NIT:892115010-5
COD: 4465000286

PROCEDIMIENTO POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD
PARTICIPACION CIUDADANA
ESE HOSPITAL SAN RAFAEL Il NIVEL

ATENCION AL USUARIO

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.

Codigo: AU-PR-07
Version: 1.0
Vigencia: 21/07/2025

Pagina 1 de 29




PROCEDIMIENTO POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD 2490 AVPRO7
PARTICIPACION CIUDADANA Version: 1.0
ESE HOSPITAL SAN RAFAEL Il NIVEL

Vigencia: 21/07/2025

NIT:892115010-5 ATENCION AL USUARIO Pagina 2 de 29

COD: 4465000286

DEFINICION:
Fomentar la participacion de la ciudadania, generando interaccién entre el Hospital San Rafael Mediana Complejidad de
San juan del Cesar la Guajira, 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 gestion de la entidad y abrir
escenarios de control social y seguimiento a las politicas, planes, programas y proyectos institucionales.

wh e

OBJETIVOS

Dirigir y controlar los programas de participacion social.

Promover y fortalecer los procesos de participacion social en salud que corresponda a las necesidades de la poblacion.
Gestionar la inclusion de proyectos institucionales de salud, de desarrollo social y de fortalecimiento de la participacion
comunitaria, en el Plan de Desarrollo Local.

Desarrollar programas y proyectos para el fortalecimiento de los procesos de participacion en salud del Hospital y de la
localidad.

MARCO LEGAL

1. Resoluciéon 2063 de 2017 expresa “Adopta la politica de participacién social en salud (PPSS)”.

2. 2. Constitucion Politica Nacional de 1991 en sus Articulos 1, 2, 13, 20 y 23 expresa que “Colombia es un Estado
social de derecho, organizado en forma de Republica unitaria, descentralizada, con autonomia de sus entidades
territoriales, democratica, participativa y pluralista, fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la
solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del interés general”.

3. 3. Decreto 1757 de 1994, Articulo 15 expresa que por el cual se organizan y se establecen las modalidades y formas
de participacion social en la prestacion de servicios de salud; las instituciones prestatarias de servicios de salud,
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sean publicas, mixtas o privadas, deberan conformar los comités de ética hospitalaria.
4. Decreto 780 de 2016, expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y Proteccion Social.

5. Los principios basicos de participacion ciudadana y comunitaria contenidos en el Decreto-ley 1298 de 1994, se
otorga el derecho a participar en la planeacion, gestidn, evaluacién y control en los servicios de salud.

6. Decreto 1216 de 1989 COPACO, Articulo 1° expresa “Créanse los Comités de Participacion Comunitaria en los
Puestos de salud, Centros de Salud, Hospitales Locales y Hospitales Sede de Unidad Regional”

7. Ley 100 de 1993 Sistema General de Seguridad Social, Articulo 2 Principio de Participacién “Es la intervencion de la
comunidad a través de los beneficiarios de la seguridad social en la organizacion, control, gestion y fiscalizacion de
las instituciones y del sistema en su conjunto”.

8. Ley 850 de 2003 Veeduria Ciudadana, Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.

9. Ley 1122 de 2007, Por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema.

Ley 1757 de 2015 Estatuaria de Participacion “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica”. Esta ley busca promover, proteger y garantizar modalidades
del derecho de participar en la vida politica, administrativa, econdémica, social y cultural, asi mismo controlar el poder
politico. Los mecanismos de participacion ciudadana son las herramientas que permiten e incentivan la participacion
de los colombianos en las decisiones colectivas de la nacidn, asi no sean parte de la administracion publica o de un
partido politico. Los mecanismos de participacion definidos en esta normatividad son los siguientes:

-El plebiscito -El referendo. -La consulta popular. -El cabildo Abierto. -La iniciativa popular. -La revocatoria del
mandato.
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MECANISMOS, CANALES Y ESPACIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA :

Participacion Ciudadana

A continuacion, se describen los diferentes mecanismos, canales y espacios de participacion ciudadana conforme a la Ley
y que la institucién 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:

