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1. INTRODUCCION 

Con el objeto de transformar Ia r:laciOn entre los ciudadanos y el Ministerlo de Salud y 
Protecciôn Social, haciéndolos pa iicipes en Ia formulaciôn de poilticas pUblicas del sector 
salud y protecciOn social tienen en c enta Ia participaciôn de todos los ciudadanos sin importar 
su genero, raza o condiciOn so ial; de igual manera, también pueden participar las 
organizaciones y Ia sociedad civil. 

2. OBJETIVO 

Publicar los mecanismos que deben seguir los ciudadanos, usuarios o interesados para 
participar en Ia formulaciOn de poli icas en el control o en Ia evaluaciôn de Ia gestión 
institucional. 

3. AMBITO DE APLICACION 

Esta gula aplica al area de atenciOn a ciudadano y todos los usuarios yb pacientes 

4. USUARIOS DE LA GUIA ADMIN STRATIVA 

Ciudadanos, usuarios 

5. CONTENIDO 

5.1 PARTICIPACION EN LA FOR ULACION DE POLITICAS DE LA E.S.E. HOSPITAL 
SAN RAFAEL DE ITAGUi 

La participaciOn de Ia ciudanla es fun'amental para Ia construcciôn de mejora dentro de Ia 
E.S.E. Hospital San Rafael de ltaguI y uara este caso en especIfico Ia form ulación de polIticas 
encaminadas a Ia mejora de Ia atenciO al usuario. 

A continuación, se describen los medio y mecanismos a través de los cuales pueden participar 
los ciudadanos con Ia E.S.E Hospital 5.: n Rafael de ltagui. 

- PRESENCIAL: 
El punto de Atenciôn at Ciudadano se -n cuenta en las dos sedes de Ia E.S.E Hospital San 
Rafael de ltaguI: 

- Sede 1: Cra 51a#4551. ItagUl 
- Sede 2: CalIe 47 #48-63. ltaguI 
- Horario: Lunes a viernes: 7:00 a. . a 5:00 p.m. y Sábados: 7:00 a.m. a 1:00 p.m. 
- Codigo postal: 055412 

- L'NEAS TELEFONICAS: 
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- LInea nacional: 01 800041 710 
- Conmutador (ltagUI): +57 (4 448 22 24 
- Horario: lunes a viernes de :00 a.m. a 5:00 p.m. 

- CANALES DE COMUNICACIO VIRTUALES: 

- Virtual: Sitio Web 

www.hsanrafael.gov.co:  Pre4untas, quejas, reclamos y denuncias (PQRSD) 

- Redes sociales: 

• Twitter: @sanrafaelitag I 
o https://twitter.com/sanra  aelitagul 

• Facebook: @HospitalSa RafaelDeltagui 
o https://www.facebook.co  /HospitalSanRafaelDeltagui 

• Instagram: hospitalsanrafaeldeitagui 
o https://www.instagram.co  /hospitalsanrafaeldeitagui/ 

—  Correo ElectrOnico: 

- Correo Institucional: atenci it nalusuariohsanrafael.org  

- Notificaciones judiciales: n.tlficacionesiuridica@hsanrafael.org  
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5.2 MECANISMOS DE PARTICIPA' ION CIUDADANA EN LA E.S.E. HOSPITAL SAN 
RAFAEL DE ITAGUl 

5.2.1 ,CuáIes son los mecanismo. de participación? 

Los mecanismos de participaciOn so 

— Audiencia pUblica de rendi ion de cuentas: espacios para Ia rendiciOn de cuentas, 
de encuentro y reflexiOn final -obre los resultados de Ia gestiOn de Un periodo. 

— RendiciOn de cuentas: debe que tienen las autoridades de Ia administraciOn publica 
de responder pUblicamente, a ite las exigencias que haga Ia ciudadanla, por el manejo 
de los recursos, las decisiones y Ia gestion realizada en el ejercicio del poder que les ha 
sido delegado. 

— Veedurla ciudadana: mecani-mo democrático de representaciôn que le permite a los 
ciudadanos o a las diferentes irganizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre Ia 
gestión publica. 

5.2.2 A qué mecanismos puede ecurrir en caso de preguntas, quejas o reclamos? 

— Acción de cumplimiento: mec nismo de protecciôn de derechos; esta acciôn protege 
el principio de legalidad y efica.ia del ordenamiento jurIdico. 

