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PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA

INTRODUCCION

La ESE HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN RAFAEL DE TUNJA “HUSRT”, desea promover la participacion
ciudadana, generando de esta manera didlogo con los ciudadanos, a través del uso de instrumentos de
comunicacion y canales de ayuda que generen espacios de interaccion; con el fin de mantener un flujo
de comunicacion constante y directa con la poblaciéon y con base a ello, conservar un proceso de
retroalimentacién en doble via, de forma permanente y continua con la ciudadania.

De esta manera, se da impulso a la politica de participaciéon ciudadana, proporcionando herramientas
para el disefio, mantenimiento y mejora de espacios que garanticen la relacion Estado-ciudadano en todo
el ciclo de la gestién publica (diagndstico, formulacion, ejecucion y seguimiento).

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG, a través de las dimensiones “Direccionamiento
estratégico” y “Planeacion y gestion con valores para resultados”, plantea la necesidad de la participacion
ciudadana en los procesos de diagndstico y planeacion institucional, de manera que las entidades
atiendan a las necesidades y problemas de los ciudadanos para garantizar la efectividad de sus
intervenciones misionales.

Por lo anterior, es imprescindible mantener un flujo de comunicacién constante y directa con la poblacion
en el proceso de participacion ciudadana e identificar adecuadamente cuales seran los ciudadanos que
deberan ser convocados bien sea de manera individual o colectiva.

El plan de participacion ciudadana se constituye como una apuesta al didlogo y a la construccién
constante en beneficio del desarrollo institucional, teniendo como plataforma la transparencia
administrativa y de la normatividad vigente.

NORMAS APLICABLES

a. Constitucion Politica de 1991

e Articulo 1 “Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de Republica unitaria
(...) democratica, participativa y pluralista, fundada en el respeto de la dignidad humana, en el
trabajo vy la solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del interés general.

e Articulo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y 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
econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacién (...).

e Articulo 20: Derecho de toda persona recibir informacion veraz e imparcial.
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e Articulo 23: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

e Articulo 74: Derecho de todas las personas a acceder a los documentos publicos, salvo los casos
que establezca la ley.

e Articulo 79: La Ley garantizara la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan
afectarlo (...)".

e Articulo 270: La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que permitan
vigilar la gestion publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.

b. Ley 134 de 1994

e Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion ciudadana.

e Regula la iniciativa popular legislativa y normativa; el referendo; la consulta Popular, del orden
nacional, departamental, distrital, municipal y local; la revocatoria del mandato; el plebiscito y el
cabildo abierto.

e Establece las normas fundamentales por las que se regira la participacién democratica de las
organizaciones civiles.

c. Ley 152 de 1994
e Establece los procedimientos para elaborar, aprobar, ejecutar y evaluar los planes de desarrollo
conforme a las prioridades de los grupos sociales que conforman la entidad territorial y el
programa de gobierno. También define los mecanismos para su armonizacion e interrelacion con
los procesos presupuestales, y las funciones de cada dependencia e instancia que participa en el
proceso, enfatizando en la participacion de la sociedad civil.

d. Ley 190 de 1995
e Todo ciudadano tiene derecho a estar informado periddicamente acerca de las actividades que
desarrollen las entidades publicas y las privadas que cumplan funciones publicas o administren
recursos del Estado.

e. Ley 489 de 1998
e Democratizacion y control social de la administraciéon plblica, Disefio de procedimientos,
mecanismos Yy soportes administrativos orientados a fortalecer la participacion ciudadana

f. Ley 581 de 2000
e Por la cual se reglamenta la adecuada y efectiva participacion de la mujer en los niveles
decisorios de las diferentes ramas y érganos del poder publico.

g. Ley Estatutaria 850 de 2003
e Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.

h. Ley 1437 de 2011
e Articulo 3 numeral 6: En virtud del principio de participacion, las autoridades promoveran y
atenderan las iniciativas de los ciudadanos, organizaciones y comunidades encaminadas a
intervenir en los procesos de deliberacion, formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la
gestién publica.

ES
1'9'ERDES-,. SMUDABLES

- Col e BA-CHREHIN 14 DE-CE RS

ey el AL A P EDMIE e, AL AN




4

®
HOSPITAL @
San Rafael @S q(& RCIfCI

de Tunja vlda Y Corazsom.

i. Ley 1618 de 2013
e Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y proteccién del derecho a la
participacion democratica.

j.  Ley 1755 de 2015
e Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

k. Ley 1757 de 2015
e Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién y proteccion del derecho a la
participacion democratica.

