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REF: Informe de gestión oficina del SIAU correspondiente al primer trimestre 2020. 

ESTRATEGIA 1.  

PROGRAMA SIAU    

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: 

1. página web www.isabu.gov.co. Link contactenos-pqrsf. 

http://www.isabu.gov.co/isabu/contactenos-pqrsf/ 

2. Correo electrónico: atencionalusuario@isabu.gov.co 

3. Línea telefónica 3167440481, 3214574201 

4. Se actualizaron los procesos y procedimientos de la oficina del SIAU. 

5. Cada unidad operativa cuenta con un buzón de sugerencias, a los cuales se les da apertura 

semanalmente realizando el respectivo trámite, gestión y resolución a cada una de las PQRS 

en los tiempos estipulados por la ley. 

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 236 PQRSF a 

las cuales se les realizo plan de mejoramiento buscando la prestación de servicios de calidad, 

pertinencia y oportunidad de acuerdo al procedimiento establecido. El tiempo promedio de 

respuesta al usuario fue de 5 días que de acuerdo a la normatividad es el tiempo máximo para 

dar respuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

CLASIFICACION 
PQR’S 

TOTAL  1 
TRIMESTRE 

2019 

TOTAL  1 
TRIMESTRE 

2020 

PORCENTAJE 
2020 

FELICITACION 61 46 19% 

PETICION 22 38 16% 

QUEJA 81 115 49% 

RECLAMO 4 17 7% 

SUGERENCIA 22 20 8% 

TOTAL  190 236 100% 

http://www.isabu.gov.co/
http://www.isabu.gov.co/isabu/contactenos-pqrsf/
mailto:atencionalusuario@isabu.gov.co
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6. Los principales motivos de las PQRS 

CAUSAS PQRS: 
1 TRIMESTRE 

2019 
1 TRIMESTRE 

2020 

Felicitación 61 46 

Insatisfacción por el servicio prestado (remisiones, diagnósticos) 13 24 

Mal trato por parte de los funcionarios de salud. 14 12 

Demora en la asignación de citas por medicina general y/o especializada 29 48 

Demora en la atención de cita por medicina general. 14 24 

Solicitud de personal 8 9 

Inadecuadas instalaciones locativas o daño en mobiliario. 4 0 

Afiliación (multiafiliación, no asegurados, novedades en las bases datos) 0 5 

Otras  17 27 

Demora en la atención de cita por medicina especializada. 6 7 

Demora en la entrega de medicamentos. 0 1 

Mal trato por parte de los usuarios a los funcionarios de salud. 0 12 

Insatisfacción por procedimientos médicos inconclusos. 6 3 

Demora en la atención de urgencias. 9 13 

Negación en la atención del servicio de urgencias. 0 1 

Insuficiencia de equipos médicos y deterioro de los mismos. 5 0 

Demora en la asignación y/o entrega de ayudas diagnósticas (rx lab) 4 0 

Negación o demora en la prestación del servicio de ambulancia. 0 4 

TOTALES 190 236 
 

RECEPCIÓN DE 
QUEJAS  

NÚMERO DE 
QUEJAS 
RECIBIDAS EN 
SIAU 

Se realizó gestión a los usuarios insatisfechos? Plazo respuesta 

CUANTOS SI? CUANTOS NO? 
EN 
PROCESO 

Se dio respuesta 
en días 

I TRIMESTRE 236 234 0 2 Máximo 5 días 

II TRIMESTRE 0 0 0 0  

TOTAL I  SEMESTRE 236 234 0 2 Máximo 5 días 

III TRIMESTRE 0 0 0 0  

IV TRIMESTRE 0 0 0 0  

TOTAL II SEMESTRE 0 0 0 0  

TOTAL ANUAL 236 234 0 2 Máximo 5 días 
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SEGUIMIENTO A QUEJAS CANTIDAD PLAN MEJORA 

OPORTUNIDAD 105 

● Se realizó capacitación, orientación y se incentivó a los usuarios a 
utilizar el agendamiento de citas web y se solicitó revisar la plataforma 
por agendas copadas. 
● se reorganizo personal en urgencias y centros de salud 
●Se socializaron los servicios que se prestaran mientras la cuarentena  

