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Bucaramanga, Julio 06 de 2020
REF: Informe de PQRSF oficina del SIAU correspondiente al 1 semestre 2020.

Se realizaron las aperturas de los buzones ubicados en los centros de salud y las unidades hospitalarias, se clasificaron,
tramitaron, gestionaron y respondieron un total de 371 PQRSF en el 1 semestre de 2020 a las cuales se les realizo plan
de mejoramiento buscando la prestacion de servicios de calidad, pertinencia y oportunidad de acuerdo al
procedimiento establecido. El tiempo promedio de respuesta al usuario fue de 5 dias que de acuerdo a la normatividad
es el tiempo maximo para dar respuesta.

La ESE ISABU Tiene implementado los siguientes mecanismos para recopilar y medir las expectativas y necesidades de
los usuarios a través de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias:

pagina web www.isabu.gov.co. Link contactenos-pgrsf. http://www.isabu.gov.co/isabu/contactenos-pgrsf/
Correo electrénico: atencionalusuario@isabu.gov.co

Linea telefénica 3167440481, 3186397223

22 buzones distribuidos en las diferentes unidades operativas y 6 buzones en el Hospital Local del Norte a los
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que se les realiza apertura semanal levantando acta de apertura de buzones firmada por un testigo de los
usuarios presente para realizar el respectivo tramite, gestidn y resolucidn a cada una de las PQRS en los tiempos
estipulados por la ley.

Debido a la emergencia sanitaria decretada por el gobierno nacional se disefiaron piezas publicitarias y se comunicé
a los usuarios las que las pgrsf las podrian instaurar de manera virtual por correo electrénico, telefénicamente, e-
mail o pagina web. Sin embargo, también se gestionaron pqrsf de manera presencial en los centros de salud abiertos
en el plan de contingencia
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reclamos y sugerencias en nuestra web:
www.Isabu.gov.co/isabu/contactenos-pqrsf/

Sefior usuario, si tiene alguna PETICION, QUEJA,

RECLAMO o SUGERENCIA utilice uno de los tres 3- LLAMANOS, de lunes a viernes
canales de atencion, RECUERDE que usted es muy ¢ DE . de7:00 a.m. a6:00 p.m.
\ importante para nosotros. y Y sébados de 8:00 a.m. a 1:00 p.m.

en jornada continua, a las lineas
de contacto: 316 744 0481
318 387 8559 - 321457 4201.
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Pgrsf. Fuente Estadisticas oficina SIAU
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TOTAL 2 TOTALA1

, TOTAL 1 PORCENTAJE
CLASIFICACION PQR’S TRIMESTRE 2020 TRIMESTRE SEMESTRE 2020
2020 2020
FELICITACION 46 69 115 31%
PETICION 38 30 68 18%
QUEJA 115 30 145 39%
RECLAMO 17 4 21 6%
SUGERENCIA 20 2 22 6%
TOTAL 236 135 371 100%
PQRS 1 SEMESTRE 2020
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FELICITACION PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA TOTAL

B TOTAL 1 TRIMESTRE 2020 B TOTAL 2 TRIMESTRE 2020

Tipos de pgrsf. Comparativo 2019-2020 Fuente Estadisticas oficina SIAU
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Los principales motivos de las PQRS

TOTAL 1
CAUSAS PORS: 1 TRIMESTRE |2TRIMESTRE SEMESTRE
2020 2020
2020
Felicitacion 46 69 115
Insatisfaccion por el servicio prestado (remisiones,
. > 24 9 33
diagnésticos)
Mal trato por parte de los funcionarios de salud. 12 1 13
Demora_en la asignacion de citas por medicina general y/o 48 34 82
especializada
Demora en la atencion de cita por medicina general. 24 11 35
Solicitud de personal 9 0 9
Inadecuadas instalaciones locativas o dafio en mobiliario. 0 0 0
Afiliacién (multiafiliacién, no asegurados, novedades en las
5 0 5
bases datos)
Otras 27 2 29
Demora en la atencion de cita por medicina especializada. 0 7
Demora en la entrega de medicamentos. 1 7 8
Mal trato por parte de los usuarios a los funcionarios de
12 2 14
salud.
Insatisfaccion por procedimientos médicos inconclusos. 3 0 3
Demora en la atencion de urgencias. 13 0 13
Negacion en la atencion del servicio de urgencias. 1 0 1
Insuficiencia de equipos médicos y deterioro de los 0 0 0
mismos.
Demora en la asignacién y/o entrega de ayudas
U 0 0 0
diagnosticas (rx lab)
Negacion o demora en la prestacion del servicio de 4 0 4
ambulancia.
TOTALES 236 135 371
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5 5 Plazo respuesta
RECEPCION DE NUMERO DE QUEJAS RECIBIDAS : z
Se dio respuesta en dias