*+ ASOCIACIONES Y/O ALIANZAS DE USUARIOS: La “atencion 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.

e AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS: Espacios para la rendicion de cuentas, encuentro y reflexion

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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final sobre los resultados de la gestion 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 resolucién
completa y de fondo sobre la misma. Toda peticidbn debera resolverse dentro de los quince dias siguientes a su
recepcion. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez dias siguientes a su
recepcion. 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 0 en medio digital de insatisfaccion con la conducta o la accién de los
servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una funcién estatal y que requiere una respuesta. (Las
guejas deben ser resueltas, atendidas o contestadas dentro de los quince dias siguientes a la fecha de su
presentacion).

e RECLAMO: Cualquier expresion 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 o0 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.

e RENDICION DE CUENTAS: Deber que tienen las autoridades de la administracion 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).

e TRAMITE: Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para

N
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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 peticion o solicitud expresa y termina (como tramite) cuando la
administracion publica se pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.

e 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 peticion 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 recepcién de las mismas.

e 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:

g Ny wowww. hsrafaelsanjuan.gov.co
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La ESE Hospital San Rafael de San juan del Cesar La Guajira, busca mantener una comunicacién continua con sus
usuarios, para lo cual ha establecido tres escenarios de participaciéon 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, formulacién y seguimiento de politicas, planes, programas, desarrollando su derecho de
acceso a la informacién y a estar informados en temas relacionados con la entidad :

Sede Principal Lineas de Atencion Enlaces de Interes

Direccion: Calle 4 Sur entre Carreras 4y 5 Call center: 320-5662781 , 316-6938499

San Juan Del Cesar - La Guajira, Colombia SIAU: 316-6944859, 320-5664022 0 o

Cadigo postal: 444030 Correo institucional:

Horario de atencion: siau@hsrafaelsanjuan.gov.co,

Area administrativa: Lunes a Viernes de 8:00 a.m. gerencia@hsrafaelsanjuan.gov.co + Direccion: Calle 4 Sur entre Carreras 4y 5
2 6:00 p.m. Correo de notificaciones judiciales: San Juan Del Cesar - La Guajira, Colombia
Area asistencial: 24 horas juridica@hsrafaelsanjuan.gov.co Codigo postal: 444030

CANAL VIRTUAL:

« PAGINA WEB: Link https://www.hsrafaelsanjuan.gov.co

Dentro de las politicas de la institucion esta la de mantener informados a sus usuarios y por medio del canal virtual la
entidad dispone a sus usuarios y grupos de interés, informacion béasica y referente a su gestion, asi como noticias,
tramites, glosario, programas, entre otras, permitiendo la consulta y participacion ciudadana. A través del botdn
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Peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias PQRSD le permite al usuario a realizar y consultar sobre el
estado de su solicitud y realizar seguimiento a la misma:

+ CORREO ELECTRONICO SIAU
La ESE Hospital universitario San Rafael de San Juan del Cesar, dispone del siguiente correo electronico para que
los ciudadanos interactien con la institucion: siau@hsrafaelsanjuan.gov.co PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

SUGERENCIAS

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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FORMULARIO PQRSD ESE HOSPITAL SAN RAFAEL PAGINA WEB

P —— I e ———— N —

Formutario POQRSD

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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CANAL PRESENCIAL :

« PUNTO DE ATENCION AL CIUDADANO EIl grupo de Sistema de informacion y Atencion al Usuario SIAU esta
dispuesto a atender y resolver las solicitudes e inquietudes de los usuarios en la oficina de SIAU ubicada en la
mediana complejidad y en la baja complejidad.

En la sede mediana complejidad, en el servicio de urgencias hay atencién al usuario por parte de las trabajadoras
sociales las 24 horas y en el servicio de hospitalizacion las trabajadoras sociales atienden en horario extendido de
7:00am a 7:00 Pm.

En la Baja Complejidad la atencion al usuario es todos los dias en los horarios de 7:00 am-11:00 am y de 1:00pm-
5:00 pm.

