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ACTA 001 

DENOMINACION Socialización plan de vacunación contra Covid 19 
 

FECHA 19 02 21 HORA 5:00 P.M 

LUGAR ¨Plataforma virtual Zoom 
 

MOTIVO E INTRODUCCION 

Socializar a los usuarios de la ESE Hospital San Juan de Dios de Pamplona el Plan de 

vacunación contra covid 19. 
 

ASISTENTES 

NOMBRE CARGO / IDENTIFICACION 

Belén Contreras Eslava  
 

Usuario  

Stella Leal Parada Usuario  

Ruth Matajira Usuario  

Blanca Isbelia Montañez Hernández Usuario  

Ludy Belén Arias Villamizar Usuario  

Zaida Liliana Navia García Usuario  

Maria José Carrillo Becerra Trabajadora Social 

Andrea Milena Maldonado Gamboa Coordinadora Programa de Vacunación 
 

ORDEN DEL DIA 

- Saludo y presentación. 
- Socialización del tema. 
- Espacio para preguntas, dudas o inquietudes. 
- Finalización. 
 
  

 
DESARROLLO 

 
Siendo las 5:15 p.m. se da inicio con la presentación de la profesional en Trabajo Social 

dando la bienvenida a los integrantes de la reunión. Se da el espacio para que la 

Enfermera Jefe Andrea Maldonado inicie con la socialización sobre el plan de vacunación 

contra covid 19, con el fin de que los usuarios tengan conocimiento de cómo se van a 

realizar las actividades entorno a la vacunación y retroalimenten la información brindada 

en sus comunidades. 

 

Dentro de la presentación realizada por la Jefe de Enfermería se socializaron temas como: 
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o La línea de tiempo. 

o Principios del Plan Nacional: beneficencia, solidad, equidad y justicia, 

transparencia, progresividad, primacía del interés general, eficiencia. 

o Objetivos para la priorización: primera fase, segunda fase. 

o Priorización basada en la evidencia: edad, comorbilidades, riesgo de contagio. 

o Cobertura poblacional. 

o Programación de la vacunación: etapa 1, 2, 3, 4 ,5 

o Población beneficiaria de la fase 1. 

o Vacunación en población migrante. 

o Ruta establecida para la vacunación. 

o Ruta de atención a vacunación contra covid 19 en la ESE Hospital San Juan de 

Dios de Pamplona. 

o Áreas dispuestas para protocolo de vacunación en la Institución. 

o Talento Humano: equipo de vacunación. 

o Cadena de frío. 

o Logística de distribución de la vacuna en Colombia. 

o Custodia de las vacunas. 

o Preguntas frecuentes realizadas por la comunidad. 

 

Al finalizar la socialización, los usuarios presentes en la reunión realizaron diferentes 

preguntas de interés general a la profesional encargada, quien de manera satisfactoria 

respondió cada una de ellas, quedando los participantes satisfechos con la exposición. 

 

Se da por terminado el encuentro virtual a las 6:00 p.m. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

E.S.E. HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS 
PAMPLONA 

 
FORMATO GENERAL DE ACTAS 

 Código:   F- GD -01-02  v.01 Página 3 de 4 

 

Elaboro: Reviso: Aprobó: 

CALIDAD SUBDIRECCION CIENTIFICA GERENCIA 

Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011 Fecha: 01 de Septiembre de 2011 

  

ACTIVIDAD EVIDENCIA FOTOGRÁFICA 
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                                                 Elaborado por:  
                                                                           _______________________________ 
                                                                            MARÍA JOSÉ CARRILLO BECERRA 
                                                                                         Trabajadora Social 
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ACTA No. 019 

DENOMINACION CAPACITACIÓN CONTROL SOCIAL EN SALUD 

 

FECHA 11 11 21 HORA 3:00 P.M. 4:00 P.M. 