QUEJAS EN SIAU
| TRIMESTRE 236 Madximo 5 dias
Il TRIMESTRE 135 Madximo 5 dias
TOTAL | SEMESTRE 371 Maximo 5 dias
MEDIOS Y UTILIZACION 1 TRIMESTRE |2 TRIMESTRE | TOTAL
Pqgrsf reC|b,|das de manera electrénica. (pagina web, 46 87 133
correo, teléfono)
Pqrsf recibidas por buzén o presencial 191 48 239
TOTAL 237 135 372

SEGUIMIENTO A QUEJAS Y ACTIVIDADES REALIZADAS 1 TRIMESTRE 2020

SEGUIMIENTO A QUEJAS CANTIDAD PLAN MEJORA

e Se realizé capacitacion, orientacion y se incentivo a los
OPORTUNIDAD 105 usuarios a utilizar el agendamiento de citas web
® se reorganizo personal en urgencias y centros de salud

MALTRATO USUARIOS Y o4 e Generacion, divulgacion y aplicacion de politicas de
FUNCIONARIOS atencién al ciudadano, humanizacion, discapacidad

e se socializo portafolio de servicios.
24 e Se capacito a los usuarios en temas de triage, deberes
y derechos y politicas de la ese Isabu.

SATISFACCION DEL
SERVICIO

TOTAL 236

En el primer trimestre 2020 se realizaron planes de mejoramiento tendientes a disminuir las pgrs y mejorar
la satisfaccion del servicio.

e Capacitaciones en servicio al cliente

e Generacion, divulgacion y aplicacion de politicas de atencién al ciudadano, humanizacion,
discapacidad.

e Capacitacién y motivacion a uso de estrategia de citas web.

e Estrategias de agendamiento abierto y zonificacion.

e Orientacién a usuarios y funcionarios en derechos y deberes.

e Capacitacion a usuarios en triage, convenios y portafolio de servicios.

e Redistribucién de personal por parte de los directores técnicos.
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SEGUIMIENTO A QUEJAS Y ACTIVIDADES REALIZADAS 2 TRIMESTRE 2020

SEGUIMIENTO A QUEJAS CANTIDAD PLAN MEJORA

Se realizo recorrido por los centros de salud en servicio y
EELICITACIONES 69 se dialogo con los usuarios solicitando diligenciar el
formato pgrsf para expresar su satisfaccion o
expectativas.

® se establecieron lineas telefénicas de apoyo para la
asignacion de citas y whatsapp en los nUmeros

OPORTUNIDAD 49 telefénicos que se informaron a los usuarios
eSe socializaron los servicios que se prestaran mientras
la cuarentena por Covid 19
® se socializo portafolio de servicios.
SATISEACCION DEL ® Se capacito a los usuarios en temas de triage, deberes
SERVICIO 9 v derechos y politicas de la ese Isabu.
® Se socializaron los servicios que se prestaran mientras
la cuarentena por Covid 19
Se oriento a la comunidad sobre los servicios prestados y
OTROS 8 las lineas de atencion para sospechosos covid
TOTAL 135

En el segundo trimestre 2020 se realizaron planes de mejoramiento tendientes a disminuir las pqrs y
mejorar la satisfaccion del servicio.

e Redistribucion de personal por parte de los directores técnicos para optimizar y mejorar la
oportunidad en asignacion de citas

e Desde la declaracién de emergencia sanitaria se crearon mas canales de comunicacion virtuales
para apoyar y orientar a los usuarios.

e Se distribuyeron las zonas de atencion a la comunidad para apoyar y orientar a los usuarios de
programas especiales: control prenatal, planificacion familiar y riesgo cardiovascular, urgencias
odontolégicas, pediatria, enfermeria.

e Se generaron campafas de orientacion a los usuarios frente a la sintomatologia covid 19, lavado de
manos y puntos de atencion.

e Se envi6 via correo electrénico a los usuarios informacién de importancia sobre atencion de citas
prioritarias, urgencias y consulta domiciliaria

e Se esta dando cumplimiento a decreto 064 de 2020 sobre aseguramiento.

