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ACTA 001
DENOMINACION Socializacion plan de vacunacion contra Covid 19
FECHA 19 [ 02 ] 21 | HORA | 5:00 | PM
LUGAR "Plataforma virtual Zoom

MOTIVO E INTRODUCCION

Socializar a los usuarios de la ESE Hospital San Juan de Dios de Pamplona el Plan de
vacunacion contra covid 19.

ASISTENTES
NOMBRE CARGO / IDENTIFICACION

Belén Contreras Eslava Usuario

Stella Leal Parada Usuario

Ruth Matajira Usuario

Blanca Isbelia Montafiez Hernandez Usuario

Ludy Belén Arias Villamizar Usuario

Zaida Liliana Navia Garcia Usuario

Maria José Carrillo Becerra Trabajadora Social
Andrea Milena Maldonado Gamboa Coordinadora Programa de Vacunacion

ORDEN DEL DIA

- Saludo y presentacion.

- Socializacion del tema.

- Espacio para preguntas, dudas o inquietudes.
- Finalizacion.

DESARROLLO

Siendo las 5:15 p.m. se da inicio con la presentacion de la profesional en Trabajo Social
dando la bienvenida a los integrantes de la reunién. Se da el espacio para que la
Enfermera Jefe Andrea Maldonado inicie con la socializacion sobre el plan de vacunacion
contra covid 19, con el fin de que los usuarios tengan conocimiento de cémo se van a
realizar las actividades entorno a la vacunacion y retroalimenten la informacion brindada
en sus comunidades.

Dentro de la presentacion realizada por la Jefe de Enfermeria se socializaron temas como:
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o Lalinea de tiempo.

o Principios del Plan Nacional: beneficencia, solidad, equidad y justicia,
transparencia, progresividad, primacia del interés general, eficiencia.

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

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

o Cobertura poblacional.

o Programacion de la vacunacion: etapa 1, 2, 3,4 ,5

o Poblacion beneficiaria de la fase 1.

o Vacunacioén en poblacién migrante.

o Ruta establecida para la vacunacion.

o Ruta de atencion a vacunacion contra covid 19 en la ESE Hospital San Juan de

Dios de Pamplona.
Areas dispuestas para protocolo de vacunacién en la Institucion.
Talento Humano: equipo de vacunacion.
Cadena de frio.
Logistica de distribucién de la vacuna en Colombia.
Custodia de las vacunas.
Preguntas frecuentes realizadas por la comunidad.

O O O O O O

Al finalizar la socializacién, los usuarios presentes en la reunién realizaron diferentes
preguntas de interés general a la profesional encargada, quien de manera satisfactoria
respondié cada una de ellas, quedando los participantes satisfechos con la exposicion.

Se da por terminado el encuentro virtual a las 6:00 p.m.
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ACTA No. 019
DENOMINACION CAPACITACION CONTROL SOCIAL EN SALUD
FECHA 11| 11 [21 | HORA 3:00 P.M. 4:00 P.M.
LUGAR Virtual Plataforma Meet

MOTIVO E INTRODUCCION
Capacitacion por parte del IDS en funcion 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 conto con la participacion de 21 personas, queda la evidencia en los anexos.

DESARROLLO

Siendo las 3:10 p.m. se da inicio a la capacitacion dirigida por la Dra. Guillermina Gonzalez
Rodriguez, Profesional Especializado del Area de Participacion 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 Odontologia de los Centros de Salud de Cucutilla, Silos, Mutiscua, Chitaga,
Pamplonita y Cacota, y funcionarios encargados del SIAU.

Por medio de presentacion de diapositivas la funcionaria encargada de la capacitacion brindo
informacion detallada sobre el Control Social en Salud. Siendo asi, explico a los presentes
lo siguiente:

- Marco normativo de las Veedurias Ciudadanas:

Ley 134 de 1994
Ley 850 de 2003
Decreto 780 de 2016

- Que es unaveeduria ciudadana:

Mecanismo democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las
autoridades administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y érganos de
control.

e
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- Objeto de la veeduria ciudadana:

Las veedurias podran ejercer vigilancia del proceso de gestion 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 actuacion de los funcionarios publicos.

