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INTRODUCCION

La participacion ciudadana contribuye al derecho de todas las personas para
intervenir de manera individual o colectiva en las decisiones que afectan a la
comunidad, al ser miembros activos de una sociedad en la cual se debe aportar
para su crecimiento y estabilizacion. Es por ello, que la E.S.E Hospital San Juan de
Dios de Pamplona esta comprometida con la promocion de la participacion de los
ciudadanos, en la toma de decisiones que tengan incidencia en la prestacion de los
servicios de salud, promoviendo la participacion de los grupos de interés, con el fin
de que puedan informarse, evaluar y verificar la gestion publica de la Entidad.

El plan de participacion que a continuacién se describe contiene los medios y
mecanismos que la ciudadania puede usar para participar y aportar en la toma de
decisiones, dado que la E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona junto con
sus organismos de salud adscritos, busca garantizar espacios presenciales,
virtuales y telefénicos mediante los cuales se puede establecer una comunicacion
constante con los usuarios, garantizando el derecho a la inclusién y la creacion de
espacios adecuados que garanticen el cumplimiento de sus derechos y deberes.

OBJETIVO

Promover la participacion ciudadana a través del uso de los medios y mecanismos
dispuestos en la Entidad, como instrumento para fortalecer la democracia por parte
de los usuarios al interior de la E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona y los
Centros de Salud del area de influencia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Asegurar el acceso y calidad de la informacion a los usuarios de la Institucion.
e Generar espacios de interaccion con la ciudadania.

e Promover en los usuarios el uso de sus derechos y deberes en salud.

e Mantener una comunicacién efectiva con los usuarios.
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ALCANCE

La E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona busca promover la participacion
activa del cliente interno y externo, reconociendo la importancia de tener una
comunicaciéon efectiva entre la Institucion y los grupos de interés, con procesos
participativos que fortalezcan la democracia y contribuyan a ofrecer una atencién de
calidad.

MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de Colombia de 1991.

e Ley 850 de 2003, por medio de la cual se reglamentan las Veedurias
Ciudadanas.

e Ley 1122 de 2007, por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema
General de Seguridad Social en Salud.

e Ley 1438 de 2011, sobre la obligatoriedad de audiencias publicas de
Entidades Promotoras de Salud y Empresas Sociales del Estado.

e Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestidn publica.

e Ley 1751 de 2015, Ley estatutaria de la Salud. Por medio de la cual se regula
el derecho fundamental y se dictan otras disposiciones.

e Decreto 1757 de 1994. Por el cual se organizan y establecen las modalidades
y formas de participacion social en la prestacion de servicios de salud,
conforme a lo dispuesto en el numeral 11 del articulo 4° del Decreto Ley 1298
de 1994.

e Decreto 780 de 2016, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccién Social”, Articulos 2.10.1.1.1 a
2.10.1.1.23.

o Ley 1757 de 2015. Ley Estatutaria de Participacion. Por la cual se dictan
disposiciones en materia de promocién y proteccion del derecho a la
participacion democratica. Titulo Il, de los Mecanismos de Participacion
Ciudadana y Titulo IV de la Rendicion de Cuentas.

e Resolucion 2063 de 2017, “Por la cual se adopta la Politica de Participacion
Social en Salud (PPSS).”
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MEDIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

A continuacion, se relacionan y describen los medios en la atencidon presencial,
telefénica y virtual que tiene a disposicién la E.S.E Hospital San Juan de Dios de
Pamplona para mantener una comunicacion efectiva con sus usuarios.

Medio Presencial

e Servicio de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU):

La Institucién dispone de la Oficina de Atencién al Usuario, cuyo objetivo principal
es velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios. Para ello,
implementa acciones que facilitan el acceso a la informacién y sirven como
estrategia para mejorar la calidad de los servicios, mediante la recoleccién de datos
a través de encuestas de satisfaccion, buzones de sugerencias y la gestién de
quejas.

e Ventanilla Unica de Radicacion:

Através de esta oficina de correspondencia fisica, la Institucién recibe las solicitudes
de los usuarios, las cuales son presentadas mediante oficio impreso.

e Buzbn de sugerencias:

Es una herramienta mediante la cual los usuarios pueden presentar por escrito
sugerencias o felicitaciones respecto al servicio y la atencion recibida. La apertura
de los buzones se realiza cada 15 dias con la participacion de los usuarios. Estos
buzones estan ubicados en diversos servicios de la Institucion y en cada Centro de
Salud se dispone de uno.