I.  Decreto 270 de 2017 )
e Por el cual se modifica y se adiciona el Decreto 1081 de 2015, Decreto Unico Reglamentario de la
Presidencia de la Republica, en relacién con la participacién de los ciudadanos o grupos de
interesados en la elaboracion de proyectos Especificos de regulacion.

J. Ley 2195 de 20255
o Art. 31 Modifiquese el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, el cual quedara asi: Articulo 73. Cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal, cualquiera que sea su régimen de
contratacidon, deberd implementar Programas de Transparencia y Etica Publica con el fin de
promover la cultura de la legalidad e identificar, medir, controlar y monitorear constantemente el
riesgo de corrupcion en el desarrollo de su misionalidad. Este programa contemplara.

DEFINICIONES

Participacion ciudadana: Es concebida como el ejercicio democratico que permite a la ciudadania, de
manera individual o colectiva, vigilar los actos de la administracion publica, desde la toma de decisiones
en el proceso de planeacion hasta el control de la ejecucidn de los recursos.

Grupos de valor: Son las personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas)
a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad.

Grupos de interés: Son los individuos u organismos especificos que tienen un interés especial en la
gestion y los resultados de la entidad, como gremios, asociaciones de usuarios, veedurias, sindicatos,
universidades, entre otros

Canal de Comunicacion: medio por el que pasan las sefiales portadoras de informacion que pretenden
intercambiar emisor y receptor.

Ciudadanos: Toda persona o usuario que puede acceder a los servicios del Hospital.

Rendicién de Cuentas: Es un proceso integral conformado por normas, procedimientos, metodologias,
estructuras y practicas, mediante el cual las entidades de la administracion pulblica, tanto del nivel
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nacional como territorial, junto con sus servidores publicos, informan, explican y socializan los resultados
de su gestion ante la ciudadania, la sociedad civil, otras entidades del Estado y los organismos de control,
promoviendo espacios de didlogo e interaccion.

La rendicion de cuentas constituye una expresion concreta del control social, que incluye la solicitud y
entrega de informacion, la presentacion de explicaciones y la evaluacion de la gestion publica. Su
proposito central es garantizar la transparencia en la actuacion de la administracion, fortaleciendo la
confianza ciudadana y promoviendo la adopcion de los principios de Buen Gobierno: eficiencia, eficacia,
transparencia y responsabilidad, como practica cotidiana en el ejercicio del servicio publico. (Art. 48, Ley
1757 de 2015).

Informacion: Conjunto organizado de datos procesados, estructurados o interpretados, que adquieren un
significado y permiten generar conocimiento, tomar decisiones o comunicar un mensaje.

Asociacion de Usuarios: organizacion comunitaria de caracter participativo, conformada por afiliados a
una Entidad Promotora de Salud (EPS) o a una Institucion Prestadora de Servicios de Salud (IPS), cuyo
proposito es velar por la calidad en la prestacion de los servicios, defender los derechos y deberes de los
usuarios y servir como canal de interlocucién entre la comunidad y la entidad de salud.

Control Social: conjunto de mecanismos, acciones y practicas mediante los cuales la ciudadania, de
manera individual o colectiva, participa en la vigilancia, seguimiento y evaluacion de la gestién publica,
con el fin de garantizar la transparencia, la eficiencia en el uso de los recursos y el cumplimiento de los
fines del Estado.

Informacion publica: dato, documento, registro, comunicacion, archivo o contenido, en cualquier formato,
gue sea producido, administrado o custodiado por las entidades del Estado o por particulares que ejerzan
funciones publicas, y que debe estar disponible para el acceso de cualquier ciudadano, salvo las
excepciones previstas por la ley.

Veeduria: herramienta de la participacion ciudadana que fortalece el control social y la lucha contra la
corrupcién, mecanismo democratico de participaciéon y control social, mediante el cual los ciudadanos, en
forma individual o colectiva, ejercen vigilancia sobre la gestion publica, los proyectos, programas,
contratos y la administracion de los recursos del Estado, con el fin de garantizar transparencia, eficiencia
y equidad en la gestion.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Fomentar la participacion de la ciudadania, generando interaccion entre la E.S.E Hospital Universitario
San Rafael de Tunja, sus grupos de valor y grupos de interés dando a conocer los mecanismos de
participacion ciudadana establecidos por el Hospital, esto con el fin de exteriorizar la gestién de la entidad
y abrir escenarios de control social y seguimiento a las politicas, planes, programas y proyectos
institucionales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Informar a la ciudadania en general de manera oportuna, cuales son los espacios y canales
disponibles y adecuados para interactuar con el Hospital.
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2. Dar a conocer los deberes y derechos que los ciudadanos y miembros de la comunidad tienen en
el marco de los principios de la participacion ciudadana.

