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1. OBJETIVO 

Integrar la Política de Servicio al Ciudadano y Participación Ciudadana en la Empresa Social del Estado 

Hospital Departamental Tomás Uribe Uribe, garantizando la prestación de los servicios de salud y 

promoviendo la participación activa de los ciudadanos en las decisiones de la entidad. Esta política 

asegurará el reconocimiento a los derechos de los usuarios y el cumplimiento de las normativas vigentes, 

en consonancia con el Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG). 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

• Fortalecer los canales de comunicación: Optimizar y ampliar los canales de contacto, incluyendo 

la página web, líneas telefónicas, correos electrónicos y el Sistema de Información y Atención al 

Usuario (SIAU). 

• Mantener la información actualizada: Asegurar que la información de interés general esté 

actualizada y visible en lugares de alta afluencia, como carteleras institucionales, la página web y 

redes sociales. 

• Responder de manera oportuna: Atender las manifestaciones PQRSFD de forma rápida y 

conforme a los plazos establecidos. 

• Educar en derechos y deberes: Proporcionar formación continua tanto al personal interno como a 

los usuarios externos sobre sus derechos y deberes. 

2. ALCANCE  

Política de Servicio al Ciudadano y Participación Ciudadana en la Empresa Social del Estado Hospital 

Departamental Tomás Uribe Uribe, es de obligatorio cumplimiento y trazable a todos los procesos de la 

E.S.E. Hospital Departamental Tomas Uribe Uribe de Tuluá. 

De igual forma, aplicable a toda la población que utiliza los respectivos servicios de la Empresa Social del 

Estado Hospital Departamental Tomás Uribe Uribe. 

3. RESPONSABLE  

•  

PROCESO  ACTIVIDAD PERIODICIDAD  

Líder de Planeación  Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG). Cada cuatrienio    

Coordinador de la Oficina de Servicio de Información y 

Atención al Usuario 
Actualización política de servicio al ciudadano y 

participación ciudadana en la gestión publica 
Cada cuatrienio    

Coordinador SIAU y Lideres de servicios y/o procesos Socialización política de servicio al ciudadano y 

participación ciudadana en la gestión publica  
En procesos de inducción y reinducción  

Coordinador de la Oficina de Servicio de Información y 

Atención al Usuario 
Socialización a la Asociación de usuarios del 

Hospital Departamental Tomas Uribe  
En el cronograma de las reuniones de 

la asociación de usuarios 



4. DEFINICIONES   

• Petición: Es una solicitud, verbal o escrita que se dirige a una entidad o servidor público con el 
propósito de requerir su intervención en un asunto concreto. 

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

• Reclamo: Solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su 
insatisfacción con la prestación del servicio de salud por parte de un actor del Sector Salud o 
solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud. 

• Reclamo de Riesgo Simple: insatisfacción con la prestación del servicio de salud, sin que se 
identifique un riesgo inminente para la vida, la integridad del usuario, afectación a población 
vulnerable, ni cause gran impacto en el sector. 

• Reclamo de Riesgo Priorizado: Reclamo que involucra algún riesgo para la integridad de las 
personas o que afecte a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General 
de Seguridad Social en Salud o el Sector Salud. 

• Reclamo de Riesgo Vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o la integridad 
de la persona, como condiciones clínicas que pueden llevar a la pérdida de un miembro u órgano, 
dolor extremo, o deterioro rápido de la salud que podría resultar en la muerte si no se atiende de 
inmediato. 

• Sugerencia: Es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o gestión de la 
entidad, cuyo objeto se encuentra relacionado con la prestación del servicio o el cumplimiento de 
una función pública. 

• Seguimiento: Es la actividad que se realiza a fin de garantizar que los derechos de petición, 
quejas y reclamos sea respondida, atendida y/o resuelta dentro del término legal. 

• Satisfacción del usuario: percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 
requisitos, necesidades y expectativas. 

• Felicitación: Es el reconocimiento por el buen servicio o la atención recibida que manifiesta el 
usuario frente a los servicios que recibe por parte de una institución.  

• Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta irregular de un funcionario Público que 
ha incurrido en actos dudosos lo que requiere se adelante la correspondiente investigación, 
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-profesional del servidor público. 

• Participación ciudadana: Integración de la población en general, en los procesos de toma de 
decisiones, la participación colectiva o individual, entendida esta como algo de lo que todos 
formamos parte.  

• SIAU: Servicio de Información y Atención al Usuario: Es un servicio de información diseñado 
por el Estado para fortalecer la relación con el usuario, la cual tiene como punto de partida la 
Información que proporciona los usuarios a través de las Peticiones, Quejas, Reclamos o 
Sugerencias, sobre los servicios recibidos en el Hospital y la Información y Orientación solicitada, 
para mejorar la calidad de los servicios.  

• Medición de percepción de Usuario: Percepción del cliente sobre en que se han cumplido sus 
requisitos y de recepción de las PQRSFD buzones, atención personalizada, páginas web, correo 
electrónico, línea telefónica y ventanilla única.  

• Canales de Comunicación del Usuario: Medios de comunicación del usuario con la 
administración. 

• Asociación de Usuarios: Agrupación de afiliación del régimen contributivo y subsidiado del 
Sistema General de Seguridad Social en salud, que tiene derecho a utilizar unos servicios de 
salud, de acuerdo con su sistema de afiliación, que velaran por la calidad del servicio y la defensa 
del usuario.  

• Daruma: Software para la gestión empresarial automatizando modelos, excelencia y cumplimiento 
regulatorio en las organizaciones.  

• Política: Se define como la manera de gestionar oportunamente la orientación y requerimiento de 
los usuarios para satisfacer sus necesidades y expectativas, dentro de una cultura de servicio en 
el marco del restablecimiento de sus derechos de acuerdo con las disposiciones legales vigentes 



con la participación de las áreas involucradas quienes desarrollan planes de mejoramiento para el 
seguimiento y control de calidad.  

• Trámite: Conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los 
usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligación prevista o autorizada por la ley. El 
trámite se inicia cuando ese particular activa el aparato público a través de una petición o solicitud 
expresa y termina (como trámite) cuando la administración pública se pronuncia sobre éste, 
aceptando o denegando la solicitud. 

• Rendición de Cuentas: Proceso conformado por un conjunto de normas, procedimientos, 
metodologías, estructuras, prácticas y resultados mediante los cuales, las entidades de la 
administración pública del nivel nacional y territorial y los servidores públicos informan, explican y 
dan a conocer los resultados de su gestión a los ciudadanos, la sociedad civil, otras entidades 
públicas y a los organismos de control, a partir de la promoción del diálogo. 

• Veedurías Ciudadanas: Mecanismo democrático de representación que le permite a los 
ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestión 
pública, respecto a las autoridades, administrativas, políticas, judiciales, electorales, legislativas y 
órganos de control, así como de las entidades públicas o privadas, organizaciones no 
gubernamentales de carácter nacional o internacional que operen en el país, encargadas de la 
ejecución de un programa, proyecto, contrato o de la prestación de un servicio público. 

5. DESCRIPCIÓN 

 MARCO NORMATIVO:  

• Constitución Política de Colombia (1991), Artículo 23: Establece que toda persona tiene el 
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o 
particular y a recibir una pronta respuesta. El legislador puede reglamentar su ejercicio ante 
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales. 

• Ley 1757 de 2015: Regula el Sistema de Participación Ciudadana, promoviendo la involucración 
activa de los ciudadanos en la gestión pública. 

• Decreto 780 de 2016: Establece el procedimiento para la elección de representantes de la 
comunidad en la Junta Directiva. 

• Decreto 1757 de 1994: Regula la participación de representantes de Alianzas o Asociaciones de 
Usuarios. 

• Ley 720 de 2001: Promueve y facilita la Acción Voluntaria como forma de participación ciudadana 
y establece la regulación de los voluntarios en entidades públicas y privadas. 

• Ley 1755 de 2015: Regula el Derecho Fundamental de Petición, sustituyendo un título del Código 
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 

• Decreto 2641 de 2012: Reglamenta los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, fortaleciendo 
los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del 
control de la gestión pública. 