- Que pueden vigilar las veedurias ciudadanas:

La prestacién de un servicio publico, o de una funcién publica, también toda actividad del
Estado encaminada al cumplimiento de sus fines esenciales, en algunos casos desarrolladal
por los particulares.

- En que momento se ejerce vigilancia:

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

La vigilancia posterior cuando los resultados de la gestién publica, 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 veedurias ciudadanas:

La correcta aplicacion 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 intervencién y la contratacién pubica.

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

- Querecursos deben vigilar las veedurias ciudadanas:

Deben vigilar los recursos publicos.

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 veedurias ciudadanas:

Pueden vigilar las Entidades u Organismos nacionales o territoriales, bien sea de naturaleza

NIT: 890.501.019-8
Pamplona, Norte de Santander Cra. 9a #5-01 Barrio Ursaa
Tel: (7) 568 2482 — Linea gratuita 018000944471
www.hsdp.gov.co




Gobernacion
de Norte de ACTA
Santander

Codigo: AC-ATU-01 v.01 | Péagina3de7?

publica o privada, que cumplan funciones publicas, asi como las organizaciones no
gubernamentales de caracter nacional o internacional que operen en el pais y ejecuten
programas, proyectos y contratos o presten un servicio publico y que cuenten con recursos
del Estado.

- Objetivos de las veedurias ciudadanas:

Fortalecer los mecanismos de control contra la corrupcion en la gestion publica y la
contratacion estatal.

Fortalecer los procesos de participacion ciudadana y comunitaria en la toma de decisiones.
Apoyar las labores de las personerias municipales en la promocion y fortalecimiento de los
procesos de participacion ciudadana y comunitaria.

Velar por los intereses de las comunidades como beneficiarios de la accion publica.

- Como se constituye una veeduria:

Todos los ciudadanos en forma plural o a través de organizaciones civiles, comunitarias,
profesionales, juveniles, sindicales y benéficas podran constituir veedurias ciudadanas.

Procederan a elegir de una forma democratica a los veedores a través de una reunion en
asamblea general.

- Funciones de las veedurias en salud segun Decreto 780 de 2016:

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

2. Propiciar decisiones saludables por parte de las autoridades, la empresa privada,
las entidades publicas y la comunidad.

3. Fomentar el compromiso de la colectividad en los programas e iniciativas en salud.
4. Velar una utilizacion adecuada de los recursos.

5. Coordinar con todas las instancias de vigilancia y control la aplicacion efectiva de
las normas y velar por el cumplimiento de las mismas.

6. Impulsar las veedurias como un mecanismo de educacién para la participacion.

- 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 veeduria o tengan alguin
interés patrimonial directo o indirecto en la ejecucion de las mismas.
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b) Quienes estén vinculados por matrimonio, uniéon permanente o parentesco dentro del
cuarto grado de consanguinidad, segundo de afinidad o Unico civil con el contratista,
interventor, proveedor o trabajadores adscritos a la obra, contrato o programa, asi como a
los servidores publicos que tengan la participacion directa o indirecta en la ejecucion de los
mismos;

¢) Cuando sean trabajadores o funcionarios publicos, municipales, departamentales o
nacionales, cuyas funciones estén relacionadas con la obra, contrato o programa sobre el
cual se ejercen veeduria.

d) Quienes tengan vinculos contractuales, o extracontractuales o participen en organismos
de gestion de la ONG, gremio o0 asociaciébn comprometidos en el proceso objeto de la
veeduria;

e) Haber sido condenado penal o disciplinariamente, salvo por los delitos politicos o culposos
o0 sancionado con destitucion, en el caso de los servidores publicos.

f) A las veedurias ciudadanas en el ejercicio de sus funciones les esta prohibido, retrasar,
impedir o suspender los programas, proyectos o contratos objeto de la vigilancia.

- Instrumentos de accion de las veedurias ciudadanas:

Derechos de peticidn ante las autoridades competentes.