Sede Principal

= Direccidn: Calle 4 Sur entre Carreras 4y 5
San Juan Del Cesar — La Guajira, Colombia
Codigo postal: 444030
Horario de atencion:
Area administrativa: Lunes a Viernes de 8:00 a.m.
a 6:00 p.m.
Area asistencial: 24 horas
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Horario profesionales atencion al ciudadano

PROFESIONAL SERVICIO HORARIO
TRABAJO SOCIAL URGENCIAS 24 HORAS
HOSPITALIZACION 7:00 Am -7:00 Pm.

TRABAJO SOCIAL Numero de contacto 3166944859 Todos los dias.

7:30 Am -12:00 M.
TRABAJO SOCIAL BAJA COMPLEJIDAD 1:30 Pm.-5:00 Pm.
Lunes a viernes
7:30 Am -12:00 M.
1:30 Pm.-5:00 Pm.

PSICOLOGIA URGENCIAS :
Lunes a Viernes.
Disponibilidad fines de semana
7:30 Am -12:00 M.

PSICOLOGIA BAJA COMPLEJIDAD LSO P2 D0 [P,

Lunes a Viernes.
SABADOS: 8:00-12:00 M.

8:00 Am -12:00 M.
PROFESIONAL SIAU CONSULTA EXTERNA MEDIANA 2:00 Pm.-6:00 Pm.

COMPLEJIDAD )
Lunes a viernes
AUXILIAR AFILIACION Y 8:00 Am -4:00 Pm.
REGISTRO CONSULTA EXTERNA MEDIANA Lunes a Viernes.

COMPLEJIDAD Disponibilidad fines de semana
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¢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, en un
horario de 8:00am-12 am/ 2:00pm-6:00pm.
* BUZONES DE SUGERENCIAS Ubicados en cada piso en los diferentes servicios de nuestra institucion, hay un
cronograma que se actualiza anualmente y se abre en presencia de los miembros de la asociacion de usuarios cada

ocho (8) dias. La apertura se realiza los viernes.

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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Codigo: AU-F-AAB-0«1
Wersiom:3
Wigencia 27 /122019
ATEMNCION AL USUARIO Pdgimna- 1 de 1

ACTA DE APERTURA DE BUZONES

CRONOGRAMA APERTURA BUFONES DE SUGERENCILAS
SERVICIOS DE LA ESE HOSPITAL SAN RAFAEL MEDLAMNA
COMPLEJIDAD

ANO: 2025

MES FECHA DE APERTURA
ENERO 3 10 17 24 - 31
FEBERERO T 14 21 28
MARZO v 14 21 28
ABRIL 4 11 18 25
MNLAY O 2 o 16 235 I 30
SN 5] 13 20 27
SJULns a 11 18 25
AGOSTO 1 a8 15 22 | 29
SEPTIEMEBRE 5 12 19
OCTUBRE 3 10 a7 24 - 31
NOWVIEMEBRE v 14 21 28
DICIEMBRE = 12 19 26

LA APERTURA DE LOS BUZORNES DE SUGEREMNCIAS SE REALIZARA TODOS LOS WIERMNES., EMN
COMPAMNLA DE LOS MIEMBROS DE ASOCIACION ALIAMZA DE USUARIOS WF O USUARIOS TESTIGOS.

f’é—-—‘ﬁ—-—(‘:ﬁr T —l =
Martha Luz Brito Manez
Prof. Universitario SiAU

* ENCUESTAS DE SATISFACCION Con el fin de medir la satisfaccion de la prestacion del servicio, y sobre las
cuales se realizan acciones de mejora. Las encuestas de satisfaccion son aplicadas por las trabajadoras sociales en
todos los servicios de la ESE, donde se indaga sobre la calidad en la atencion, sobre la experiencia del usuario y
familiares dentro de la ESE, privacidad, trato etc.