• Decreto 1011 de 2006: Establece el Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad de la Atención 
de Salud en el Sistema General de Seguridad Social en Salud. 

• Resolución No. 256 de 2016: Dicta disposiciones sobre el Sistema de Información para la Calidad 
y establece indicadores para el monitoreo de la calidad en salud. 

DEFINICIÓN : 
  

La Constitución Política de Colombia de 1991 permite a todos los ciudadanos, la oportunidad de participar 

e intervenir en el control de la gestión pública. Así mismo, determinó la forma como los ciudadanos pueden 

participar en la planeación, el seguimiento y la vigilancia de los resultados de la gestión de las instituciones 

orientadas al servicio al ciudadano, con el objetivo de permitirle participar activamente en la toma de 

decisiones y exigiendo a través de su intervención, el cumplimiento de sus derechos. 



El propósito que tiene el E.S.E. Hospital Departamental Tomas Uribe Uribe de Tuluá, en la formulación e 

implementación de la política de Servicio al ciudadano y participación Ciudadana en la Gestión Pública, es 

emprender acciones dirigidas a incrementar la confianza de los ciudadanos por la Entidad y los servidores 

públicos; y al mismo tiempo, generar valor público y garantizar el acceso a los derechos de los ciudadanos 

o grupo de valor como el eje fundamental de su funcionamiento y debe brindar un servicio que este acorde 

con sus   necesidades y requerimientos. 

Por lo anterior, es necesario orientar las acciones hacia la mejora continua de sus procesos internos, la 

entrega de productos y servicios que cumplan con los requisitos y expectativas de los ciudadanos y la 

optimización de los recursos de la entidad. 

De acuerdo con el planteamiento del Departamento Administrativo de la Función Pública, se define cuatro 

escenarios relevantes en los cuales un ciudadano o grupo de valor interactúa con una misma entidad: 

1. Ciudadano que consulta información pública. 

2. Ciudadano que hace trámites o accede a servicios de la entidad pública.  

3. Ciudadano que hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas a la entidad pública. 

4. Ciudadano que participa haciendo propuestas a las iniciativas, políticas o programas liderados por 

la entidad, o que desea colaborar en la solución de problemas de lo público. 

  

El Modelo Integrado de Planeación y Gestión - MIPG es el marco de referencia diseñado por el Gobierno 

Nacional para que las entidades públicas planeen, ejecuten y hagan seguimiento a su gestión de cara a la 

ciudadanía. Se busca facilitar la gestión de las entidades, con el fin de que ésta esté orientada hacia el 

logro de resultados en términos de calidad e integridad para generar valor de cara al ciudadano.  

  

MIPG desarrolla su propósito a través de la formulación de siete dimensiones operativas a saber:  

  

ESTRATEGIA 

Para el desarrollo de la cultura en el fomento de la salud personal y colectiva, se propone socializar La 

Política de Servicio y Participación Ciudadana, en todas las áreas de La ESE Hospital Departamental 

Tomás Uribe Uribe de Tuluá, para el fortalecimiento de la articulación intrainstitucional en función de una 

comunicación activa y efectiva con la ciudadanía que promueve la participación comunitaria, social y 

ciudadana en salud.  

De acuerdo al Plan de Desarrollo 2024 – 2027 de la Empresa Social del Estado Hospital Departamental 

Tomas Uribe Uribe de Tuluá, es el resultado de conocer en detalle las necesidades en salud de una 

comunidad que participa activamente en el desarrollo de los servicios, así como del decidido propósito de 

la Gerencia y su equipo de trabajo por cumplir la razón de ser de la Empresa de conformidad con los 

lineamientos sectoriales del orden Municipal, Departamental y Nacional. 