ISABU COMPROMETIDO CON LA SALUD Y BIENESTAR DE SUS USUARIOS

HOSPITAL LOCAL DEL NORTE
Carrera 9 Calle 12 Norte

Teléfono: 6979898 Web: www.Isabu.gov.co
Bucaramanga, Departamento de Santander, Colombia


http://www.isabu.gov.co/

CODIGO F-1400-27

g\» f&5 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
31’%&‘ A FORMATO UNICO FECHA 3010773056
o ety COMUNICACIONES
NIT: 800.084-206-2 PROCESO DE GESTION DE VERSION 2.0

CALIDAD

ACTIVIDADES EJECUTADAS CON RESPECTO A LA ESTRATEGIA DEL PROGRAMA SIAU

1. Atencién de usuarios en cada una de las unidades operativas abiertas y Hospital Local del Norte.

2. Se gestionaron y tramitaron internamente autorizaciones con las diferentes EPS-S que tienen
contratados nuestros servicios.

3. Desde el proceso de atencion al usuario se viene brindando capacitaciones a todo el personal con el
fin de fortalecer la humanizacién del servicio y sensibilizar a nuestros funcionarios en el trato digno y
con calidez humana, la participacion social y la orientacién del usuario.

4. Se tendieron las diferentes solicitudes de informacion por parte de los entes de control (control interno,
secretaria de salud y ambiente, contraloria municipal).

5. Se realizé la afiliacion de oficio o por medio del SAT de la poblacibn no asegurada para dar
cumplimiento al decreto 064 de 2020 en cuanto a poblacion PPNA y aseguramiento.

6. Se disefiaron estrategias web para la atencién y orientacién de los usuarios mientras se encuentra
activa la cuarentena obligatoria buscando dar atencién virtual para que se quede en casa.

7. Se envi6 informacion constante a los usuarios sobre los servicios prestados, el acceso y canales de
comunicacién durante el plan de contingencia por la cuarentena del covid 19.

8. Las encuestas de satisfaccion se enviaron de manera virtual por correo electronico para ser

contestada por los usuarios.

Si perteneces al programa de riesgo cardiovascular, control prenatal <
o control de planificacién familiar osi tienes una NECESIDAD consulta CONSULTA DOMICILIARIA
médica con urgencia TRIAGE IV, la ESE ISABU, ofrece para ti, senvicio de
teleconsulta para entrega de medicamentos en el domicilio para las EPS (COMPARTA, NUEVA
EPS Y MEDIMAS) y formula médica en su correo electronico (ASMETSALUD Y COOSALUD),
conelfin de protegerte y que no salgas de tu casa para estas consultas.
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Estimado afiliado, lo invitamos a que
solicite su cita de Medicina General
Prioritaria

La ESE ISABU ofrece para ti, servicio
consulta medica domiciliaria para las EPS
(COMPARTA, NUEVA EPS, MEDIMAS,
ASMETSALUD Y COOSALUD) con el fin de
protegerte y que no salgasde tu casa

Zona norte (Colorados, Café Madrid, Kennedy, Villarosa,
Regaderos, IPC, Gaitan, Santander, Girardot Y San
Rafael) llamaral J

Zona sur (Rosario, Morrorico, Comuneros, Toledo Plata
Mutis, La Joya, Libertad, Campohermoso, Bucaramanga
Cristal, Concordia, Pablo V1) llamar al

Para estas consultas;
Comunicate al numero: 3232444623 de

o 3185500877 lunes a viernes en horario de 7am a 12pm

Recuerda que nuestro deber es PROTEGERTE QUEDATE EN CASASI tu consulta no es urgente

y puede esperar demos prioridad a la gente que lo necesita y disminuyamos exposicion al L 2 .51.

COVID-18

disminuyamos exposicin al COVID-19
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Le recomendamos que, si presenta sintomas como:

Fiebre superior a 38° C Tos - Dolor de garganta
Dificultad para respirar

NO se desplace a los CENTROS DE SALUD, comuniquese a Ias lineas de orientacion e informacion sobre COVID-19
de la ESE ISABU:

4 Durante el dia: Durante la noche:
317-6386755 - 316-6949106 315-3817972

JUAN VICENTE SILVA DIAZ
Lider Atencién al Usuario SIAU
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