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REF: Informe de PQRSF y satisfaccion oficina del SIAU correspondiente al Segundo 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:

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

se les da apertura de buzones realizando el respectivo tramite, gestion y resolucién a cada una de las PQRS en

W N

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 electrdnico, 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

1- ESCRIBENOS 4l correo electronico:

A atencionalusuario@isabu.gov.co
CANALES DE ATENCION A LA < iy ﬁﬁ EN . .
CIUDADANIA - PQRS oy B ISABU 2- RADICA tus peticiones, quejas
SIAU ESE ISABU reclamos y sugerencias en nuestra web:

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

Sefior usuario, si tiene alguna PETICION, QUEJA, : :
RECLAMO o SUGERENCIA utiice uno de los tres ol ST )
\\ canales de atencién, RECUERDE que usted es muy - . SO R

importante para nosotros. y sabados 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.

#QUEDATEENCASA

LINEAS TELEFONICAS

316 7440481 8

CORREO ELECTRONICO
PAGINA WEB

WWW.ISABU.GOV.CO

atencionalusuario@isabu.gov.co

#OUEDATEENCASA

iY TODOS ESTAREMOS SEGUROS!
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CLASIFICACION T;m-é;'TéE TI;fl)\;lréA\?Io-TlgE PORCENTAJE ACUMULADO
PQR’S 2020 2020
2019 2020
FELICITACION 53 69 51% 115
PETICION 23 30 22% 68
QUEJA 74 30 22% 145
RECLAMO 4 4 3% 21
SUGERENCIA 18 2 1% 22
TOTAL 172 135 100% 371
Pgrsf. Fuente Estadisticas oficina SIAU
PQRS 2 TRIMESTRE 2019- 2020
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B TOTAL 2 TRIMESTRE 2019

TOTAL 2 TRIMESTRE 2020

Tipos de pgrsf. Comparativo 2019-2020 Fuente Estadisticas oficina SIAU
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PORCENTAIJE 2020
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FELICITACION PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Los principales motivos de las PQRS
) 2 TRIMESTRE |2TRIMESTRE
CAUSAS PQRS: 2019 2020
Felicitacion 53 69
Insatisfaccion por el servicio prestado (remisiones, diagnésticos) 11
Mal trato por parte de los funcionarios de salud. 9
Demora en la asignacién de citas por medicina general y/o 31
especializada 26
Demora en la atencion de cita por medicina general. 12 11
Solicitud de personal 12 0
Inadecuadas instalaciones locativas o dafio en mobiliario. 4 0
Afiliaciéon (multiafiliacién, no asegurados, novedades en las bases 0
datos) 0
Otras 11 5
Demora en la atencion de cita por medicina especializada. 11 0
Demora en la entrega de medicamentos. 4 7
Mal trato por parte de los usuarios a los funcionarios de salud. 2 2
Insatisfaccion por procedimientos médicos inconclusos. 4 0
Demora en la atencion de urgencias. 7 0
Negacion en la atencion del servicio de urgencias. 1 0
Insuficiencia de equipos médicos y deterioro de los mismos. 3 0
Demora en la asignacion y/o entrega de ayudas diagndsticas (rx 0
lab) 2
Negacion o demora en la prestacion del servicio de ambulancia. 0 0
TOTALES 172 135
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5 5 Plazo respuesta
RECEPCION DE NUMERO DE QUEJAS RECIBIDAS : p
Se dio respuesta en dias

QUEJAS EN SIAU
| TRIMESTRE 236 Maximo 5 dias
Il TRIMESTRE 135 Maximo 5 dias
TOTAL | SEMESTRE 371 Maximo 5 dias

Pgrsf recibidas de manera electrénica. (pagina web, correo, teléfono) 87

Pgrsf recibidas por buzén o presencial

48

SEGUIMIENTO A QUEJAS CANTIDAD

PLAN MEJORA

FELICITACIONES 69

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

OPORTUNIDAD 49

® se establecieron lineas telefénicas de apoyo para la
asignacion de citas y whatsapp en los nimeros
telefonicos que se informaron a los usuarios

®Se socializaron los servicios que se prestaran mientras
la cuarentena por Covid 19

SATISFACCION DEL
SERVICIO

® se socializo portafolio de servicios.

® Se capacito a los usuarios en temas de triage, deberes
y derechos y politicas de la ese Isabu.

® Se socializaron los servicios que se prestaran mientras
la cuarentena por Covid 19

OTROS 8

Se oriento a la comunidad sobre los servicios prestados y
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.

Las pqrsf disminuyeron en comparacion con el 2 trimestre del 2019 en un 22% aumentando las
felicitaciones por plan de contingencia adoptado por el Isabu para atender la pandemia del covid 19.

Ademas
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e Redistribucién de personal por parte de los directores técnicos para optimizar y mejorar la
oportunidad en asignacioén 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 orientacién a los usuarios frente a la sintomatologia covid 19, lavado de
manos y puntos de atencién.

e Se envié via correo electronico a los usuarios informacion de importancia sobre atencién de citas
prioritarias, urgencias y consulta domiciliaria

e Se esta dando cumplimiento a decreto 064 de 2020 sobre aseguramiento.
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Mensualmente se evalla la satisfaccion de nuestros usuarios a través de la encuesta institucional, la cual
es aplicada de manera virtual y en cada una de las unidades operativas y evaluando uno a uno los servicios
para identificar las oportunidades de mejora continua.