Acciones legales pertinentes que se presentan ante los jueces de la Republica como: accién
popular, accién de grupo, accion de tutela, accion publica de inconstitucionalidad y accién
de nulidad.

Audiencias publicas de acuerdo con las normas legales vigentes.

Denuncias ante las autoridades competentes, por actuaciones, hechos y omisiones de los
servidores publicos y particulares que ejerzan funciones publicas, que constituyan delitos,
contravenciones, irregularidades o faltas en materia de contratacion estatal y en general en
ejercicio de funciones administrativas o en la prestacion de servicios publicos.

Otros recursos, procedimientos e instrumentos establecidos legalmente como, por ejemplo:
la consulta previa, la queja, el reclamo, el cabildo abierto y la rendicién publica de cuentas,
entre otros.

e
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- Ante quien se presentalas presuntas irregularidades detectadas por las veedurias
ciudadanas:

Administracion publica: Fiscalia General de la Nacion.

Servidores publicos y los particulares: oficina de control interno disciplinario, personerias
municipales, Procuraduria General de la Nacion.

Gestion fiscal en la ejecucion y administracion de los recursos del Estado: Contraloria
Territorial, Contraloria General de la Republica.

- Ante quien deben rendir informes las veedurias ciudadanas sobre los procesos de
control y vigilancia que estén realizando:

Ley 850 de 2003 incluye el deber de las veedurias ciudadanas en rendir informes y presentar,
avances de su labor a la ciudadania.

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
comunicacion u otras estrategias para socializar esta informacion.

La Dra. Guillermina Gonzales, finaliza invitando a todas las personas presentes para que
participen activamente de estos espacios de Participacion 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 invitacion a la capacitacion

Evidencias- captures de pantalla

e
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ACTA No. 020
DENOMINACION SOCIALIZACION MANUAL DE ATENCION AL
USUARIO
FECHA 30 11 [21 | HORA 5:00 P.M. 5:30 P.M.
LUGAR Virtual Plataforma Zoom

MOTIVO E INTRODUCCION
Socializacion del Manual de Atencién 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 conto con la participacion de 8 personas, queda la evidencia en los anexos.

DESARROLLO
Siendo las 5:10 p.m. se da inicio a la socializacién del Manual de Atencién al Usuario de la
E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona, aprobado mediante acto administrativo
segun Resolucién Nro. 304 del 18 de noviembre de 2020

Por medio de presentacién de diapositivas la funcionaria encargada de la capacitacion,
profesional en Trabajo Social de la Entidad, brindo informacién detallada sobre el
documento.

Se da comienzo explicando que el manual de atencién al usuario se concibe como un
documento guia dirigido a todos los funcionarios de la E.S.E y centros de salud de su area
de influencia, con el fin de mejorar el proceso en la atencion a través de pautas que orienten
a los funcionarios en el logro de una atencidén humanizada y asi mismo, la satisfaccion del
usuario por el servicio prestado. De igual modo, se expone la justificacion, el ambito de
aplicacion, el objetivo y el alcance del documento con el fin de que sea aplicado por cada
servidor en la atencion de usuarios internos y externos de la Entidad siendo de caracter vy
cumplimiento obligatorio.

Se les hace énfasis en los derechos y deberes que tienen los usuarios de la Institucion segun
la Resolucién N° 159 del 11 de mayo de 2016.

Los funcionarios en su accionar deben tener atributos para brindan una adecuada atencion,
siendo estos: credibilidad, comunicacion, confiabilidad, incluyente, cortesia, amabilidad y

e
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agilidad. De igual modo, se muestra las habilidades para ofrecer un 6ptimo servicio al
usuario, encaminadas en el respeto, la tolerancia, el optimismo, la capacidad de escuchay
la empatia, demostrando como servidores actitud de respeto a las opiniones e ideas de los
demas, aunque no coincidan con las propias.