3. Presentar a los Grupos de Interés las herramientas y mecanismos establecidos para la
participacion ciudadana.

4. Fortalecer los espacios de apoyo entre el Hospital y los ciudadanos.
5. Publicar informacién activamente, sobre la gestién de la institucion generando espacios de
comunicacion e interaccion con los ciudadanos y grupos de interés.
ALCANCE

El presente plan esta dirigido a todos los procesos de la institucion, siendo conscientes de la importancia
de tener una comunicacién efectiva y de doble via entre el Hospital y sus grupos de interés, y hace parte
integral siendo documento anexo del manual OADS-M-03 Manual de Caracterizacion de Usuarios.

éComo formular la estrategia de Participacion Ciudadana?

Con el fin de garantizar el ejercicio efectivo de los derechos de participacién ciudadana en las fases de
diagndstico, planeacién, implementacién, seguimiento y evaluacion de la gestion publica, es necesario
tener en cuenta las siguientes recomendaciones, sugeridas por el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica en la implementacion de la politica:
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Fuente: Elaboracion propia tomado de estrategia de funcidn publica, politica de participacion ciudadana

MECANISMOS, CANALES Y ESPACIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

A continuacion, se describen los diferentes mecanismos, canales y espacios de participacion ciudadana
conforme a la Ley y que la institucion pone a disposicion de sus grupos de interés, buscando que se
conviertan en una herramienta agil y sencilla, que les permita la interlocucién con la Entidad y el ejercicio
de sus derechos constitucionales y legales.

MECANISMOS DE PARTICIPACION:
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e ASOCIACIONES Y/O ALIANZAS DE USUARIOS: La “atencién al usuario y participacion social”
tiene como objetivo ademas de velar por los derechos de los usuarios y el cumplimento de los
deberes por parte de la institucion, apuntar a la promocion de la participacion ciudadana y el
ejercicio del control social.

o AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS: Espacios para la rendicion de cuentas,
encuentro y reflexién final sobre los resultados de la gestién de un periodo.

e PETICION O DERECHO DE PETICION: Es aquel derecho que tiene toda persona a presentar
peticiones respetuosas, en los términos sefialados, por motivos de interés general o particular, y
a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda peticion debera
resolverse dentro de los quince dias siguientes a su recepcion. Las peticiones de documentos y
de informacién deberan resolverse dentro de los diez dias siguientes a su recepcidn. Las
peticiones mediante las cuales, se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo, deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

e QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio digital de insatisfaccion 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 dias siguientes a la fecha de su presentacion).

e RECLAMO: Cualquier expresién verbal, escrita o en medio digital, de insatisfaccion referida a la
prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad, 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 dias siguientes a la fecha de su
presentacion.

o RENDICION DE CUENTAS: Deber que tienen las autoridades de la administracién 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.

e SUGERENCIAS: Expresion verbal, escrita o en medio digital de recomendacion entregada por el
ciudadano, que tiene por objeto mejorar los servicios que presta la entidad, racionalizar el
empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestion publica. (En un término de diez dias
se informara sobre la viabilidad de su aplicacion).
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o 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 obligacién prevista o autorizada por la ley. El
tramite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a través de una peticidon o
solicitud expresa y termina (como tramite) cuando la administracion publica se pronuncia sobre
éste, aceptando o denegando la solicitud.

o TUTELA: Se presenta la tutela por él afectado y se relata los hechos uno por uno, contados y
explicados ojala en orden cronoldgico y realizar la peticidn de atencidn, relacionar en la tutela las
pruebas y anexarlas, e incluir en la tutela la direccion para notificar, llevar la tutela al centro de
recepcion de las mismas.

o VEEDURIA CIUDADANA: Mecanismo democratico de representacion que le permite a los
ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestién
publica

CANALES DE PARTICIPACION CIUDADANA:

La ESE Hospital Universitario San Rafael de Tunja busca mantener una comunicaciéon continua con sus
usuarios, para lo cual ha establecido tres escenarios de participacion ciudadana: presencial, telefénico y
virtual, en los cuales los diferentes grupos de interés pueden acceder a toda la informacion de la entidad,
asi como participar activamente en el disefio, formulacidn y seguimiento de politicas, planes, programas,
desarrollando su derecho de acceso a la informacion y a estar informados en temas relacionados con la
entidad

CANAL VIRTUAL:

)

o PAGINA WEB: Link https://www.hospitalsanrafaeltunja.gov.co/
Dentro de las politicas de la institucion esta la de mantener informados a sus usuarios y por
mediodel canal virtual la entidad dispone a sus usuarios y grupos de interés, informacion
basica y referente a su gestién, asi como noticias, tramites, glosario, programas, entre
otras, permitiendo la consulta y participacion ciudadana.

A través del botdn Peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias PQRD le permite
al usuario a realizar y consultar sobre el estado de su solicitud y realizar seguimiento a la
misma:
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Inicio Transparencia Atencién y Servicios a la Ciudadania »  Participa »  Gestion de Calidad ~ Nuestra entidad »  Servicios

Peticiones, quejas y reclamos

4
! A Formulario de peticiones. Informe de Peticiones, : Informes de Satisfaccién
quejas y reclamos Quejas y Reclamos h alos Usuarios

Formulario de peticiones, quejas y Informe de Peticiones, Quejas y Informes de Satisfaccién a los
reclamos Reclamos Usuarios

Peticiones, Quejas,
Reclamos y Denuncias Hosea.

Ralael

Apreclaco chddano:
Al dilgenciar o formulario, tengs an cusnts o sigulente:

Encudiauier caso s requerimiento puade realizarze de manera andnima o identificada Sl ustad oota por presentar su
COMNCICION BN fOrmMa andnima, N0 S0 posibe Que rociba de Manera dirsdta respuasta por parta da IaESE
Hospital Universitario San Rafae! d= Tunja, Los camoos con [” | son obligatorics,

Tipo de patidan *

|Seteccione v

;Desaa que su peticién sea anénima?”

(No¥|

Tipo de documento *

|Seleccione |

Ndimerods id:mrﬁcagiaq(salo nimeros o letras) *

' |
Nombre del remitente © razan social
Apellicos o tipo d= empresa *

|

+ Pais”
|coLomeia v|

Mambin o L
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Te recordamos los canales
disponibles para asignacién de
citas médicas

ndomlomo rolColl Center:
(“:} Ko = i g e

o troves de iu 19180000

) cetocion marcando Opoon 3
Norcrlo de 8:00 o.m. a 4:00 p.m.
De lunes o viermes

Agendamiente por la Pagina Web,
. ingrese a la pagina institucional
https://wwiw.h gov.co, s que
l: iquiente ruta L} Q c douvux

/ Caholes de otend cit 3 médicos
{ t)\ ) "?_ Horario de 8;60 am.a 4:00 p.m.
MOSPITAL 5 el P
ot unico pare ginecologia y obstetricio 31068874343
Saq'.l'?q.f‘ael - "
Linea doWMnApp
unico ¢ 11F-‘f rar v_,1 e Canguro
Horario d- 7 00 om.a 5100 p.m.
Linea de WhotsApp
nica poro citos Especialidades Pediotricos
3107537810

Horario de 8:00 a.m. o 4:00 p.m.
Linea de WMsApp

urnica para citos
Enwia arden mée
Presancic

0@@@@

Tamblén puedes solicitar tu cita
trovés de tu EPS

CUsopRafa | SHidde

A su vez, el boton de “Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”, proporciona a la ciudadania toda
la informacion minima a publicar y otras de interés acorde a lo establecido en la Ley
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Transparencia y acceso a la
informacion Publica

@5 9n Rafa

Transparencia y acceso a la informacion publica

En cumpllmlento alaLey 1712 del 6 de marzo de 2014, El Hospital universitario San Rafael de Tunja pone a disposicién de la ciudadania la siguiente
informacion:

+ 1. Informacién de la entidad.

+ 2. Normativa.

=+ 3. Contratacién.

+ 4. Planeacién, Presupuesto e Informes.
=+ 5. Tramites.

+ 6. Participa.