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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HOSPITAL SAN RAFAEL - ESE - NIT 892.115.010-5
ESEOO1
Dd dia 17-1ul-2025 | Consdidado de todas |as filiales | Consolidado de todos los usuarios | Consolidado de todas las procedencias

R-FAST 9.0e - SISTEMA INTEGRADO DE INFORMACION ADMINISTRATIVA, FINANCIERA ¥ ASISTENCI AL

Pig.1de2(1)

[0 Consolidado de todas las filiales

Género: SUMATORIA DE GENEROS

TOTAL Promedio > 18 AfCs Adultez
DESCRIPCION
Conoce usted los Derechos y Deberes de los usuarios ?
Conoce usted los Derechos y Deberes de los usuarios ?
SI 6 3.00 4 2
Siente que sus derechos y deberes fueron respetados en & proceso de atencidn ?
S 6 3.00 4 2
Cual es e tramite que le mas dificultad en la i on 7
Cual es el ramite que le genera mas dificultad en la 0.00
institucidn ?

Como califica usted su experiencia en este hospital respecto a los servicios de salud redbidos?

Como califica usted su experiencia en este hogpital respecto a los servicios de sdud redbidos?
1 Muy buena 6 3.00 4 2

Como fue la atencién durante el parto o cesarea?

Como fue la atenddn durante & parto o cesdrea?
No aplica 6 3.00 4 2

Si fue regularo mal diick i a i idn la razén

i fue regular o ma atendida mencione a continuacion la razén
No aplica 6 3.00 4 2

Quién la atendié mal?
Quién la atendié mal?
No aplica 6 3.00 4 2

Como le parecio e trato y calidad humana del personal que lo atendio?

Como le parecio & trato y alidad humana de personal que lo atendio?
1 Muy buena 6 3.00 4 2

((jeeses. 17 de julio de 2025: 3129115 p. m. R-FAST 9.0e

[ SIAU = SIAU ] 138 }

wwwww hsrafaelsanmnjuan.g
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HOSPITAL SAN RAFAEL - ESE - NIT 892115.010-5
ESEDO1
Dd dia 17-1ul-2025 | Consdidado de todas |as filiales | Consolidado de todos los usuarios | Consolidado de todas las procedencias
R-FAST 9.0« - SISTEMA INTEGRADC DE INFORMACION ADMINISTRATIVA. FINANCIERA Y ASISTENCI AL Pég. 2de2(1)
[0 Consolidado de todas las filiales
Género: SUMATORIA DE GENEROS
TOTAL Promedio > 18 ARIOS Adultez
DESCRIPCION

Las i dadaa usted y a cerca de su salud y tratamiento, fueron claras
Las explicaciones dada a usted y familiares a cerca de su salud y tratamiento, fueron daras

Si 6 3.00 4 2
Le i o i v part on activa de sus familiares, en el proceso de atencién
Le permitieron el acompafiamiento y participacidn activa de sus familiares, en & proceso de atenddn

= & 3.00 4 2
El personal que lo atendié lo trato con respeto 7
El persond que lo atendié lo frato con respeto ?

Si 6 3.00 4 2
R ia a esta inst 3 a | es y s?
Recomendaria a esta insttucon a familiares y amigos?

1 Definitivamente SI 6 3.00 4 2
POR QUE?
POR QUE? 0.00
[;,e.e; 17 dejulio de 2025; 3:29:56 p. m. R-FAST 9.0e [ AU = STAU ] 136 ]

wwwww hsrafaelsanmnjuan.g
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CANAL TELEFONICO ¢ LINEA TELEFONICA DE ATENCION:

M Empresa Social del Estado Hospital San Rafael...
2224 sequidores

EN LA E.S.E HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL I,
CONTAMOS CON SERVICIO DE

URGENCIAS

24 HORAS

» Ambulancias basicas y medicalizadas
u Atencién humanizada al paciente.
B Los mejores especialistas. _ g @ @

ATENCION SIN .@J.-sg.._&-_
BARRERAS (@ R

1320 566 4011\ Edwwr T Wi 3
i e \

il i @m ™ :—“.@'

v @ Empresa Social del Estado Dra. Maria Isabel Cristina Gonzzlez Sudrez

452 Empresa Social del Estado Hosbital San Rafaelde  #a !‘Il')‘spm? San !Zaf’oel Nivelll Gerente Vigenda 2024 2028

wwwwww hsrafaelsanmnjuan . g
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T ESERDSMTAL SN
SANJUANDEL C