— AcciOn de tutela: mecanismo ediante el cual toda persona puede reclamar ante los 
jueces Ia protecciOn inmediata d: sus derechos constitucionales fundamentales, cuando 
estos resultan vulnerados o a enazados por Ia acciOn o Ia omisiOn de cualquier 
autoridad pUblica o de los partic lares en los casos establecidos en Ia ley. 

— Consultas: petición que se pres; nta a las autoridades para manifestar su parecer sobre 
materias relacionadas con sus atribuciones y competencias. El plazo máximo para 
responderlas es de 30 dias. 

— Denuncia: documento en que s da noticia a Ia autoridad competente de Ia comisiôn 
de un delito o de una falta. 

— PeticiOn o derechos de petici 
reclamar ante las autoridades c 
particular para elevar solicitudes r 
pronta resoluciOn de estas. 

;n: derecho que tiene toda persona para solicitar o 
mpetentes por razones de interés general o interés 
spetuosas de informaciOn yb consulta y pars obtener 

— Queja: cualquier expresión verb I, escrita o en medio digital de insatisfacciôn con Ia 
conducta o Ia acciOn de los servis ores püblicos o de los particulares que Ilevan a cabo 
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una funciOn estatal y que resuiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, 
atendidas o contestadas de tro de los quince (15) dIas siguientes a Ia fecha de su 
presentación). 

— Reclamo: cualquier expresii n verbal, escrita o en medio digital, de insatisfacciOn 
referida a Ia prestaciOn de un - ervicio o Ia deficiente atenciôn de una autoridad, es decir, 
es una declaraciOn formal por -1 incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado 
o amenazado, ocasionado p r Ia deficiente prestación o suspension injustificada del 
servicio. (Los reclamos debe ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los 
quince (15) dIas siguientes a I fecha de su presentaciOn). 

S 'n verbal, escrita o en medio digital de recomendaciOn 
ue tiene por objeto mejorar los servicios que presta el 
empleo de los recursos o hacer más participativa Ia 
de diez (10) dIas se informará sobre Ia viabilidad de su 

— Sugerencia: cualquier expresi 
entregada por el ciudadano, S 

Ministerlo para racionalizar el 
gestiôn püblica. (En un términ. 
a p licaciOn). 

Trámite: conjunto o serie de sasos o acciones reguladas por el Estado, que deben 
efectuar los usuarios para adq irir un derecho o cumplir con una obligaciOn prevista o 
autorizada por Ia ley. 

6. DOCUMENTOS DE REFERENCI 

CODIGo NOMBRE 
ResoluciOn 
De 2017. 

2063 cartilla Politica üblica de ParticipaciOn Social En Salud —PPSS 
ResoluciOn 2063 e 2017. 
Estrategia de corunicaciOn para Ia implementaciôn de Ia PolItica de 
ParticipaciOn SociI en salud — PPSS junio 2020. 

7. CONTROL DE SOCIALIZACION 

PROCESO- SERVICIO/AREA CARGOS(S) A LOS. QUE SE SOCIALIZA 

Area de Atención al Ciudadano 
Auxiliares administrativas, PsicOloga, Trabajador(a) 

Social 

Para Ia socializaciOn del gula administ 
Mecanismos de SocializaciOn de Docum 
en el formato establecido en Ia E.S.E, 
socializaciOn, en el cual conste que se  

ativa se debe hacer uso de Ia "Gula Administrativa 
ntos" (GA_04_Sl), y se debe dejar constancia escrita 
ediante Ia firma del talento humano que recibe Ia 

an aclarado todas las dudas que han surgido, y que 
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se expresa Ia total responsabilidad compromiso para continuar Ia implementaciOn, con elfin 
de contribuir a mejorar y mantener e SIG. 

8. CONTROL DE APROPIACION 

La apropiaciOn del contenido del pro edimiento por parte del Cliente interno una vez este ha 
sido socializado, se pude evidencia mediante los siguientes mecanismos: observaciOn del 
desempeño, aplicando lista de chequ-o, entrevista dirigida, simulacro, test escrito, entre otros. 

Esta debe ser ejecutada por el respo sable de hacer Ia socializaciOn, durante las actividades 
planeadas para dar a conocer los documentos, actividades de inducciOn, reinducciôn o 
entrenamiento en el puesto de trabaj s. 

9. CONTROL DE CAMBIOS 

FECHA VERS!ON DESIPQION DEL CAMBIO SOLICITANTE 

2020 —11 - 05 1 
Creaiôn del 
partkipaciOn 
polItias. 

Gula Administrativa 
en Ia formulaciOn de 

Oficina de 
PlaneaciOn y 

Calidad 
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