Se socializa los canales de atencion al ciudadano con los que cuenta la entidad, primero el
canal presencial integrado por el servicio de informacién y atencién al usuario (SIAU), que
brinda orientacion e informacién a los usuarios en temas de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones, el servicio de facturacién ofrece asignacion de citas médicas,
verifican derechos, facturan procedimientos, entre otros; y el servicio de vigilancia que brinda
orientacion y ubicacion a la comunidad dentro de la entidad. El canal telefénico que
actualmente esté a cargo de las lineas de Call Center y el canal virtual donde las personas
pueden tramitar las PQRSF por medio del enlace https://hsdp.sistemapars.com/ y el correo
electrénico siau@hsdp.gov.co

Posteriormente se explica los protocolos de atencion presencial, en el adecuado
comportamiento frente a cada usuario y en la apropiada presentacién personal para el rol
gue cada funcionario desempefia y que el carnet siempre debe estar visible que los identifica
como colaboradores de la Entidad.

Se les orienta en cOmo es la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y,
felicitaciones, el tiempo de solucién 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 Politica de Patrticipacion Social en
Salud, la cual tiene como objetivo planear y desarrollar las directrices que le permitan al
Estado garantizar el derecho a la participacion social y su fortalecimiento; y a la ciudadanial
la apropiacion de mecanismos y condiciones para ejercer la participacién con decisién 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 esta representada mediante
Junta Directiva.

Finalmente, se recuerda los servicios que presta la entidad, siendo una institucion de primer
y segundo nivel de complejidad, ofrece servicios especializados que cubren las necesidades
de salud demandadas en la ciudad. Para la atencion integral de los pacientes se cuenta con
personal cientifico 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 atencion diaria en las siguientes especialidades:

=
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hospitalario, quirdrgico, consulta externa, promocion y prevencion, apoyo diagnostico,
urgencias.

Se da por terminada la socializacién y los usuarios manifiestan su agradecimiento por los
espacios que otorga la Institucién para mantenerlos informados de los diferentes procesos y
temas de interés para la comunidad.

En constancia se anexa la invitacién enviada, presentacion en power point y captures de
pantalla.

ANEXOS
Correo de invitacién ala capacitacion
Diapositivas en power point

Evidencias- captures de pantalla
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Cordial saludo,
Por medio de la presente les hago la invitacion a la socializacion sobre el Manual de Atencion al Usuario, asi mismo, a la socializacion acerca de la finalidad del SIAU y las estrategias que se manejan. El encuentro

serd por medio de la plataforma virtual Zoom a las 5:00 p.m. del dia martes 30 de noviembre, se les agradece ingresar puntualmente.

Les recordamos que estos espacios se realizan con el fin de mantener informada a la alianza de usuarios de la ESE Hospital San Juan de Dios y Centros de Salud.

Para entrar a la reunion en Zoom, puede usted unirse en un computador o a través de su celular haciendo clic en el siguiente enlace:

m.us/(/83823426684 2pwd=NzhpU0I5QkJIZVW 1 TQIZNRUGDZIKQT09

ID de reunion: 838 2342 6684
Codigo de acceso: YJe6H2

Sin otro particular,
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{@; Maria José Carrillo Becerra
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DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

A continuacion, se da a conocer los
derechos y deberes aprobados segin
Resolucion N° 159 del 11 de mayo de

4 % 2016 por la Gerencia de la ES.E.
, o Hospital San Juan de Dios con el fin de

i N propender por la humanizacion en la
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servicios de salud.
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INTRODUCCION

La E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona, viene
fortaleciendo el modelo de atencion al usuario; para ello debe
ofrecer a sus usuarios una atencion calida, basada en el
conocimiento y la asertividad, pues son los usuarios quienes se
convierten en la razon principal de las acciones desarrolladas en
la entidad.

FEN Gobemacién
: de Norte de
L. Sanfander
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JUSTIFICACION

El presente Manual se
realiza para ofrecer una
atencion humanizada a
todos los usuarios de la
E.S.E Hospital San Juan
de Dios de Pamplona y
centros de salud de su

area de influencia.

