Bucaramanga, octubre 07 de 2020

REF: Informe de PQRSF y satisfaccion oficina del SIAU correspondiente al Tercer 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. pagina web www.isabu.gov.co. Link contactenos-pgrsf.
http://www.isabu.gov.col/isabu/contactenos-pqrsf/

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

Linea telefonica 3167440481, 3186397223

4. se les da apertura de buzones semanalmente realizando el respectivo tramite, gestién
y resolucion a cada una de las PQRS en los tiempos estipulados por la ley.

w

Se disefaron piezas publicitarias y se comunicé a los usuarios las que las pgrsf las podrian
instaurar de manera virtual por correo electrénico, telefonicamente, e-mail o pagina web.
Sin embargo, también se gestionaron pqgrsf de manera presencial en los centros de salud
abiertos en el plan de contingencia

1- ESCRIBENOS 4l correo electronico:
atencionalusuario@isabu.gov.co

EN )
ISABU 2- RADICA tus peticiones, quejas CANALES DE ATENCION ALA < 54 ﬁaﬁi

T'ENES reclamos y sugerencias en nuestra web:
M As www.isabu.gov.co/isabu/contactenos-pgrsf/

CIUDADANIA - PQRS Fez
SIAU ESE ISABU

Sefior usuario, si tiene alguna PETICION, QUEJA,
RECLAMO o SUGERENCIA utilice uno de los tres

canales de atencion, RECUERDE que usted es muy
\ importante para nosotros.
#QUEDATEENCASA
LINEAS TELEFONICAS

316 7440481 B
ATD

- 45
CORREO ELECTRONICO Www
PAGINAWEB <{[ 1/

WWW.ISABU.GOV.CO

CANALES 3-LLAMANOS, de lunesa viernes

DE de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.
ATENCION g ysibadosdet:00am.aT00pm.
A TU en jornada continua, a las lineas
de contacto: 316 744 0481
318 3878559 - 321457 4201,

atencionalusuario@isabu.gov.co

#OUEDATEENCASA

iY TODOS ESTAREMOS SEGUROS!



http://www.isabu.gov.co/
http://www.isabu.gov.co/isabu/contactenos-pqrsf/
mailto:atencionalusuario@isabu.gov.co

TOTAL 2 TOTAL 3
CLASIFICACION PQR’S TRIMESTRE TRIMESTRE PORCENTAJE ACUMULADO

2020 2020 2020 2020

FELICITACION 28% 161

PETICION 30 8 5% 76
QUEJA 30 104 62% 249

RECLAMO 4 2 1% 23
SUGERENCIA 2 7 4% 29
ToTAL

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

CAUSAS PQRS: 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE
2020 2020

Felicitacion 69 46
Insatisfaccién por el servicio prestado (remisiones, diagndsticos)
Mal trato por parte de los funcionarios de salud. 1 5
Demora en la asignacion de citas por medicina general y/o 34 82
especializada
Demora en la atencion de cita por medicina general. 11 2
Solicitud de personal 0 4
Inadecuadas instalaciones locativas o dafio en mobiliario. 0 0
Afiliacién (multiafiliacion, no asegurados, novedades en las 0 1
bases datos)
Otras 2 2
Demora en la atencion de cita por medicina especializada. 0 0
Demora en la entrega de medicamentos. 7 11
Mal trato por parte de los usuarios alos funcionarios de salud. 2 4
Insatisfaccion por procedimientos médicos inconclusos. 0 0
Demora en la atencidn de urgencias. 0 4
Negacion en la atencion del servicio de urgencias. 0 0
Insuficiencia de equipos médicos y deterioro de los mismos. 0 0
Demora en la asignacién y/o entrega de ayudas diagnosticas (rx 0 0
Il\?g;acién o demora en la prestacion del servicio de ambulancia. 0 1

TOTALES 135 167

RECEPCION DE NUMERO DE QUEJAS Plazo respuesta

QUEJAS RECIBIDAS EN SIAU Se dia respuesta en dias

236 Méaximo 5 dias
135 Maximo 5 dias
167 Maximo 5 dias
538 Méximo 5 dias

MEDIOS DE RECEPCION DE LAS PQRSF

Electrénica. (pagina web, correo, teléfono) 126
Buzdn o presencial 41



SEGUIMIENTO A

QUEJAS

FELICITACIONES

OPORTUNIDAD

DEMORA EN LA
ENTREGA DE
MEDICAMENTOS

SATISFACCION DEL
SERVICIO

OTROS

TOTAL

CANTIDAD

46

82

11

23

167

PLAN MEJORA

Los usuarios felicitan al Isabu por la reapertura de
los centros de salud, las visitas domiciliarias y la
atencion

* reapertura gradual de los centros de salud

« solicitud de call center y asignacion de citas via
pagina web, telefénica, WhatsApp o presencial.