Medio Telefénico

e La Oficina de Atencion al Usuario (SIAU) cuenta con la linea telefonica 607-
5681680 y con numero de WhatsApp 3204330352 para atender las
inquietudes de la comunidad.

e El servicio de urgencias esta disponible a través del teléfono 3112117003,
con atencion las 24 horas del dia.
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Medio Virtual

Diferentes herramientas que permiten contacto con los usuarios a través de
plataformas virtuales para atencién a sus solicitudes, necesidades e inquietudes. Se
cuenta con:

e Pagina Web Institucional: hsdp.gov.co

Esta pagina permite difundir informacién institucional y de interés general,
incluyendo noticias, campafias educativas, los servicios ofrecidos y documentos
relacionados con procesos, procedimientos, manuales, entre otros.

e Sistema SIEP PQRSDF:

https://siep-esepamplona.com/siepdocpar/pgr pamplona/

Esta herramienta permite la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones, y ofrece a los usuarios la posibilidad de
consultar el estado de su solicitud y hacerle seguimiento. Esta herramienta de
Gestion Documental y de Procesos, también permite gestionar electréonicamente la
produccion, el tramite, el almacenamiento digital y la recuperacion de documentos,
evitando su manejo en papel, garantizando la seguridad de la informacién y la
trazabilidad de cualquier proceso que se implemente mediante su funcionalidad.

e Correo electrénico: siau@hsdp.gov.co

La E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona pone a disposicién este correo
para que los ciudadanos puedan comunicarse directamente con la Institucion.

e Chat Virtual:

Dispuesto en la pagina web institucional https://hsdp.gov.co/portal/, como una
herramienta de atencion a los usuarios que requieren algun tipo de orientacion e
informacion.

e Redes sociales:

Herramienta de interaccion donde se publica informacion de interés general de la
entidad, como noticias, eventos, boletines, entre otros.

Facebook: E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona
Twitter: @HospPamplona

Instagram: @esehospitalpamplona

YouTube: E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona


https://siep-esepamplona.com/siepdocpqr/pqr_pamplona/
mailto:siau@hsdp.gov.co
https://hsdp.gov.co/portal/
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MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Los usuarios pueden disponer de estos mecanismos de acuerdo con su necesidad,
teniendo en cuenta las siguientes definiciones:

Alianza y/o Asociacion de Usuarios:

Es el mecanismo de participacion con que cuentan las personas afiliadas al Sistema
General de Seguridad Social en Salud, que tienen derecho a utilizar servicios de
salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, quienes se agrupan bajo esta figura
para velar por la calidad del servicio y la defensa de los derechos del usuario ante
las instituciones prestadoras de servicios de salud y las Empresas Promotoras de
Salud, del orden publico, mixto y privado.

Veedurias Ciudadanas:
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:

Es una de las formas de participacion en las instituciones prestatarias de servicios
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 la humanizacién en la atencion a los pacientes.

Rendicién de Cuentas:

Todas las Empresas Administradoras de Planes de Beneficios Obligatorios,
Empresas Sociales del Estado del sector salud y las Instituciones Prestadoras de
Salud publicas, tienen la obligacion de realizar audiencias publicas, por lo menos
una vez al aino, con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la
sociedad civil en la formulacion, ejecucion, control y evaluacién de su gestion. Para
ello deberan presentar sus indicadores en salud, gestion financiera, satisfaccion de
usuarios y administracion.

Peticién o derecho de peticion:

Derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las autoridades
competentes por razones de interés general o interés particular para elevar
solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta y para obtener pronta
resolucion de estas.

Acciones de Tutela:

Permite al ciudadano reclamar el reconocimiento de sus derechos. Este mecanismo
lo ejerce el ciudadano ante un juez para la proteccidon inmediata de sus derechos
fundamentales. Toda persona tiene derecho a interponer una accién de tutela para
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reclamar ante los jueces en todo momento y lugar la proteccién inmediata de sus

derechos constitucionales que resulten vulnerados o amenazados por la accién u
omisién de cualquier autoridad publica o de particulares. (CPC Art. 86).

Denuncia:
Documento en que se da noticia a la autoridad competente de la comision de un
delito o de una falta.

Queja:
Manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el
actuar de un funcionario de la entidad.

Reclamo:
A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud
dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud por parte de
un actor del Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental
a la salud.

Sugerencia:

Es una propuesta o consejo que realiza el usuario basado en sus opiniones y
experiencias para con la entidad y las manifiesta con el fin de que la institucion las
tome en cuenta para mejorar la prestacion de sus servicios.