OBJETIVO

Proporcionar un Manual
como herramienta
dirigida a los
funcionarios de la ES.E
Hospital San Juan de
Dios de Pamplona y
centros de salud.

“Juntos Construyendo un Servicio con Calidad Humana"’

AMBITO DE
APLICACION

La aplicacion del
presente Manual esté a
cargo de los servidores

asistenciales y
administrativos de todas
las unidades funcionales

gue brindan atencion e
informacion a los
ciudadanos.

ALCANCE

Se espera que los
servidores ofrezcan a los
usuarios una atencion
con actitud de servicio,
entendida como la
disposicion de escuchar
al otro, entender sus
necesidades y peticiones
relacionadas con los
servicios de salud.

Gobemacién
de Norte de
v |Santander

DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

A continuacion, se da a conocer los
derechos y deberes aprobados segun
Resolucion N° 159 del 11 de mayo de
2016 por la Gerencia de la ES.E.
Hospital San Juan de Dios con el fin de
propender por la humanizacion en la
atencion de los usuarios, garantizando
la calidad en la prestacion de los
servicios de salud.
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DERECHOS:

= Elegir libremente a los profesionales de la salud, como también a las instituciones de salud que te
presten la atencion requerida, dentro de los recursos disponibles de la empresa.

= Disfrutar de una comunicacion plena y clara con el médico, apropiadas a tus condiciones psicoldgicas y
culturales.

= Recibir un trato digno respetando tus creencias y costumbres.
= Tratar de forma confidencial y secreta todos los informes de la historia clinica.
= Recibir durante todo el proceso de tu enfermedad, la mejor asistencia médica disponible.

= Revisar y recibir explicaciones acerca de los costos por los servicios obtenidos, tanto por parte de los
profesionales de la salud como por el sector administrativo.

= Recibir o rehusar apoyo espiritual o moral, cualquiera que sea el culto religioso que profeses.

= Respetar la voluntad de participar o no, en investigaciones realizadas por el personal cientificamente
calificado, siempre y cuando te hayas enterado acerca de los objetivos, métodos, posibles beneficios.

= Respetar la voluntad de aceptar o rehusar que tus 6rganos sean trasplantados a otros enfermos

= Morir con dignidad y que se te respeta tu voluntad de permitir que el proceso de la muerte siga su curso
natural en la fase terminal de la enfermedad.

= Contar con la posibilidad de obtener una segunda opinion calificada de tu condicién médica.
= Obtener una evaluacion y gestion adecuada del dolor.

Gobemaclén
de Nore de
Santander
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DEBERES:

® Procurar el cuidado integral de tu salud y la de tu comunidad.
= Afiliarte con tu familia al Sistema General de Seguridad Social en Salud.

= Facilitar el pago y pagar cuando te corresponda las cotizaciones y pago obligatorios a que haya
lugar.

= Suministrar informacion veraz, clara y completa sobre tu estado de salud.

= Vigilar el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los empleadores a los que se refiere la
ley.

= Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones de la empresa y de los profesionales que te
presten la atencion en salud.

= Cuidar y hacer uso racional de los recursos, de la empresa, y de la dotacion, asi como de los
servicios y prestaciones sociales y laborales.

= Tratar con dignidad al personal humano que te atiende y respetar la intimidad de los demas

pacientes.
) Gobemnacién
“Juntos Construyendo un Servicio con Calidad Humana" @ @ i?ﬁ nianer
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ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO
DE LOS FUNCIONARIOS

La E.S.E Hospital San Juan de Dios de Pamplona, es una institucion
prestadora de servicios de salud, que debe proporcionar una
atencion de calidad y humanizada por parte de todos los
funcionarios que prestan sus servicios en las diferentes unidades
funcionales de la ESEy Centros de Salud de su area de influencia

Sunh:nder

- ® O

“Juntos Construyendo un Servicio con Calidad Humana” E@} W

LOS FUNCIONARIOS DE LA ESE EN SU ACCIONAR DEBEN
TENER LOS SIGUIENTES ATRIBUTOS

Comunicacion:
Accion consistente en
mantener informado al

usuario, con un lenguaje
corporal tranquilo que
trasmita seguridad y
entendimiento.