» Se continua con visitas domiciliarias, tele
consulta y citas presenciales

» Se envio via correo electrénico a los usuarios
informacion de importancia sobre atencién de
citas prioritarias, urgencias y consulta domiciliaria
* se orienta a los usuarios sobre el procedimiento
para reclamar los medicamentos o0 su respectiva
espera para entrega domiciliaria

e se socializo portafolio de servicios.

e Se capacito a los usuarios en temas de triage,
deberes y derechos y politicas de la ese Isabu.
e Se socializaron los servicios que se prestaran
mientras la cuarentena por Covid 19

eSe orientd a los usuarios sobre cuidados y
protocolos de bioseguridad

Se oriento a la comunidad sobre los servicios
prestados y las lineas de atencion para
sospechosos covid al igual que los protocolos de
bioseguridad, epp para su atencién.

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

pgrs y mejorar la satisfaccion del servicio.

Las pgrsf disminuyeron en comparacion con el 3 trimestre del 2019 en un 20% debido en gran
parte al plan de contingencia disefiado y ejecutado por la ese Isabu para atender la
emergencia sanitaria por covid 19

e Redistribucién de personal por parte de las directoras técnicas para optimizar y

mejorar la oportunidad en asignacion de citas

e Desde la declaracion de emergencia sanitaria se crearon mas canales de

comunicacion virtuales para apoyar y orientar a los usuarios. Pagina web, WhatsApp,

y telefonico.

e Se reaperturaron mas centros de salud para aumentar la cobertura en atencion

e Se distribuyeron las zonas de atencién a la comunidad para continuar prestando el

servicio de consulta domiciliaria, tele consulta y consulta presencial



Se generaron campanfas de orientacion a los usuarios frente a la sintomatologia covid
19, lavado de manos y puntos de atencién.

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

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

Se continua con visitas domiciliarias, tele consulta y citas presenciales

Se orientd a la comunidad sobre accesibilidad a servicios por medio de canales
electronicos.

Se orient6 a la comunidad sobre asignacion de citas mediante la pagina web

www.isabu.gov.co, y via WhatsApp

O @ Noseguro | 181.48.57.102/PanaceaCitasWeb/Account/Ingreso.aspx bl S

SOLICITATU CITA

INICIO DE SESION

Tipo documento* BIENVENIDO A
NUESTRO PORTAL DE
Cédula ciudadania v c“’“s
Nimero de documento*
Contraseifia* g |

Ingresar

L%

Recuperar contrasefia Registrarse

Si perteneces al programa de riesgo cardiovascular, control prenatal
o control de planificacion familiar o si tienes una NECESIDAD consulta
médica con urgencia TRIAGE IV, Ia 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.

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

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

Cristal, Concordia, Pablo VI) llamar al O 3185500877

Recuerda que nuestro deber es PROTEGERTE QUEDATE EN CASAS:I tu consulta no es urgente
y puede esperar demos prioridad a la gente que |o necesita y disminuyamos exposicion al

COVID-19



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
abiertas y evaluando uno a uno los servicios para identificar las oportunidades de mejora
continua.

ISA Instituto de Salud de Bucaramanga
Instituto de Salud TABLERO DE INDICADORES

e ucaramanga

QL

Proporcién de Satisfaccion Global de Usuarios

Atributo Calidad : Satisfaccion ANO: 2020

Periodo
Concepto

Numerador

| TRIM Il TRIM Il TRIM IV TRIM Acumulado

1256 471 392 2119

1271 490 404 2165

_ | TRIM Il TRIM Il TRIM IV TRIM Acumulado

98,82 96,12 97,03 #iDIV/O! 97,88
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Q- IsA Instituto de Salud de Bucaramanga

Instituto de Salud TABLERO DE INDICADORES

e ucaramanga

Proporcion de Usuarios gue Recomendaria su IPS a Familiares y Amigos

Atributo Calidad : Satisfaccion ANO: 2020

Periodo | TRIM I TRIM I TRIM IV TRIM Acumulado
Concepto

!

1260 465 390 2115
1271 490 404 2165

_ | TRIM Il TRIM I TRIM IV TRIM Acumulado
99,13 94,90 96,53 #;DIV/O! 97,69
Meta ( %) 90,00 90,00 90,00 90,00 90,00
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100.00 99.13
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ACTIVIDADES EJECUTADAS EN EL PERIODO JULIO A SEPTIEMBRE DE 2020 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. capacitaciones a todo el personal con el fin de fortalecer la humanizacion del servicio y
sensibilizar a nuestros funcionarios en el trato digno y con calidez humana, la
participacion social y la orientacion del usuario.

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

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

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

7. Las encuestas de satisfaccidon se enviaron de manera virtual por correo electrénico para

ser contestada por los usuarios.

_Cordialmente,

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