Encuestas de Satisfaccion:

Permiten a los pacientes y usuarios expresar su opinion sobre la calidad de los
servicios recibidos, lo cual contribuye a la mejora continua.
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ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA 2025

Nro. Actividad Indicador Meta Responsable
Reuniones con la
alianza o Numero de
1 asociacion de encuentros 6 actas Trabajo Social
usuarios para tratar realizados
temas de interés.
Audiencia publica
de Rendicion de Informe de la Subdireccion
2 Cuentas con Audiencia 1 informe Administrativa y
participacion de la  Publica. equipo de apoyo
comunidad.
Apertura de los
buzones de Numero de
3 sugerencias con actas 24 actas SIAU
presencia de los realizadas.
usuarios.
Comité de ética con
partlupac:lon de los Num.e,ro de Subdireccién
4 integrantes comites 12 actas .
. Cientifica
delegados por la realizados
alianza de usuarios.
Mesas de trabajo
con veedores 0
asociaciones de Numero de Gerencia,
5 usuarios para reuniones 3 actas Subdirecciones
abordar temas de la realizadas y SIAU
gestion de la
Entidad.
Presentar a la
Alianza de Usuarios
gle a InStI.tUCIOn el Numero de Subdireccion
informe trimestral .
6 de quejas encgentros 4 actas Cientifica 'y
’ realizados SIAU
reclamos,

sugerencias y
felicitaciones
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Aplicar
mensualmente las
encuestas de
satisfaccion al
usuario.

Namero de
informes de
satisfaccion
realizados.

12 informes

SIAU

Promover los
derechos y deberes
de los usuarios por
los diferentes
servicios de la
Institucion.

Numero actas
realizadas.

12 actas

SIAU

Promover el uso de
los canales de
atencion que tiene
a disposicion la
Entidad para la
recepcion de
PQRSDF.

Numero actas
realizadas.

12 actas

SIAU

10

Promover el uso de
los mecanismos de
participacion
ciudadana.

NUmero actas
realizadas.

12 actas

SIAU

11

Publicar en la
Pagina Web
Institucional
noticias sobre
procesos
participativos que
se realizan con la

alianza de usuarios.

NuUmero de
publicaciones
realizadas.

6
publicaciones

Comunicacion
Social

12

Mantener
actualizada la
seccion de Ley de
transparencia y
acceso a la
informacion de la
pagina web
Institucional.

Seccion
actualizada

Seccion de
consulta
disponible y
actualizada
para la
ciudadania

Informatica y
estadistica.
Comunicaciones

10
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Suministro de

medio de la pagina Total informacion:
web y redes D Todas las éreas
. . publicacionesa Una .
sociales oficiales, . o del Hospital
13 - través de publicacion
las actividades .
medios mensual .
desarrolladas como . Redaccion y
. electronicos o
parte de la gestion publicacion:
de la entidad Comunicaciones
(Noticias
institucionales).
Disponer de un
espacio de dialogo,
intercambio y
solucién de Numero de Total, de las
14  preguntas con la inquietudes inquietudes Comunicaciones
ciudadania por respondidas respondidas
medio de
Messenger de
Facebook
Invitar a la
ciudadania a través
Total, Desarrollo y
de los canales o L
L invitaciones publicacién de . .
electronicos a . Subdireccion
.. realizadas a tres . .
15  participar en el . o Administrativa y
traves de invitaciones .
desarrollo de la . ) Comunicaciones
o medios por diferentes
audiencia publica - .
. electronicos medios.
de Rendicion de
Cuentas.
Difundir por la
pagina web y redes
sociales, los Total,
canales de atencion publicaciones a
., P 4 3 SIAU y
16 para la recepcion través de . .
. . publicaciones  comunicaciones
de peticiones, medios

guejas, reclamos,
sugerencias y
felicitaciones

electrénicos

11
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Elaborar el Plan de

Accion de la Plan de Accidn
17 Politica de cargado en Plan de Accién SIAU
Participacion Social = plataforma de la PPSS
en Salud vigencia PISIS
2025
Promocionar por
las redes sociales Total,
del Hospital el ublicaciones a
P PUDT 3 SIAU y
18 Portafolio de traves de . .
. . publicaciones  Comunicaciones
Servicios para medios
conocimiento de la  electrénicos
ciudadania.
Realizar videos
informativos
promoviendo los
derechos y deberes .
y . Total, de videos 2 SIAUy
19  de los usuarios, y . . L
publicados. publicaciones = Comunicaciones
los canales de
atencion para
recepcion de
PQRSDS.
Realizar el
Programa Martes
g Numero de
Saludables con San . .
20 programas 24 actas Trabajo Social
Juan con temas de .
realizados.

interés en salud
para la comunidad.
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