CONOCE NUESTROS CANAI.ES DE
ATENCION Y GESTION DE CITAS

N Empresa Social del Estado Hospital San Rafael...
; 2224 sequidores

Consulta Externa
Especializada
®@316 693 8499 / 320 566 2781

Centro de Salud 20 de Julio
Atencion Primer Nivel

®320 566 4022

Urgencias
®320 566 40M

Radiologia
Q315 927 1464

Cardiologia - _
Gastroenterologia

Q304 4421548

% 4 F «https://www.hsrafaelsanjuan.gov.co/
! g - B callcenter@hsrafaelsanjuan.gov.co

#%% Emnbresa Social del Estado Hosbital San Rafael de Y SanRafael Nivelll Coronte Vigencia 2024 - 2028

§7lx'-( sar, Lo Guagira

< @ Empresa Social del Estado - Dra. Marialsabel Gisting Gonzdle Sudrez

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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Empresa Social del Estado Hospital San Rafael...
"l 2224 sequidores

Empresa Social del Estado Hospital San Rafael de 9 '

San Juan del Cesar
el martes

jReconocemos con Orgullo a Nuestro Talento Humano!

En la Empresa Social del Estado Hospital San Rafael Nivel Il, con el
acompafamiento de la Oficina de Talento Humano y el Programa de
Humanizacion, exaltamos la dedicacion, el compromiso y la vocacion
de servicio de quienes se destacan por dar lo mejor de si cada dia a

nuestros usuarios y sus familias.

En esta ocasion, entregamos los reconocimientos a nuestros
Servidores del Mes correspondientes a los meses de abril, mayoy ...
Ver mas

UNIDAD FUNCIONAL DE BAJA COMPLEJIDAD
CENTRO DE SALUD 20 DE JULIO

K Medicina General
© Odontologia  HORARIO DE ATENCION |

. Psicologia & Lunas a Viernes
7:00 am a 11:00 am

 Nutricién y Dietética 1:00 pm a 5:00 pm

© Enfermeria ©® sSabados

© Vacunacion 7:00 am a 11:00 am

- Citologias Cervicouterinas
, g AGENDA TU CITA |
Laboratorio Clinico 320 566 4022

Curso de vida, embarazo
y planificacién familiar

Q=

Empresa Social del Estado Dra. Maria Isabel Cristina Gonzilez Sudrez
pital San Rafael Nivel ll  Gerente Vigencia 2024 - 2028

wwwww hsrafaelsanmnjuan.g
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La ESE HOSPITAL SAN RAFAEL NIEL Il, busca dar respuesta a problematicas,
necesidades, oportunidades, limitaciones y debilidades que afectan la participacion
social en salud en la perspectiva de dar cumplimiento al marco legal vigente y al
cumplimiento de los derechos a la participacion y a la salud.

La politica se convierte en referencia para organizar los procesos de participacion
social en la ESE, cuya finalidad es que la ciudadania participe en las decisiones
relacionadas con estos derechos”.

PARTICIPACION
SOCIAL

E*E-YoParticipo

Eje 1: Fortalecimiento Institucional:

Cronograma de la politica de participacion social de la ESE Hospital San Rafael

* Definicion del recurso humano dedicado al fomento y gestién de los procesos de
participacion. Trabajadoras sociales en los servicios de la ESE y profesional de SIAU.

» Socializacion de la Resolucion 2063 de 2017 Ejecucién de las actividades de

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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participacion social en la ESE
* Participacidon en reuniones de las Organizaciones de grupos étnicos, de género, ciclo
vital, victimas y en situacion de discapacidad e ideolégicos, entre otros, presentes en la
localidad, motivando la participacion de sus integrantes en la Asociacion de Usuarios.
Eje 2: Empoderamiento de la ciudadania y las organizaciones sociales en salud:
* Desarrollo de talleres en los siguientes temas:

EJES DE LA POLITICA a) Ley anticorrupcion, ley Anti tramites, proyectos en salud Estatutaria de

DE PARTICIPACION Participacion. Y Aseguramiento en Salud.
g,lbl\JL[iJAI‘DDANA EN b) Jornada de educacion y capacitacion institucional dirigida a integrantes de la