Para la definición de los objetivos estratégicos del Plan de Desarrollo 2024 – 2027 Por la Excelencia en 

Salud… ¡Siempre a tu Lado! de la E.S.E. Hospital Departamental Tomás Uribe Uribe de Tuluá, en los que 

se pretende dar alcance a los propósitos institucionales en relación con el cumplimiento de su plataforma 

estratégica, reconociendo la importancia de incluir acciones que permitan abordar integralmente los 

escenarios de respuesta a emergencias, desastres y eventos de interés en salud pública (incluyendo los 

eventos reemergentes y los eventos nuevos). A continuación, se ilustran las siguientes Líneas estratégicas: 



1. Línea Estratégica 1: Equipo humano, siempre a tú lado: Fidelizar al usuario brindando un 
modelo de atención que garantice los atributos de la calidad, la humanización en la prestación de 
los servicios de salud, el abordaje intramural o extramural utilizando la mejor evidencia científica 
disponible para obtener los resultados deseados, proporcionando mayor seguridad y minimizando 
la variabilidad clínica; logrando consigo una mejor experiencia del paciente y su red de apoyo. 
Meta de impacto: Mejorar la satisfacción del paciente, familia y red de apoyo durante todo el ciclo 
de atención: >=95% Satisfacción 

  

2. Línea Estratégica 2: Hospital resolutivo y seguro: Consolidar la infraestructura y dotación 
necesaria para respaldar la misión institucional, contribuyendo con la cultura de seguridad del 
paciente y gestión del riesgo, brindando la posibilidad de crecer en el nivel de complejidad. Meta 
de impacto:  Crecer en la complejidad para garantizar mayor integralidad de forma más segura 
para el paciente y su familia: Ampliación del Portafolio de Servicios. 

  

3. Línea Estratégica 3: Cultura de excelencia: Contar con un equipo de colaboradores idóneo, 
comprometido con la plataforma estratégica de la institución, y dispuesto a apropiar la cultura 
“Tomasina” como estilo de vida. Meta de impacto: Alcanzar los resultados en salud desde el 
mejoramiento continuo institucional: Avanzar en los resultados de Acreditación en Salud. 

  

4. Línea Estratégica 4: Construyendo región: Liderar la construcción de una región saludable, con 
una amplia visión de la salud pública, motivando al trabajo interinstitucional y transectorial, para 
impactar positivamente las comunidades haciendo uso de estrategias conjuntas desde el eje de 
responsabilidad social, conservando un comportamiento de austeridad en el gasto para controlar 
el riesgo fiscal y financiero. Meta de impacto: Aportar a las metas de los Objetivos de Desarrollo 
Sostenible: resultados en los indicadores de los ODS 

  

5. Línea Estratégica 5: Gestión del conocimiento e innovación: Lograr que la institución sea 
reconocida como Hospital Universitario por los organismos competentes según la normatividad 
vigente; y mantener la producción científica desde estudios aplicados y el intercambio de 
conocimientos, saberes y experiencias, a partir del proceso de investigación clínica y las alianzas 
docencia servicio. Meta de impacto: Ser reconocido como Hospital Universitario. 

  

PERIODICIDAD: 

La Política de Servicio y Participación Ciudadana. La ESE Hospital Departamental Tomás Uribe Uribe de 

Tuluá Está definida para el periodo 2024 – 2027, pero podrá ser ajustada cuando sea necesario.  

DIVULGACION: 

La Política de Servicio y Participación Ciudadana en la ESE Hospital Departamental Tomás Uribe Uribe 
de Tuluá debe ser ampliamente conocida por todos los funcionarios, contratistas, colaboradores y aliados 
estratégicos. Para lograrlo, se utilizará la plataforma Daruma, medios de comunicación masiva y reuniones 
de socialización, asegurando una divulgación permanente que se integre en los procesos de inducción y 



reinducción de talento humano. La política se publicará en carteleras y en Daruma, fortaleciendo así su 
alcance en todos los niveles del hospital. 

Además, se emplearán otros medios de comunicación definidos por la institución para complementar la 
divulgacióna a la asociación de usuarios y comunidad en general.  

 

 

MONITOREO:  

Las auditorías internas permiten dar seguimiento a los indicadores y oportunidades de mejora continua al 

proceso, contribuyendo de esta manera al correcto desempeño de las actividades de promoción y 

protección del derecho a la participación ciudadana.  