c ISA Instituto de Salud de Bucaramanga

Instituto de Salud

de Bucaramanaa TABLERO DE INDICADORES
Nit: 800.084.206-2

Proporcion de Satisfaccion Global de Usuarios

Atributo Calidad: Satisfaccion ANO: 2020
m I TRIM Il TRIM 11l TRIM IV TRIM Acumulado
Concepto
Numerador 1256 471 1727
Denominador 1271 490 1761
I TRIM 11 TRIM Il TRIM IV TRIM Acumulado
Indicador 98,82 96,12 #iDIV/O! #iDIV/O!
Meta ( %) 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00
CObser/ 2019 90,54 93,82 96,10 96,19 94,51
100.00
| 98.82
98.07
97.00
I Indicador
94.00 e |\ eta (
%)
«=@==CObser/
88.00
85.00 _ _
| TRIM I TRIM 11l TRIM IV TRIM Acumualado
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Proporcion de Usuarios que Recomendaria su IPS a Familiares y Amigos

Atributo Calidad: Satisfaccion ANO: 2020
m I TRIM Il TRIM Il TRIM IV TRIM Acumulado
Concepto
Numerador 1260 465 1725
Denominador 1271 490 1761
I TRIM 11 TRIM Il TRIM IV TRIM Acumulado
Indicador 99,13 94,90 #iDIV/0! #iDIV/0!
Meta ( %) 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00
CObser/ 2019 90,74 93,95 95,97 96,45 94,62
100.00
| 99.13
97.96
97.00

I |ndicador

94.00 e— |\ eta (
%)
«=@==CObser/
2019
91.00
88.00
85.00

| TRIM Il TRIM I TRIM IVTRIM Acumualado
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ACTIVIDADES EJECUTADAS EN EL PERIODO ABRIL A JUNIO DE 2020 CON RESPECTO A LA

ESTRATEGIA DEL PROGRAMA SIAU

Atencion de usuarios en cada una de las unidades operativas abiertas y Hospital Local del Norte.
Se gestionaron y tramitaron internamente autorizaciones con las diferentes EPS-S que tienen
contratados nuestros servicios.
Desde el proceso de atencidn 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 orientacion del usuario.
Se tendieron las diferentes solicitudes de informacion por parte de los entes de control (control interno,
secretaria de salud y ambiente, contraloria municipal).
Se realizé la afiliaciébn de oficio o por medio del SAT de la poblacién no asegurada para dar
cumplimiento al decreto 064 de 2020 en cuanto a poblacién PPNA y aseguramiento.
Se disefaron estrategias web para la atencion y orientacion de los usuarios mientras se encuentra
activa la cuarentena obligatoria buscando dar atencién virtual para que se quede en casa.
Se envi6 informacién 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.
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 f <

o control de planificacién familiar o si tienes una NECESIDAD consulta | CONSULTA DOMICILIARIA B

médica con urgencia TRIAGE 1V, la ESE ISABU, ofrece para ti, servicio 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),
con el fin de protegerte y que no salgas de tu casa para estas consultas.

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

Para estas consultas;
Comunicate al numero: 3232444623 de
lunes a viernes en horario de 7am a 12pm

Zona sur (Rosario, Morrorico, Comuneros, Toledo Plata,
Mutis, La Joya, Libertad, Campohermoso, Bucaramanga,

Cristal, Concordia, Pablo V1) llamar al 0 3185500877

ENCASA, si

Recuerda que nuestro deber es PROTEGERTE QUEDATE EN CASASI tu consulta no es urgente gentey fori
y puede esperar demos prioridad a la gente que lo necesita y disminuyamos exposicion al disminuyamos exposicion al COVID-19

COVID-19

Le recomendamos que, si presenta sintomas como:

Fiebre superior a 38° C Tos - Dolor de garganta

NO se desplace a los CENTROS DE SALUD, comuniquese a las lineas de orientacion e informacién sobre COVID-19
de Ia ESE ISABU:

Durante el dia: Durante la noche:
317-6386755 - 316-6949106 315-3817972
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FORTALECIMIENTO DE LA PARTICIPACION COMUNITARIA COMO FACTOR
DIFERENCIADOR: PROYECTO ALIANZA DE USUARIOS

De acuerdo a la Normatividad vigente Decreto 1757 de 1994, al decreto 780 de 2016 y demas normatividad
La ESE ISABU dentro de la plataforma estratégica esta fortaleciendo los canales de comunicacion entre los
usuarios y la institucion.

1.
2.
3.

10.

La institucion cuenta con espacios de participacion comunitaria en salud.

Existen 20 alianzas de usuarios constituidas legalmente mediante acta de cada centro de salud.
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 afios

Se realiz6 en el mes de abril de 2019 la eleccion de delegados de los diferentes centros de salud en
la ASAMBLEA DE LA ALIANZA DE USUARIOS

La alianza de usuarios tiene un miembro que los representa ante la junta directiva de la institucién, 2
ante el Comité de ética hospitalaria, 1 ante el Comité de participacién comunitaria COPACO y 1 ante
el Consejo Territorial de seguridad social

Se realizaron las reuniones mensuales de la alianza de usuarios de manera virtual por el medio
tecnolégico mas éptimo para ellos y que pudieran participar.

Se realizaron capacitaciones constantes a la lianza sobre COVID 19, politica de humanizacion y
portafolio de servicios y acceso en plan de contingencia.

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 atencién de los usuarios y de
esta manera satisfacer sus necesidades y expectativas.

Se presentd ante la Supersalud Plan de Participacion Social en salud 2020 con objetivos claros de
participacion comunitaria.

Se envié via electronica todas las piezas publicitarias con los nimeros de contacto y servicios

ofrecidos para orientar a los usuarios sobre acceso a citas.

Cordialmente

&,7 ;

JUAN VICENTE SILVA DIAZ
Lider Atencion al Usuario SIAU
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