Asociacion de Usuarios.

c) Taller basico de tecnologia de informacion y comunicacion de uso de redes sociales
para el fortalecimiento de la comunicacion en las organizaciones sociales.

d) Asociacion de usuarios participando en espacios informativos y medios de
comunicacion de la Ese Hospital San Rafael.

e) < Asambleas de la Asociacion de Usuarios.

f) Reuniones periddicas de la Asociacion de Usuarios de la ESE Hospital, de acuerdo
a los estatutos.

g) Participacion en reuniones mensuales del Comité de Etica de la ESE Hospital.

Eje 3: Impulso a la cultura salud:

Actividades de la estrategia de comunicacion e informacion implementadas para
mejorar las relaciones interpersonales
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* Desarrollo de taller sobre temas de Salud publica con enfoque diferencial y de género,
dirigido a integrantes de Asociaciones de Usuarios COPACO (Comité de Participacion
comunitaria en Salud) del Municipio.

* Integrantes de la Asociacion de Usuarios promoviendo deberes y derechos en los
programas y servicios de la ESE Hospital.

Eje 4: Control social a la salud:

Desarrollo de talleres sobre:

a) Gestidon Publica — capacitacion en manejo de recursos.

b) Planeacién en Salud - Plan Territorial de Salud, dirigido a integrantes de
Asociaciones de Usuarios, de estrategia pedagogica disefiada interinstitucionalmente
con el municipio.

* Actualizacién con informacion de interés para la ciudadania en las carteleras
habilitadas, en la web institucional, Facebook u otras redes sociales

* Habilitacion pagina Web, buzén, teléfono y comunicaciones radicadas

* Aplicacién encuestas de satisfaccion, informe y analisis de resultados

» Asociacion de Usuarios realizando control social a los diferentes programas y
servicios en la ESE y socializando los respectivos hallazgos a los usuarios.

» Convocatoria, realizacion y evaluacion de la audiencia publica de rendicion de
cuentas a la ciudadania.

* Desarrollo de talleres sobre: a) Control Social y Veeduria - Ley 850 de 2003 b) Control
Social en Salud dirigido a integrantes de Asociaciones de Usuarios.
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Linea 5: Gestion y garantia en salud con participacién en el proceso de decision:

» Convocatoria, realizacién y evaluaciéon de la audiencia publica de rendicion de
cuentas a la ciudadania en articulacion con otros actores de la ESE San Rafael.

* Reuniones ordinarias y extraordinarias de la Junta Directiva de la ESE Hospital San
Rafael.

Los Principios orientadores que rigen esta politica son:

¢ Enfoque de derechos - (sujetos de derechos- el Estado garantiza y restable)

e Territorialidad — (especificidad de las dinAmicas en los territorios)

¢ Diversidad — (pluralidad étnica, cultural, sexo, religiosa, politica)

¢ Solidaridad - (accidn articulada entre ciudadanos, organizaciones e instituciones)
e Autonomia - (libertad y dignidad para el ejercicio del derecho a participar)

¢ Equidad — (reconocimiento de diferencias sin discriminacion)

e Transparencia — (acceso a la informacién y ejercicio del control social)

¢ Corresponsabilidad - (articulacién y concurrencia entre actores del sistema

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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DESCRIPCION

Se aplican encuestas a los usuarios sobre los diferentes servicios recibidos en el
Hospital con el fin de medir la satisfaccion de los mismos. Una vez realizada se
procede a su clasificaciéon, tabulacién y consolidacion. Mensualmente se remite un
informe de los resultados arrojados a las areas de Estadisticas y la Oficina de
Calidad y Mercadeo para su evaluacion y se lleva a comité de calidad con el
propésito de establecer los respectivos planes de mejoramientos.