Bnbﬂmmlﬁn
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ACTITUDES Y HABILIDADES QUE SE REQUIEREN DE LOS
FUNCIONARIOS PARA UN OPTIMO SERVICIO AL USUARIO
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CANALES DE ATENCION AL USUARIO

CANAL PRESENCIAL

Es la accion en la que el usuario establece
una interaccion fisica en la unidad
encargada de brindar informacion y
orientacion sobre diferentes
procedimientos.

++ SIAU

CANAL TELEFONICO

Debido a la actual situacion de emergencia por el SARS-coV-
2 Covid 19, la ES.E Hospital San Juan de Dios ha
implementado lineas de Call Center con el fin de mejorar la
atencion de los usuarios, destinadas a la solicitud de los
diferentes servicios de salud.

CANAL VIRTUAL

%+ SERVICIO DE FACTURACION
++ SERVICIO DE VIGILANCIA

Para generar atencion virtual la ESE ha puesto a
disposicion la pagina web https://hsdp.sistemapqrs.com/
para la recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones. Asi mismo, se pueden tramitar
por medio del correo electronico siau@hsdp.gov.co

Se cuenta con red social como herramienta de interaccion
donde se publica informacion de interés general. Enlace para
ingresar: https.//www.facebook.com/ESEHospitalPamplona/

Gobemnacién
“Juntos Construyendo un Servicio con Calidad Humana” @ i?ﬁ niander
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PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

++ PRESENTACION PERSONAL

» La presentacion personal influye en la percepcion que tendra el usuario frente al funcionario y a la
institucion, por esta razon es importante tener una buena presentacion personal, apropiada para el
rgl_glue desempenfia, el carnet que lo identifica como funcionario de la E.S.E siempre debe estar
visible.

++ COMPORTAMIENTO

= Comer en el puesto de trabajo, realizar actividades como maquillarse o arreglarse las ufias, hablar

ﬁor celular o con sus comparieros, si no es parte de atencion solicitada indispone al usuario y le

ace pensar que sus necesidades no son importantes. La expresividad en el rostro el lenguaje
gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal.

» En el contacto inicial con el usuario se debe saludar, manifestando en su rostro satisfaccion de
servir ejemplo buenos dias, buenas tardes , mi nombre es ( nombre y apellidos ) cargo, dedicarse
en forma exclusiva ,escucharlo con atencion.

Gobemacién
de Norte de
¥ Santander
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PROTOCOLO CORREO ELECTRONICO

de Norte de
Santander

“Juntos Construyendo un Servicio con Calidad Humana”’

PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

«“*ALIANZA DE USUARIOS

Segun el decreto 1757 de 1994 es una agrupacion de afiliados del régimen contributivo,
subsidiado y excepcional del Sistema General de Seguridad Social en Salud, que tienen
derecho a utilizar los servicios de salud de acuerdo con su sistema de afiliacion, que
velaran por la calidad del servicio y defensa del usuario.

“*VEEDURIAS CIUDADANAS

Segln la ley 134 de 2004, ley 850 de 2003 y decreto 780 de 2016 es un Mecanismo
democratico de representacion que le permite a los ciudadanos o a las diferentes
organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las
autoridades, administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y érganos de
control.

Gobemacién
de Norte de
Santander
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SERVICIOS QUE PRESTA LA ESE HOSPITAL SAN
JUAN DE DIOS DE PAMPLONA

El Hospital E.S.E San Juan de Dios de Pamplona_es una
institucion de primer y segundo nivel de complejidad, ofrece
servicios especializados que cubren las necesidades de salud
demandadas en la ciudad.