MALTRATO USUARIOS Y 

FUNCIONARIOS 
24 

● Generación, divulgación y aplicación de políticas de atención al 
ciudadano, humanización, discapacidad 

SATISFACCION DEL 

SERVICIO 
24 

● se socializo portafolio de servicios. 
● Se capacito a los usuarios en temas de triage, deberes y derechos y 
políticas de la ese Isabu.  
● Se socializaron los servicios que se prestaran mientras la cuarentena  

OTRAS(ENTREGA DE 

MEDICAMENTOS, 

AFILIACIONES) 37 

● Sobre todo con el cambio de usuarios de salud vida en enero se dio la 
orientación y capacitación,  
● En cuanto a medicamentos la solicitud a Coosalud y Asmetsalud de la 
entrega oportuna de los mismos 

FELICITACIONES 46  

TOTAL 236   

En el primer trimestre 2020 se realizaron planes de mejoramiento tendientes a disminuir 

las pqrs y mejorar la satisfacción del servicio. 

 Capacitaciones en servicio al cliente  

 Generación, divulgación y aplicación de políticas de atención al ciudadano, 

humanización, discapacidad. 

 Capacitación y motivación a uso de estrategia de citas web. 

 Estrategias de agendamiento abierto y zonificación. 

 Orientación a usuarios y funcionarios en derechos y deberes. 

 Capacitación a usuarios en triage, convenios y portafolio de servicios. 

 Redistribución de personal por parte de los directores técnicos para optimizar y 

mejorar la oportunidad en asignación de citas 

 Desde la declaración de emergencia sanitaria se crearon más canales de 

comunicación virtuales para apoyar y orientar a los usuarios. 

 Se distribuyeron las zonas de atención a la comunidad para apoyar y orientar a los 

usuarios de programas de riesgo cardiovascular,  

 Se generaron campañas de orientación a los usuarios frente a la sintomatología 

covid 19, lavado de manos y puntos de atención. 

 Se envió vía correo electrónico a los usuarios información de importancia sobre 

atención de citas prioritarias, urgencias y consulta domiciliaria 

 Se está dando cumplimiento a decreto 064 de 2020 sobre aseguramiento. 
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7. Mensualmente se evalúa la satisfacción de nuestros usuarios a través de la 

encuesta institucional, la cual es aplicada en cada una de las unidades operativas 

y evaluando uno a uno los servicios.  

 

                                                     Instituto de Salud de Bucaramanga 
                                                        TABLERO DE INDICADORES 

 

Proporción de Satisfacción Global de Usuarios  

Atributo Calidad : Satisfacción                                                  AÑO: 2020 

 

              Periodo 
Concepto 

 

I TRIM II TRIM III TRIM IV TRIM 
Acumulad

o 

Numerador 1256       1256 

Denominador 1271       1271 

  

  I TRIM II TRIM III TRIM IV TRIM 
Acumulad

o 

Indicador  98,82 #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0! 98,82 

Meta ( %) 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 

CObser/ 2019 90,54 93,82 96,10 96,19 94,51 
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                                                     Instituto de Salud de Bucaramanga 
                                                        TABLERO DE INDICADORES 

 

Proporción de Usuarios que Recomendaría su IPS a Familiares y Amigos  

Atributo Calidad : Satisfacción                                                  AÑO: 2020 

 

              Periodo 
Concepto 

 

I TRIM II TRIM III TRIM IV TRIM Acumulado 

Numerador 1260       1260 

Denominador 1271       1271 

  

  I TRIM II TRIM III TRIM IV TRIM Acumulado 

Indicador  99,13 #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0! 99,13 

Meta ( %) 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00 

CObser/ 2019 90,74 93,95 95,97 96,45 94,62 
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ACTIVIDADES EJECUTADAS EN EL PERIODO ENERO - MARZO DE 2020 CON 

RESPECTO A LA ESTRATEGIA DEL PROGRAMA SIAU 

1. Socialización en participación social, deberes y derechos de los usuarios afiliados 

al SGSSS. 

2. Atención personalizada de usuarios en cada una de las unidades operativas y 

Hospital Local del Norte. 