Convocar a los Usuarios del régimen contributivo o subsidiado, que hayan hecho
uso del servicio durante el udltimo afio, para la constitucion de la Alianza 6
Asociacion de Usuarios. La cual se constituye con un numero representativo de los
usuarios que asistan a dicha asamblea los cuales obtendran un reconocimiento
legal , existirh ademas un representante legal que también es elegido en asamblea
los cuales cumpliran las funciones establecidas en la horma vigente (Dec.1757/94)

Convocar a los miembros de la alianza de usuarios mediante oficio, verificacion y
toma de asistencia, con el propdsito de verificar si existe quérum, se pone en
consideracion el orden del dia y acta anterior se analizan y discuten los tema para
el cual fueron citados.
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CRONOGRAMA DE A partir del Cronograma de actividades, se procedio a revisar qué tipo de eventos se

PLAN DE llevarian a cabo durante la vigencia, con el fin de organizar las actividades a realizar.

PARTICIPACION Los miembros de la asociacion de usuarios consolidaron las actividades y veedurias en

Q'UD,ADA_NA los servicios el cual se enmarcan los eventos y actividades que llevara a cabo por la

(Asomamqn a'lzlgrllzza de ESE Hospital San Rafael Nivel Il durante ese afio en mencién y para el seguimiento y

Hsuarios ) actualizacion del plan dentro de la vigencia, la Oficina de Planeacion, Control interno y
SIAU realizaran dichas actividades.

HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL Il
SAN JUAN DEL CESAR-LA GUAIIRA
UMIDAD DE ATENCION AL USUARIO
ASOCIACION ALIANZA DE USAURIOS EN LA ESE
CRONOGRAMA JULIO-DICIEMBRE-2025.
ACTIVIDAD HORA OBIETIVO RESSPONSABLE
VISITA PUESTO DE SALUD 20 DE JULIO 09 AM Veedurias a los servicios ALIANZA DE USUARIOS,

VISITA PUESTO DE SALUD DE LAS TUNAS 09 AM Veedurias a los servicios ALIANZA DE USUARIOS

URGENCIAS,CONSULTA EXTERNA DE LA ESE 09 AM Veeduria al servicio ALIANZA DE USUARIOS
HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL Il
SERVICIO DE HOSPITALIZACION DE LA ESE 09 AM Veeduria al servicio ALIANZA DE USUARIOS
HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL Il
REUNIOM MIEMBROS DE LA ALIANZA DE 09 AM REVISAR HALLAZGOS DE LAS VISITAS ALIANZA DE USUARIOS
USUARIOS REALIZADAS,NORMATIVIDAD,OTROS
VISITA PUESTO DE SALUD DE LAS TUNAS 09 AM Veedurias a los servicios ALIANZA DE USUARIOS

VISITA PUESTO DE SALUD DE LAS TUNAS 09 AM Veedurias a los servicios MIEMBROS DE LA ALIANZA DE
USUARIOS-GRUPQ 2
URGENCIAS,CONSULTA EXTERNA DE LA ESE 05 AM EJERCER UNA VEEDURIA CORRECTORA EN TODOS ALIANZA DE USUARIOS
HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL 1l LOS SERVICIOS DE LA ESE, PARA LA REALIZACION
DE LOS PLANES DE MEJORAMIENTO.

SERVICIO DE HOSPITALIZACION DE LA ESE VEEDURIA PRESTACION DE SERVICIOS MIEMBROS DE LA ALIANZA DE
HOSPITAL SAN RAFAEL NIVEL Il USUARIOS

REUNION MIEMEROS DE ALIANZA DE USUARIOS REVISAR HALLAZGOS DE LAS VISITAS REALIZADAS MIEMBROS DE LA ALIANZA DE
USUARIOS

TRABAJADORA SOCIAL

VISITA PUESTO DE SALUD 20 DE JULIO Veedurias a los servicios Miembros ALIANZA DE USUARIOS,

REUNIOM MIEMBROS DE ALIANZA DE USUARIOS REVISAR HALLAZGOS DE LAS VISITAS REALIZADAS MIEMBROS DE LA ALIANZA DE
USUARIOS, LIDER DE SIAU HSR
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LA ESTRATEGIA EDUCATIVA para servidores publicos, actores del sistema y la
ciudadania, sus formas, mecanismos y organizaciones. La educacion es una
herramienta para alcanzar equidad en la medida en que cualifica a los sujetos y esto
les permite apropiar capitales culturales que los posiciona de maneras distintas de
comprension y dialogo en este sentido esta estrategia debe garantizar:

ESTRATEGIA
EDUCATIVAY 1. Cualificar las capacidades, tanto de los servidores, como de la ciudadania y sus
COMUNICATIVA organizaciones para que la participacion sea un instrumento efectivo para la

realizacion del derecho a la salud.

