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Bucaramanga, 20 de Enero de 2020 
Firma 

  

Radicado: 00000285 
Enviado: 20/01/2020 - 3:46 p m. 
abenitez 
ESE ISABU 

 

Senores 
E.S.E. ISABU 
Atte. Dr. JUAN EDUARDO DURAN DURAN 
Gerente 
Carrera 21 numero 12-02 San Francisco 
Bucaramanga 

11111111111111111 1 1 111 

ASUNTO: Informe segundo semestre 2019, Articulo 76 Ley 1474 de 2011 

Cordial saludo Doctor Duran: 

En cumplimiento al Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, envio informe de seguimiento a la 
oficina de Peticiones, Quejas y Reclamos SIAU de la E.S.E. ISABU correspondiente al 
segundo semestre vigencia 2019 

Agradezco su atencion. 

IRO E ERTO GAMBOA SERRANO 
Jefe Of Ina de Gesti6n y Control Interne, 

P/E: Vianey Gonzalez Gamarra 
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INFORME DE SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, 
RECIBIDAS EN EL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO — SIAU 

DE LA E.S.E. ISABU 

De acuerdo al articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, el cual establece que: 
"La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atenci6n se preste de acuerdo con las 
normas legales vigentes y rendira a la Administraci6n de la entidad un informe semestral 
sobre el particular", la Oficina de Gestion y Control Interno de la E.S.E ISABU, presenta el 
informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, interpuestas 
por la ciudadania y recibidas durante el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de 
diciembre de 2019. 

Conforme al informe reportado de las PQRS enviado por el profesional del proceso SIAU 
se evidencia en este semestre el funcionamiento del sistema de acuerdo a las normas 
vigentes. 

La implementacion de mecanismos para recopilar y medir las expectativas y necesidades 
de los usuarios a traves de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias: 

1. La instituciOn cuenta con pagina web www.isabu.qov.co  Link contactenos-pqrsf.  
http://www. isabu.qov.co/isa  bu/contactenos-pqrsf/ 

2. Correo electronico: atencionalusuarioisabu.qov.co   
3. Linea telefonica celular numero 3167440481  
4. Se cuenta con buzon de sugerencias en los centros de salud y unidades hospitalarias, 

a los cuales se les da apertura 2 veces semanalmente realizando el respectivo tramite, 
gestion y resolucion a cada una de las PQRS en los tiempos estipulados por la ley. 

Descripcion de las PQRS correspondiente al Segundo semestre vigencia 2019 

Cuadro N° 1 Ti o de PQRS 

CLASIFICACION PQR'S TOTAL 2sdo 
SEMESTRE 

TOTAL  % 
2sdo 

SEMESTRE 

FELICITACION 126 28% 

PETICION 28 6% 

QUEJA 250 57% 

RECLAMO 12 3% 

SUGERENCIA 26 6% 

TOTAL 443 100% 
Fuentes Informe SIAU E S E ISABU 
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En el periodo del 2 semestre 2019 corresponden a un total de 443 PQRSF, se observa 

el siguiente comportamiento: 

Se evidencia que en mayor porcentaje se presentan las Quejas para un total de 
doscientos cincuenta (250) recibidas, lo que corresponde a un 57%, seguido en 
porcentaje la Felicitacian con un total de ciento veintiseis recibidas (126) 
correspondiente al 28%, continua en porcentaje la opciOn PeticiOn con veintiocho (28) 
recibidas lo que equivale a un (6%), continua en porcentaje la opci6n Sugerencia con 

veintiseis (26) recibidas lo que representa un (6%); y por Ultimo en porcentaje la 
opcion Reclamo representados en doce (12) recibidas lo que equivale a un (3%). 