LUGAR Virtual Plataforma Meet  

 

MOTIVO E INTRODUCCIÓN 

Capacitación por parte del IDS en función del tema Control Social en Salud dirigida a 

veedores, comunidad en general y a la alianza de usuarios de la E.S.E Hospital San Juan 

de Dios de Pamplona y Centros de Salud adscritos. 

 

ASISTENTES 

  Se contó con la participación de 21 personas, queda la evidencia en los anexos. 

 

DESARROLLO 

Siendo las 3:10 p.m. se da inicio a la capacitación dirigida por la Dra. Guillermina González 

Rodríguez, Profesional Especializado del Área de Participación Social del Instituto 

Departamental de Salud, estando presentes en sala veedores, representante de los 

usuarios, alianzas de usuarios del Hospital de Pamplona y Centros de Salud, Trabajo Social, 

personal de Odontología de los Centros de Salud de Cucutilla, Silos, Mutiscua, Chitagá, 

Pamplonita y Cácota, y funcionarios encargados del SIAU.  

 

Por medio de presentación de diapositivas la funcionaria encargada de la capacitación brindo 

información detallada sobre el Control Social en Salud. Siendo así, explico a los presentes 

lo siguiente: 

 

- Marco normativo de las Veedurías Ciudadanas: 

Ley 134 de 1994 

Ley 850 de 2003 

Decreto 780 de 2016 

 

- Que es una veeduría ciudadana: 

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. 
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- Objeto de la veeduría ciudadana: 

Las veedurías podrán ejercer vigilancia del proceso de gestión haciendo recomendaciones 

escritas y oportunas ante las entidades que ejecutan el programa, proyecto o contrato y sus 

resultados, ante los organismos de control del Estado para mejorar la eficiencia institucional 

y la actuación de los funcionarios públicos.  

 

- Que pueden vigilar las veedurías ciudadanas: 

La prestación de un servicio público, o de una función pública, también toda actividad del 

Estado encaminada al cumplimiento de sus fines esenciales, en algunos casos desarrollada 

por los particulares. 

 

- En que momento se ejerce vigilancia: 

Cuando se toman las decisiones sobre planes, programas, proyectos en el momento de la 

planeación. 

 

La vigilancia posterior cuando los resultados de la gestión pública, de una obra terminada, 

un proyecto concluido o un servicio prestado. 

 

- Cuales son los temas de especial importancia a las que se dirige la vigilancia que 

ejercen las veedurías ciudadanas: 

La correcta aplicación de los recursos y la forma como estos de asignen de acuerdo con la 

ley y lo planeado. 

La cobertura efectiva de beneficiarios, conforme a la ley y los planes. 

La calidad, oportunidad y efectividad de la intervención y la contratación púbica. 

La diligencia de las autoridades en garantizar los objetivos del Estado. 

 

- Que recursos deben vigilar las veedurías ciudadanas: 

Deben vigilar los recursos públicos. 

Conocer el plan presupuestal de la Entidad o el proyecto objeto de vigilancia. 

Son los bienes, derechos y valores provenientes de impuestos, tarifas, transferencias, 

donaciones, participaciones, aportes, partes de capital y venta de bienes. 

 

- A quienes vigilan las veedurías ciudadanas: 

Pueden vigilar las Entidades u Organismos nacionales o territoriales, bien sea de naturaleza 
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publica o privada, que cumplan funciones públicas, así como las organizaciones no 

gubernamentales de carácter nacional o internacional que operen en el país y ejecuten 

programas, proyectos y contratos o presten un servicio publico y que cuenten con recursos 

del Estado. 

 

- Objetivos de las veedurías ciudadanas: 

Fortalecer los mecanismos de control contra la corrupción en la gestión pública y la 

contratación estatal. 

Fortalecer los procesos de participación ciudadana y comunitaria en la toma de decisiones. 

Apoyar las labores de las personerías municipales en la promoción y fortalecimiento de los 

procesos de participación ciudadana y comunitaria. 