2. Realizar una propuesta de pedagogia amplia e incluyente con herramientas y
dispositivos pedagdgicos adecuados y pertinentes a los diversos actores y publicos.

3. Disefar programas de formacion, tanto para los trabajadores del sector salud, como
para los lideres comunitarios, en donde se evidencie el reconocimiento de experiencias
desarrolladas por la ciudadania y los funcionarios.

4. Generar condiciones para lograr tanto en la ciudadania como en los servidores del
sector salud, competencias, conocimientos y apertura hacia la participacion. La E.S.E
Hospital San Rafael Nivel Il a través de plan de actividades a usuarios realizara
educacion en participacion social.
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LA ESTRATEGIA COMUNICATIVA EN LA PARTICIPACION SOCIAL

La estrategia comunicativa busca articular a todos los actores y componentes del
sistema bajo una perspectiva de accién comunicativa. Esta estrategia es fundamental
para el desarrollo de los procesos de participacion en la medida en que posibilita la
interaccion entre el Estado — Ciudadania, a través del acceso a la informacion,
definicibn de mecanismos de produccion, circulacion y apropiacion de la PPSS. En tal
sentido, la estrategia debe generar:

1. Procesos de democratizacion de la informacion en todos los planos.

2. Mecanismos de divulgacion de la PPSS que permitan el posicionamiento y su
apropiacion.

3. ldentificacion de medios institucionales y comunitarios que proyecten el uso de los

wwwwww hsrafaelsanmnjuan . g



NIT:892115010-5
COD: 4465000286

ESTRATEGIA DE
GESTION

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION

PROCEDIMIENTO POLITICA DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Codigo: AU-PR-07

PARTICIPACION CIUDADANA Version: 1.0

ESE HOSPITAL SAN RAFAEL Il NIVEL o
Vigencia: 21/07/2025

ATENCION AL USUARIO Pagina 27 de 29

recursos comunicativos.

4. Mecanismo de articulaciébn con los procesos institucionales internos, externos y
comunitarios.

5. Conformacion de redes de comunicadores comunitarios.

6. Canales de comunicacién abiertos que faciliten la interaccion.

La estrategia de gestion hace referencia a todas las condiciones operativas, logisticas y
de arreglos o acuerdos institucionales que se requieran para la implementacion de la
PPSS en la ESE. Hospital San Rafael Il Nivel

Corresponde al Ministerio de Salud y Proteccién Social y a las entidades del sector a
nivel nacional, territorial y municipal en el nivel que sea de su competencia realizar el
seguimiento y evaluacion de la PPSS que permita identificar los alcances, logros y

wwwwww hsrafaelsanmnjuan.
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aprendizajes de la institucion la E.S.E Hospital San Rafael se estara realizando el
acompafiamiento y seguimiento a la ejecucién del plan de accion de la politica de
Participacion social en salud con el Comité de Etica Hospitalaria.

1. Resolucion 444 del 2017. Por medio de la cual se crea el Comité de Etica Médica de
la ESE Hospital San Rafael Nivel Il de San Juan del Cesar-La Guajira

2. PPSS - Politica de Participacion Social en Salud - Resolucion 2063 del 2017

FLUJOGRAMA PARTICIPACION SOCIAL
ATENCION CIUDADANA
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1. CONTROL DE CAMBIO:

Version Descripcion De Los Cambios Fecha

1.0 Se crea el documento 21/07/2025

2. CONTROL DEL DOCUMENTO:

Martha Brito Walter Coronel Maria Isabel Correo
Nufiez Subdireccion Gonzalez electronico
Lider SIAU Administrativa Suarez
Gerente
Fecha
Ultima Medio de
Elabordo/Actualizé Reviso Aprobd aprobacién | aprobacién
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