituc
Nivel de satisfaccion de cliente (Numero total de clientes institucionales que

institucional

clientes institucionales encuestados) *100

se

consideran satisfechos con la IPS/ numero total de

9. RECURSOS

Recursos Humanos

« Equipo multidisciplinario: El equipo debe incluir profesionales de la salud,
comunicacion, administracion, trabajo social y otras areas relevantes para garantizar
una vision integral del proyecto.

o Voluntarios: La participacion de voluntarios de la comunidad puede enriquecer el
proceso y ampliar el alcance de las actividades.

Recursos Financieros

« Presupuesto asignado: Se requiere un presupuesto especifico para cubrir los
costos de materiales, logistica y capacitacion.

s Financiamiento externo: Se pueden buscar fuentes de financiamiento externo
como donaciones, cooperacion internacional o fondos concursables.

Recursos Tecnoldgicos

» Plataformas digitales: Se necesitan plataformas para la gestion de fa informacion,
fa comunicacion con la comunidad y la recoleccion de datos (pagina web, encuestas,
publicacion de documentos, etc.).

 Equipos de computo: Equipos para el procesamiento de datos y la elaboracion de
informes.

« Conexion a internet: Una conexion estable es fundamental para el funcionamiento
de las plataformas digitales y la comunicacion.

Recursos Sociales

e Liderazgo institucional: El apoyo de la direccion de la ESE es fundamental para el
exito del plan.

« Articulacion con otros actores: Es necesario establecer alianzas con otras
instituciones publicas y privadas, organizaciones sociales y comunidad académica.
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o Redes sociales: Las redes sociales son herramientas poderosas para la difusion de
informacién y la interacciéon con la comunidad.

e Ofros Recursos

o Materiales educativos: Se necesitan materiales para la capacitacion de los
participantes y para la difusién de informacién sobre temas de salud.

« Espacios fisicos: Se requieren espacios adecuados para la realizacion de talleres,
reuniones y otros eventos.

10. CRONOGRAMA

1 Identificar las barreras de Contratacion y Mercadeo ABRIL
acceso
2 sdentlflcar.puntos cnpcos de la Contratacion y Mercadeo MARZO
experiencia al usuario JULIO
3 Talk‘ar.de :.SfanSI.bmzamon sobre Atencién al Usuario Zarina Naranjo ABRIL
participacion ciudadana
4 Crgaplon de canales dlgltales Slsteme_ls . MAYO
(pagina web, redes sociales) Comunicaciones
g | Campafia de Fortalecimiento | i a1 Usuario Zarina Naranjo ENERO-DICIEMBRE
uso del buzén de sugerencias
. Atencién al Usuario Zarina Naranjo MAYO
6 | Jomnadas de salud del Hospital | g, jireccion Gientifica | Daniela Galvan AGOSTO
7 Encuet}trq €On 0rganizaciones | atencien al Usuario Zarina Naranjo MARZO
comunitarias JULIO
8 | Rendicién de cuentas publica Planeacion Alejandra Navarrete MAYO
Talleres teméticos (nutricion, Atencion al Usuario Zarina Naranjo OCTUBRE
9 ! actividad fisica, salud mental, Coordinacién Médica JUNIO
etc) Humanizacion Daniela Quijano
10 | Gestionar las PQRSF Atencién al Usuario Zarina Naranjo ENERO-DICIEMBRE
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11

Evaluar y analizar los resuliados
de satisfaccidn al usuario

Alencion al Usuario

Zarina Naranjo

ENERO-DICIEMBRE

Disponibilidad de pantallas en

12 sala de espera para brindar Alencion al Usuario Zarina Naranjo I\jﬁzlzg
mfo.rmacton educativa a los Comunicaciones Paola SEPTIEMBRE
pacientes.

11. ANEXOS

Cronograma de actividades

12. BIBLIOGRAFIA

o Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

e 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.

13. CONTROL DE REGISTROS

01 Enero 2023 Creacion del documento

02 Enero 2024 Actualizacion cronograma de actividades

02 Enero 2025 Actualizacion cronograma de actividades
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