Durante el seguimiento realizado a los coordinadores y ejecutores de las actividades de los procesos de 

la E.S.E. Hospital Departamental Tomas Uribe Uribe de Tuluá, se pueden obtener evidencias para 

determinar si la política y sus diferentes actividades están funcionando y el proceso es eficaz, verificar el 

nivel de cumplimiento de los indicadores propuestos.  

  

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS  

  

BIBLIOGRAFIA:  

             

• Plan de desarrollo institucional 2024 – 2027 
• Resolución Nº 2063 de 2017 decreto 1757 de Agosto 3 de 1994- por el cual se organizan y 

establecen las modalidades y formas de participación social en la prestación de servicios de salud, 
conforme a lo dispuesto en el numeral del articulo 4 del decreto ley 1298 de 1994.  

• Ley 850 de 2003 – por medio del cual se reglamentan las veedurías ciudadanas. 
• Ley 489 de 1998 “organización y funcionamiento de la administración pública”  
• Ley 1757 del 6 de julio de 2015 – ley estatutaria de veedurías ciudadanas “por la cual se dictan 

disposiciones en materia de promoción y protección del derecho a la participación democrática”  

  

 7. REGISTROS RELACIONADOS  

MARCO NORMATIVO: 

  

• Constitución política de Colombia 1991, articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar 

peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener 

pronta resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para 

garantizar los derechos fundamentales. 

• Ley 1757 – 2015, “ Por lo cual se dictan disposiciones en materia de promoción y protección del 

derecho y la participación democrática” 

• Decreto 780 de 2016, “por medio del cual se expide el decreto único reglamentario del Sector 

Salud y Protección Social”.  



• Ley 1171 de diciembre 7 del 2007 “por medio de la cual se establecen unos beneficios para adultos 

mayores”.  

• Decreto 1757 de 1994, “por el cual se organizan y establecen las modalidades y formas de 

participación social en la prestación de servicios de salud, conforme a lo dispuesto en el numeral 

1 del art. 4 del decreto - Ley 1298 de 1994” 

• Ley 720 de 2001,”se reconoce, promueve y regula la acción voluntaria de los ciudadanos de 

Colombia” “la presente ley tiene por objeto promover, reconocer y facilitar la acción voluntaria como 

expresión de la participación ciudadana, el ejercicio de la solidaridad, la corresponsabilidad social, 

reglamentar la acción de los voluntarios en las entidades públicas o privadas y regular sus 

relaciones”. 

• Ley 1755 de 2015, “por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y se 

sustituye un título del código de procedimiento administrativa y de lo contencioso administrativo”    

• Decreto 2641 de 2012, “por el cual se reglamenta los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011(julio 

12)  por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, 

investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión publica” 

• Decreto 780 de 2015. “por medio del cual se expide el decreto único reglamentario del sector salud 

y protección social” 

• Decreto 1011 de 2006,” por el cual se establece el sistema obligatorio de Garantía de Calidad de 

la Atención de Salud del Sistema General de Seguridad Social en Salud” 

• Resolución Nº 256 de 2016, “por la cual se dictan disposiciones con el sistema de información 

para la calidad y se establecen indicadores para el monitoreo de la calidad en salud”. 

• Ley 1712 de 2014, “ley de transparencia y del derecho de acceso a la información pública” 

• Plan de desarrollo 2024 - 2027 Por La Excelencia en Salud…¡siempre  a tu lado!. Se pretende dar 

alcance a los propósitos institucionales en relación con el cumplimiento de su plataforma 

estratégica, reconociendo la importancia de incluir acciones que permitan abordar integralmente 

los escenarios de respuesta a emergencias, desastres y eventos de interés en salud pública 

(incluyendo los eventos reemergentes y los eventos nuevos). 

8.CONTROL DE CAMBIOS 

Se recibió asistencia técnica de la Secretaría de Salud Departamental el día 10/09/2024, a través de 
llamada telefonía con el Dr. Omar Gil, abogado del área de Participación Social en Salud, y el Dr. Hernando 
Plata. Esta asistencia se centró en la integración de las políticas de servicio al ciudadano y participación 
social, en conformidad con el Decreto 1757 de 2016, dado que ambas políticas persiguen objetivos 
comunes.  
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