3. En el período de enero a marzo de 2020 se aplicaron 1.271 encuestas en todas las 

unidades operativas de la ESE ISABU, lo cual permite medir la satisfacción de 

nuestros usuarios con respecto a los servicios que presta la entidad la cual fue de 

99.13% para la proporción de Usuarios que Recomendaría su IPS a Familiares y 

Amigos y 98.8% para la proporción de Satisfacción Global de Usuarios 

4. Socialización y publicación en las carteleras de las unidades operativas de los 

resultados del indicador de satisfacción según encuestas aplicadas a los usuarios. 

5. Recolección y trámite de Buzones 190 PQR’s y 46 felicitaciones para un total de 236 

6. En el período de enero a marzo de 2020 se gestionaron y tramitaron internamente 

autorizaciones con las diferentes EPS-S que tienen contratados nuestros servicios. 

7. Actualización y Socialización de las políticas de atención al Usuario, Humanización 

y Participación Social. 

8. Se realizaron aperturas dos veces por semana de buzones en el período de enero 

a marzo antes de declarada la emergencia sanitaria que estaban abiertos los 

centros de salud, posteriormente se comunicaron otros canales de atención celular, 

e-mail y pagina web para interponer las pqrsf y solicitar atención y orientación al 

usuario. 

9. Desde el proceso de atención al usuario se viene brindando capacitaciones a todo 

el personal con el fin de fortalecer la humanización del servicio y sensibilizar a 

nuestros funcionarios en el trato digno y con calidez humana, la participación social 

y la orientación del usuario. 

10. La institución socializa a los usuarios el portafolio de servicios y su respectiva red 

de servicios. 
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11. Se tendieron las diferentes solicitudes de información por parte de los entes de 

control (control interno, secretaria de salud y ambiente, contraloría municipal). 

12. Se realizó la afiliación de oficio o por medio del SAT de la población no asegurada 

para dar cumplimiento al decreto 064 de 2020 en cuanto a población PPNA y 

aseguramiento. 

13. Se diseñaron estrategias web para la atención y orientación de los usuarios mientras 

se encuentra activa la cuarentena obligatorio buscando dar atención virtual  para 

que se quede en casa. 

EVIDENCIAS DE LAS ACTIVIDADES DEL SIAU DE LA ESE ISABU 
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REUNIONES CON LOS LIDERES DE  DIFERENTES ZONAS DE BUCARAMANGA                                                                                         

 

 

ESTRATEGIA 2 

FORTALECIMIENTO DE LA PARTICIPACIÓN COMUNITARIA COMO FACTOR 

DIFERENCIADOR: PROYECTO ALIANZA DE USUARIOS 

De acuerdo a la Normatividad vigente Decreto 1757 de 1994, al decreto 780 de 2016 y 

demás normatividad La ESE ISABU dentro de la plataforma estratégica está fortaleciendo 

los canales de comunicación entre los usuarios y la institución. 

1. La institución cuenta con espacios de participación comunitaria en salud. 

2. Existen 20 alianzas de usuarios constituidas legalmente mediante acta de cada 

centro de salud. 

3. Existe la alianza de usuarios de ISABU con junta directiva (presidente, secretaria, 

revisor fiscal, tesorero) creada el 05 de abril de 2019 para periodo de 2 años  

4. Se realizó en el mes de abril de 2019 la elección de delegados de los diferentes 

centros de salud en la ASAMBLEA DE LA ALIANZA DE USUARIOS  

5. La alianza de usuarios tiene un miembro que los representa ante la junta directiva 

de la institución, 2 ante el Comité de ética hospitalaria, 1 ante el Comité de 

participación comunitaria COPACO y 1 ante el Consejo Territorial de seguridad 

social 
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6. El primer miércoles de cada mes a partir de las 2:00 pm se realiza la reunión de los 

miembros de la alianza de usuarios, se tiene un cronograma de actividades de 

capacitación y temas a tratar organizado por la junta directiva. 

7. Los miembros de la alianza de usuarios son los encargados de comunicar a la 

comunidad sobre las actividades, planes, programas y proyectos que el Isabu 

plantea para la atención de los usuarios y de esta manera satisfacer sus 

necesidades y expectativas. 

8. Los miembros de la alianza acompañaron a los directivos a las visitas de los centros 

de salud en reconstrucción.  

Cordialmente, 

 

JUAN VICENTE SILVA 
Profesional Especializado E.S.E ISABU 
líder oficina SIAU 