Velar por los intereses de las comunidades como beneficiarios de la acción pública.  

 

- Como se constituye una veeduría: 

Todos los ciudadanos en forma plural o a través de organizaciones civiles, comunitarias, 

profesionales, juveniles, sindicales y benéficas podrán constituir veedurías ciudadanas. 

 

Procederán a elegir de una forma democrática a los veedores a través de una reunión en 

asamblea general. 

 

- Funciones de las veedurías en salud según Decreto 780 de 2016: 

1. Contribuir a una gestión adecuada de los organismos de salud. 

2. Propiciar decisiones saludables por parte de las autoridades, la empresa privada, 

las entidades públicas y la comunidad. 

3. Fomentar el compromiso de la colectividad en los programas e iniciativas en salud. 

4. Velar una utilización adecuada de los recursos. 

5. Coordinar con todas las instancias de vigilancia y control la aplicación efectiva de 

las normas y velar por el cumplimiento de las mismas. 

6. Impulsar las veedurías como un mecanismo de educación para la participación.  

 

- Requisitos, impedimentos y prohibiciones: 

 

a) Cuando quienes aspiren a ser veedores sean contratistas, interventores, proveedores o 

trabajadores adscritos a la obra, contrato o programa objeto de veeduría o tengan algún 

interés patrimonial directo o indirecto en la ejecución de las mismas. 
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b) Quienes estén vinculados por matrimonio, unión permanente o parentesco dentro del 

cuarto grado de consanguinidad, segundo de afinidad o único civil con el contratista, 

interventor, proveedor o trabajadores adscritos a la obra, contrato o programa, así como a 

los servidores públicos que tengan la participación directa o indirecta en la ejecución de los 

mismos; 

 

c) Cuando sean trabajadores o funcionarios públicos, municipales, departamentales o 

nacionales, cuyas funciones estén relacionadas con la obra, contrato o programa sobre el 

cual se ejercen veeduría. 

 

d) Quienes tengan vínculos contractuales, o extracontractuales o participen en organismos 

de gestión de la ONG, gremio o asociación comprometidos en el proceso objeto de la 

veeduría; 

 

e) Haber sido condenado penal o disciplinariamente, salvo por los delitos políticos o culposos 

o sancionado con destitución, en el caso de los servidores públicos. 

 

f) A las veedurías ciudadanas en el ejercicio de sus funciones les está prohibido, retrasar, 

impedir o suspender los programas, proyectos o contratos objeto de la vigilancia. 

 

- Instrumentos de acción de las veedurías ciudadanas: 

Derechos de petición ante las autoridades competentes. 

 

Acciones legales pertinentes que se presentan ante los jueces de la República como: acción 

popular, acción de grupo, acción de tutela, acción pública de inconstitucionalidad y acción 

de nulidad. 

 

Audiencias públicas de acuerdo con las normas legales vigentes. 

 

Denuncias ante las autoridades competentes, por actuaciones, hechos y omisiones de los 

servidores públicos y particulares que ejerzan funciones públicas, que constituyan delitos, 

contravenciones, irregularidades o faltas en materia de contratación estatal y en general en 

ejercicio de funciones administrativas o en la prestación de servicios públicos. 

 

Otros recursos, procedimientos e instrumentos establecidos legalmente como, por ejemplo: 

la consulta previa, la queja, el reclamo, el cabildo abierto y la rendición pública de cuentas, 

entre otros. 
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- Ante quien se presenta las presuntas irregularidades detectadas por las veedurías 

ciudadanas: 

Administración pública: Fiscalía General de la Nación. 

 

Servidores públicos y los particulares: oficina de control interno disciplinario, personerías 

municipales, Procuraduría General de la Nación. 

 

Gestión fiscal en la ejecución y administración de los recursos del Estado: Contraloría 

Territorial, Contraloría General de la República. 