Entre los motivos de las PQRS encontramos: 

Cuadro N° 2 MOTIVOS PQRS 

MOTIVOS PAR'S 
TOTAL 2sdo 
SEMESTRE 

TOTAL  % 
2sdo 

SEMESTRE 

Felicitacian 126 28% 

Insatisfaccion por el servicio prestado (remisiones, 
diagn6sticos y tratamientos). 26 6% 

Mal trato por parte de los funcionarios de salud. 18 4% 

Demora en la asignaci6n de citas por medicina general y/o 
especializada 94 21% 

Demora en la atencion de cita por medicina general. 29 7% 

solicitud de personal 25 6% 

Inadecuadas instalaciones locativas o dario en mobiliario. 10 2% 

Afiliacion (multiafiliacion, no asegurados, novedades en las 
bases de datos). 0 013/o 

otras 28 6% 

Demora en la atenci6n de cita por medicina especializada. 15 4% 

Demora en la entrega de medicamentos. 11 2,3% 

Mal trato por parte de los usuarios a los funcionarios de salud. 11 2,3% 

InsatisfacciOn por procedimientos medicos inconclusos. 18 4% 
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MOTIVOS PQR'S 
TOTAL 2sdo 
SEMESTRE 

TOTAL  % 
2sdo 

SEMESTRE 

Demora en la atenciOn de urgencias. 14 3% 

Negaci6n en la atenciOn del servicio de urgencias. 7 2% 

Insuficiencia de equipos medicos y deterioro de los mismos. 9 2% 

Demora en la asignacian y/o entrega de ayudas diagnosticas 
(laboratorio, rx, ecografias, etc. ) 

2 0,4% 

Negaci6n o demora en la prestacion del servicio de 
ambulancia. 

0 0% 

TOTAL 443 100% 

Fuente: Informe SIAU E.S.E. ISABU 

En relacion con el motivo de las PQR'S se observa que 126 recibidas se designan a 

felicitaciones y las otras 317 corresponden a diferentes solicitudes de acuerdo a las 
situaciones presentadas donde se refleja que la mayor PQR'S reincide en la demora en la 
asignacion de citas por medicina general y/o especializada con un total de 94 recibidas. 

Mensualmente se evalOa la satisfaccion de los usuarios a traves de la encuesta 
institucional, la cual es aplicada en cada una de las unidades operativas y a cada uno de 
los servicios. 

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y 
SOLICITUDES DURANTE EL II SEMESTRE 2019 

Cuadro N° 3 OPORTUNIDAD DE RESPUESTA EN PQR'S 

RECEPCION DE QUEJAS 
NUMERO DE 

QUEJAS RECIBIDAS 
EN SIAU 

Se realize) gesti6n a los usuarios insatisfechos? Plazo respuesta 

CUANTOS Si? CUANTOS NO? Bias 
 EN PROCESO 

Se dio respuesta en 

III TRIMESTRE 209 209 0 0 
PROMEDIO 4.5 

 
dias 

IV TRIMESTRE 234 234 0 0 
PROMEDIO 4.2 

 
dias 

uen e:  Informe 
	

. 	.
_ 

TOTAL II SEMESTRE 

_.... _ _ 

443 443 0 0 
PROM EDIO 4.3 

dias 
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La tabla anterior, muestra el total de PQR'S recibidos en el SIAU de la E.S.E ISABU para 
el primer semestre, registrando un plazo de respuesta maxim° de 4,3 dias; en terminos 
generales las PQR'S fueron respondidas en el menor tiempo. 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

• Se evidencia como fortaleza del proceso Gesti6n de Atenci6n al Usuario que se 
encuentra establecido como proceso estrategico de la E.S.E ISABU, lo que contribuye 
al mejoramiento continuo de la prestaci6n del servicio. 

• Cumplimiento con la normatividad establecida articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que 
establece que "en toda entidad pOblica, debera existir por lo menos una dependencia 
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los 
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la 
entidad. 

• Continuar con las capacitaciones a los diferentes apoyos en atencion al usuario. 
• Fortalecer las acciones correctivas, ante todos los motivos que originaron las PQR'S y 

realizar el debido seguimiento. 
• Determinar un sistema de autocontrol con el fin de mitigar esos casos en que las 

contestaciones no sean oportunas. 

Co 	mente, 
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