“+Hospitalario
**Quirurgico

% Consulta externa
*+*Promocion y prevencion
“+Apoyo diagnostico

s+ Urgencias
N T St Gobamacién
“Juntos Construyendo un Servicio con Calidad Humana"' ‘f@1 L EE @ i? entander
C O

MARIA JOSE CARRILLO BECERRA

TRABAJADORA SOCIAL - LIDER DEL SIAU
AN lel s RN @obemacién
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Proyect6: Maria José Carrillo B.
Reviso:
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ACTA No. 021
DENOMINACION SOCIALIZACION FINALIDAD DE LA OFICINA DE
ATENCION 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 INTRODUCCION

Socializacion 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 conto con la participacion de 8 personas, queda la evidencia en los anexos.

DESARROLLO

Siendo las 5:30 p.m. se da inicio a la socializacién sobre la finalidad de la oficina del servicio
de informacion y atencion al usuario, y las estrategias que se manejan.

Por medio de presentacion de diapositivas la funcionaria encargada de la capacitacion,
profesional en Trabajo Social de la Entidad, brindo informacion detallada sobre lo
mencionado.

» Que es el SIAU

La institucion cuenta con una oficina de informacién y atencion 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 informacion.
La oficina esta ubicada a la entrada de la institucién, 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 institucion, a través de
la informacién proporcionada por los usuarios por medio de encuestas de satisfaccion,
buzones de sugerencias y tradmite 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 satisfaccion a través de encuestas y otras
metodologias.

-Recepcion y trdmite 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
satisfaccion.

» Estrategias que se manejan

Encuetas de satisfacciéon: su fin es medir la satisfaccion del usuario sobre la atencién
brindada en las diferentes unidades funcionales y de los centros de salud de su area de
influencia, con el fin de implementar correctivos en la atencién y proporcionar un servicio de
calidad.

Buzdn de sugerencias: herramienta donde el usuario manifiesta por escrito una sugerencia
o felicitacién por el servicio y la atencion prestada, se realiza la apertura cada 15 dias con la
participacién de los usuarios. Estan ubicados en la unidad funcional del SIAU, urgencias,
facturacion, rayos X, ginecopediatria, especialidades, cirugia, promocion y prevencion,
medicina interna de la ESE. En cada Centro de la salud est4 ubicado un buzén de
sugerencias.

Tramite 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 Institucion.

» Importancia de las estrategias

-Conocer como perciben los usuarios la atencién prestada.

-Indagar sobre la satisfaccion de los usuarios.

-Mejorar la calidad de atencion 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 informacion dada por el usuario.

» Proceso gestion 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 fisico, también se pueden interponer por medio de la pagina web
hsdp.sistemapgrs.com o por medio del correo electronico siau@hsdp.gov.co. El tiempo de
solucion y respuesta es de 15 dias después de recibida.

» Proceso de buzones

Se realiza la apertura de buzones cada 15 dias, 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 dltima semana del mes diciembre la auxiliar del SIAU, envia los respectivos oficios
de invitacién 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.

> Andlisis de encuestas:

-Los responsables de hacer llegar la informacién son cada unidad funcional, en los municipios
para medicina la enfermera jefe y personal de odontologia para su area.

-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 Odontologia.

-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 dia 24 a la
oficina del SIAU.

Se da por terminada la socializacion y los usuarios manifiestan su agradecimiento por los
espacios gue otorga la Institucion para mantenerlos informados de los diferentes procesos y
temas de interés para la comunidad.

En constancia se anexa la invitacién enviada, presentacion en power point y captures de
pantalla.

ANEXOS
Correo de invitacion a la capacitacion

Evidencias- captures de pantalla

e
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Cordial saludo,
> Enviados
B corradores Por medio de la presente les hago la invitacién a la socializacion sobre el Manual de Atencion al Usuario, asi mismo, a la socializacion acerca de la finalidad del SIAU y las estrategias que se manejan. El encuentro
serd por medio de la plataforma virtual Zoom a las 5:00 p.m. del dia martes 30 de noviembre, se les agradece ingresar puntualmente.
v Mas Les recordamos que estos espacios se realizan con el fin de mantener informada a la alianza de usuarios de la ESE Hospital San Juan de Dios y Centros de Salud
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Proyect6: Maria José Carrillo B.
Reviso:

I
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