 

- Ante quien deben rendir informes las veedurías ciudadanas sobre los procesos de 

control y vigilancia que estén realizando: 

Ley 850 de 2003 incluye el deber de las veedurías ciudadanas en rendir informes y presentar 

avances de su labor a la ciudadanía. 

 

La forma como se presenten estos informes puede ser en asambleas generales o reuniones 

similares de los habitantes y de las organizaciones de la comunidad, o utilizando medios de 

comunicación u otras estrategias para socializar esta información. 

 

La Dra. Guillermina Gonzales, finaliza invitando a todas las personas presentes para que 

participen activamente de estos espacios de Participación Social en Salud. 

 

Finalmente, los participantes realizaron preguntas de interés general, siendo respondidas en 

su totalidad por parte de la funcionaria del IDS. Se da por terminado el encuentro virtual a 

las 4:00 p.m. de forma satisfactoria.  
 
 
ANEXOS  

Correo de invitación a la capacitación 
 
Evidencias- captures de pantalla 
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ACTA No. 020 

DENOMINACION SOCIALIZACIÓN MANUAL DE ATENCIÓN AL 

USUARIO  

 

FECHA 30 11 21 HORA 5:00 P.M. 5:30 P.M. 

LUGAR Virtual Plataforma Zoom  

 

MOTIVO E INTRODUCCIÓN 

Socialización del Manual de Atención al Usuario a la alianza de usuarios de la E.S.E 

Hospital San Juan de Dios de Pamplona y Centros de Salud adscritos. 

 

ASISTENTES 

  Se contó con la participación de 8 personas, queda la evidencia en los anexos. 

 

DESARROLLO 

Siendo las 5:10 p.m. se da inicio a la socialización del Manual de Atención al Usuario de la 

E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona, aprobado mediante acto administrativo 

según Resolución Nro. 304 del 18 de noviembre de 2020 

 

Por medio de presentación de diapositivas la funcionaria encargada de la capacitación, 

profesional en Trabajo Social de la Entidad, brindo información detallada sobre el 

documento.  

 

Se da comienzo explicando que el manual de atención al usuario se concibe como un 

documento guía dirigido a todos los funcionarios de la E.S.E y centros de salud de su área 

de influencia, con el fin de mejorar el proceso en la atención a través de pautas que orienten 

a los funcionarios en el logro de una atención humanizada y así mismo, la satisfacción del 

usuario por el servicio prestado. De igual modo, se expone la justificación, el ámbito de 

aplicación, el objetivo y el alcance del documento con el fin de que sea aplicado por cada 

servidor en la atención de usuarios internos y externos de la Entidad siendo de carácter y 

cumplimiento obligatorio. 

 

Se les hace énfasis en los derechos y deberes que tienen los usuarios de la Institución según 

la Resolución N° 159 del 11 de mayo de 2016. 

 

Los funcionarios en su accionar deben tener atributos para brindan una adecuada atención, 

siendo estos: credibilidad, comunicación, confiabilidad, incluyente, cortesía, amabilidad y 
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agilidad. De igual modo, se muestra las habilidades para ofrecer un óptimo servicio al 

usuario, encaminadas en el respeto, la tolerancia, el optimismo, la capacidad de escucha y 

la empatía, demostrando como servidores actitud de respeto a las opiniones e ideas de los 

demás, aunque no coincidan con las propias. 

 

Se socializa los canales de atención al ciudadano con los que cuenta la entidad, primero el 

canal presencial integrado por el servicio de información y atención al usuario (SIAU), que 

brinda orientación e información a los usuarios en temas de peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias y felicitaciones, el servicio de facturación ofrece asignación de citas médicas, 

verifican derechos, facturan procedimientos, entre otros; y el servicio de vigilancia que brinda 

orientación y ubicación a la comunidad dentro de la entidad. El canal telefónico que 

actualmente está a cargo de las líneas de Call Center y el canal virtual donde las personas 

pueden tramitar las PQRSF por medio del enlace https://hsdp.sistemapqrs.com/ y el correo 

electrónico siau@hsdp.gov.co  

 

Posteriormente se explica los protocolos de atención presencial, en el adecuado 

comportamiento frente a cada usuario y en la apropiada presentación personal para el rol 

que cada funcionario desempeña y que el carnet siempre debe estar visible que los identifica 

como colaboradores de la Entidad. 