=+ 7. Datos abiertos.

e REDES SOCIALES

Debido al aumento por parte de los ciudadanos del uso de las redes sociales la institucion ha dispuesto
de los siguientes usuarios en redes:

Facebook: E.S.E Hospital Universitario San Rafael Tunja
X: @HSanRafaelTunja

Instagram: hsanrafaeltunja

Tik Tok: SanRafaeldeTunja

Youtube: Hospital San Rafael Tunja

AN NI NI NN

CORREO ELECTRONICO SIAU

La ESE Hospital Universitario San Rafael de Tunja dispone del siguiente correo electrénico para que los
ciudadanos interactiien con la institucion: siau@hospitalsanrafaeltunja.gov.co
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS: pgrs@hospitalsanrafaeltunja.gov.co

e ATENCION POR CHAT .

Para la atencion mas personal se ha dispuesto de Chat en la pagina inicial - Ingresar a la pagina web->
inicio y dirigirse al enlace de chat, alli recibira orientacién o agendamiento de acuerdo a disponibilidad, en
el horario de atencion de lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm.

Inicio Transparencia y acceso a la informacién pblica v Atencién y Servicios a la Ciudadania ~ Participa ~ Nuestra Entida
Hola, en este momento nuestros
‘agentes no se encuentran conectados,

nuestro horario de atencién es de lunes
aviemesde9AMa 12Myde2PMa
PM

El San Rafa mas cerca de ti
Ahora pide tus citas
por nuestra web

Gracias por haberte puesto
contacto con el Hospital sar  Rafoel de
Tunje, que tengas un buen dia

Ingresa aqui <\/-
g 2\
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e PUNTO DE ATENCION AL CIUDADANO
El grupo de Sistema de informacion y Atencidn al Usuario SIAU esta dispuesto a atender y resolver las
solicitudes e inquietudes de los usuarios en la oficina de SIAU ubicada en la direccién Carrera 11 No 27-
27 Tunja -Boyaca Colombia
Horario: De lunes a domingo de 7:00 am a 7:00 pm

e VENTANILLA DE RADICACION DE CORRESPONDENCIA
La institucion a través de la oficina de correspondencia fisica recibe mediante oficio impreso las
solicitudes que los usuarios requieren realizar.

e BUZONES DE SUGERENCIAS
Ubicados en cada piso en los diferentes servicios de nuestra institucion.

e ENCUESTAS DE SATISFACCION
Con el fin de medir la satisfaccion de la prestacion del servicio, y sobre las cuales se realizan acciones de
mejora.

o CARTELERAS FiSICAS
Direccion de Atencion al Usuario y digitales Informativas
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CANAL TELEFONICO

o LINEA TELEFONICA DE ATENCION: 6019190000
Horario: De lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm

ESTRATEGIAS DE PARTICIPACION CIUDADANA

La ESE HUSRT, implementa las politicas de participacion y atencion al ciudadano para mejorar la calidad
y accesibilidad de los tramites y servicios de institucion y satisfacer las necesidades, La Institucion, ha
elaborado su Plan de Participacion Ciudadana en el marco de la implementacion del modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, que promueve la participacién ciudadana en los procesos de diagndstico y
planeacion de la gestion publica.

La estrategia tiene como objetivo mantener a la ESE como una institucion transparente, imparcial y
equitativa, a través de la promocién de mecanismos que permitan una efectiva participacion de los
ciudadanos en todos los procesos de la gestion y la evaluacion de resultados, para lo cual se disefia un
plan de accion de modelo de participacion ciudadana para lo cual, durante el proceso de formulaciéon de
la planeacion para la vigencia 2026, se impulsé a las dependencias de la ESE “"HUSRT” a que identificaran
las actividades en las que se involucra a la ciudadania en la toma de decisiones para la implementacién
de politicas, planes y programas, y el desarrollo efectivo de su gestion. (Ver anexo N. 1)

6. CRONOGRAMA DE PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA

A partir del Plan de accidn, se procedid a revisar qué tipo de eventos se llevarian a cabo durante la
vigencia 2026, y a través de cudles canales se realizarian. Fue asi como se consolidé un cronograma en el
cual se enmarcan los eventos y actividades que llevara a cabo por la ESE HUSRT durante ese afio en
mencion y para el seguimiento y actualizacion del plan dentro de la vigencia, la Oficina de Planeacion
realizara dicha actividad. (Ver anexo N. 1)
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