 

Se les orienta en cómo es la recepción de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 

felicitaciones, el tiempo de solución y respuesta, de igual modo los estados por los que debe 

pasar la solicitud del usuario.  

 

Por otra parte, se les explica que la E.S.E implementa la Política de Participación Social en 

Salud, la cual tiene como objetivo planear y desarrollar las directrices que le permitan al 

Estado garantizar el derecho a la participación social y su fortalecimiento; y a la ciudadanía 

la apropiación de mecanismos y condiciones para ejercer la participación con decisión para 

el cumplimiento del derecho a la salud.  La E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona 

dispone de veedores ciudadanos y una alianza de usuarios que está representada mediante 

Junta Directiva. 

 

Finalmente, se recuerda los servicios que presta la entidad, siendo una institución de primer 

y segundo nivel de complejidad, ofrece servicios especializados que cubren las necesidades 

de salud demandadas en la ciudad. Para la atención integral de los pacientes se cuenta con 

personal científico altamente calificado y un completo equipo de enfermeras y auxiliares con 

experiencia e idoneidad en sus actividades asistenciales. La infraestructura se adecua a la 

demanda de servicios, prestando atención diaria en las siguientes especialidades: 
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hospitalario, quirúrgico, consulta externa, promoción y prevención, apoyo diagnóstico, 

urgencias. 

 

Se da por terminada la socialización y los usuarios manifiestan su agradecimiento por los 

espacios que otorga la Institución para mantenerlos informados de los diferentes procesos y 

temas de interés para la comunidad. 

 

En constancia se anexa la invitación enviada, presentación en power point y captures de 

pantalla.  
 
 
ANEXOS  

Correo de invitación a la capacitación 
 
Diapositivas en power point  
 
Evidencias- captures de pantalla 
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ACTA No. 021 

DENOMINACION SOCIALIZACIÓN FINALIDAD DE LA OFICINA DE 

ATENCIÓN AL USUARIO Y ESTRATEGIAS QUE 

SE MANEJAN  

 

FECHA 30 11 21 HORA 5:30 P.M. 6:00 P.M. 

LUGAR Virtual Plataforma Zoom  

 

MOTIVO E INTRODUCCIÓN 

Socialización sobre la finalidad de la oficina del SIAU y las estrategias que se manejan, 

dirigida a la alianza de usuarios de la E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona y 

Centros de Salud adscritos. 

 

ASISTENTES 

  Se contó con la participación de 8 personas, queda la evidencia en los anexos. 

 

DESARROLLO 

Siendo las 5:30 p.m. se da inicio a la socialización sobre la finalidad de la oficina del servicio 

de información y atención al usuario, y las estrategias que se manejan. 

 

Por medio de presentación de diapositivas la funcionaria encargada de la capacitación, 

profesional en Trabajo Social de la Entidad, brindo información detallada sobre lo 

mencionado.  

 

➢ Que es el SIAU  

La institución cuenta con una oficina de información y atención al usuario (SIAU), cuyo 

objetivo principal es garantizar y velar por el cumplimiento de los derechos y 

responsabilidades de los usuarios a través de acciones que tiendan a facilitar la información. 

La oficina está ubicada a la entrada de la institución, cuenta con un profesional en Trabajo 

Social como coordinador y con dos auxiliares administrativas. 

 

➢ Finalidad de la oficina 

-Servir como estrategia para fortalecer la calidad de los servicios de la institución, a través de 

la información proporcionada por los usuarios por medio de encuestas de satisfacción, 

buzones de sugerencias y trámite de quejas. 
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-Informar y orientar a los usuarios sobre el uso, acceso y disponibilidad de los servicios que 

presta la ESE. 

-Evaluar permanentemente el grado de satisfacción a través de encuestas y otras 

metodologías. 

-Recepción y trámite de las quejas, reclamos, solicitudes presentadas por los usuarios. 

-Dar apertura de los buzones de sugerencias y elaborar las actas correspondientes. 

-Realizar el consolidado de quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y encuestas de 

satisfacción. 

 

➢ Estrategias que se manejan 

Encuetas de satisfacción: su fin es medir la satisfacción del usuario sobre la atención 

brindada en las diferentes unidades funcionales y de los centros de salud de su área de 

influencia, con el fin de implementar correctivos en la atención y proporcionar un servicio de 

calidad. 

 

Buzón de sugerencias: herramienta donde el usuario manifiesta por escrito una sugerencia 

o felicitación por el servicio y la atención prestada, se realiza la apertura cada 15 días con la 

participación de los usuarios. Están ubicados en la unidad funcional del SIAU, urgencias, 

facturación, rayos x, ginecopediatría, especialidades, cirugía, promoción y prevención, 

medicina interna de la ESE. En cada Centro de la salud está ubicado un buzón de 

sugerencias.  

 

Trámite de quejas y reclamos: constituyen una herramienta gerencial para el control y 

mejoramiento continuo que permite visualizar y concertar las inconformidades que tienen los 

usuarios que hacen uso de los servicios prestados por la Institución. 

 

➢ Importancia de las estrategias 

-Conocer como perciben los usuarios la atención prestada. 

-Indagar sobre la satisfacción de los usuarios. 

-Mejorar la calidad de atención de los usuarios. 

-Conocer la causa de las inconformidades. 

-Reducir los niveles de inconformidad de los usuarios. 

-Implementar planes de mejoramiento en base a la información dada por el usuario. 

 

➢ Proceso gestión de quejas 

Estas se pueden presentar de forma verbal o escrita en la oficina del SIAU a través del 
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diligenciamiento del formato físico, también se pueden interponer por medio de la página web 

hsdp.sistemapqrs.com o por medio del correo electrónico siau@hsdp.gov.co. El tiempo de 

solución y respuesta es de 15 días después de recibida. 

 

➢ Proceso de buzones 

Se realiza la apertura de buzones cada 15 días, se elaboran las actas correspondientes, los 

usuarios participan en el proceso de apertura, se toman correctivos a través del comité de 

calidad y se publica en cartelera. 

 

Durante la última semana del mes diciembre la auxiliar del SIAU, envía los respectivos oficios 

de invitación de apertura de los buzones, anexa cronograma de apertura de buzones, dicho 

cronograma   se ubica en la oficina del SIAU   y en los centros de salud en un sitio visible. 

 

➢ Análisis de encuestas:  

-Los responsables de hacer llegar la información son cada unidad funcional, en los municipios 

para medicina la enfermera jefe y personal de odontología para su área. 

-Se aplican por unidad funcional en la ESE Hospital San Juan de Dios de Pamplona y en los 

Centros de Salud las aplican Medicina y Odontología.  

-El corte de las encuestas se realiza del 20 de cada mes hasta el 19 del mes siguiente. 

-El informe consolidado de las encuestas se debe enviar de forma mensual el día 24 a la 

oficina del SIAU. 

 

Se da por terminada la socialización y los usuarios manifiestan su agradecimiento por los 

espacios que otorga la Institución para mantenerlos informados de los diferentes procesos y 

temas de interés para la comunidad. 

 

En constancia se anexa la invitación enviada, presentación en power point y captures de 

pantalla.  
 
ANEXOS  

Correo de invitación a la capacitación 
 

Evidencias- captures de pantalla 
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