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INTRODUCCION

La oficina de Atención al Usuario de la ESE VidaSinu está disponible para atender las inquietudes, sugerencias o quejas de nuestros usuarios a través del cual se gestionan los requerimientos, utilizando diferentes canales de atención que generan espacios efectivos de comunicación con nuestros grupos de interés y usuarios. La oficina se encuentra ubicada en la carrera 4w # 22 – 20 barrio el Amparo, línea de atención telefónica PBX 7848910 ext. 103 – 144 y 018000910292, en el horario de atención de lunes a viernes de 7:00am a 12:00m y de 2:00pm a 5:30pm. 

La oficina de atención al usuario cuenta con 24 profesionales presentes en todos los hospitales y centros de salud urbanos, entre los cuales contamos con:

· 1 coordinadora de SIAU
· 1 coordinadora de Alianza de Usuarios.
· 5 trabajadoras Sociales.
· 6 psicólogos
· 2 Desarrollistas Familiares
· 5 profesionales (en otras áreas)
· 4 Técnicos 
El equipo se encuentra distribuido de la siguiente manera:
· Dos (2) personas en cada uno de nuestros hospitales.
· Una persona en cada uno de nuestros centros de salud urbano. 










GESTIONES REALIZADAS AL TALENTO HUMANO 
DE LA ESE VIDASINU

1. REUNION EQUIPO SIAU
Desde la coordinación de SIAU se realizan reuniones mensuales con todo el equipo donde se orienta y retroalimenta todos los procesos y gestiones realizadas en el mes.

2. CAPACITACION Y FORMACION CONTINUA AL CLIENTE INTERNO 
En los temas: Generalidades de la ESE VIDASINU.

· Cantidad de capacitaciones realizadas a funcionarios en el  2020 en HUMANIZACION (1059)
· Capacitación de 407 funcionarios (Generalidades de la ESE VIDASINU.


GESTIONES Y ACTIVIDADES DIRIGIDAS A LOS USUARIOS
DE LA ESE VIDASINU


3- CAPACITACION EN HUMANIZACION A ALIANZA DE USUARIOS Y LIDERES COMUNITARIOS (ZONA URBANA Y RURAL
· En el año 2020 se capacitaron 17 alianzas de usuarios en Humanización y generalidades de la ESE VIDASINU.

4- CAPACITACION A USUARIOS Y A CITASINU.
El equipo SIAU se dictan capaciones diarias a usuarios presentes en centros de salud y hospitales para dar a conocer temas como: deberes y derechos, servicios de la ESE VidaSinu, importancia de las vacunas, lactancia materna, entre otros. 
· Cantidad de capacitaciones (28.341) a usuarios 


5- GESTION Y APOYO A LOS USUARIOS: 
· En documentos de identificación, aseguramiento (ficha técnica y carnet), Remisiones y otros. Cantidad de gestiones ( 14.871) a usuarios.

6- NOTIFICACION DE VIOLENCIA INTRAFAMILIAR, ABUSO SEXUAL, OTROS.
Desde SIAU se realizan notificaciones de todos los casos que llegan a nuestros hospitales de violencia intrafamiliar y abuso sexual, a las entidades como: Fiscalía, ICBF, COMISARIA y EPS.
· Cantidad de notificaciones 87 de usuarios 






7- DESDE SIAU SE REALIZAN INTERVENCION PSICOSOCIAL A NUESTROS USUARIOS. 
· Cantidades de intervenciones 52 usuarios 

8- APOYO A ACTIVIDADES DE SENCIBILIZACION EN FECHAS DE CONMEMORACION EN EL AÑO.
Fechas de conmemoración como: Apoyo Semana De La Seguridad Del Paciente, Semana De La Lactancia Materna, A La Semana Adulto Mayor, Mes De La Prevención De Cáncer De Mama, prevención del suicidio.

9- GESTION DE PQRSDF
Se gestiona con eficiencia los PQRSDF recibidos por los diferentes canales de atención al usuario, con el fin de dar respuesta oportuna y apoyar en el proceso de la mejora continua en los servicios de la organización. 
· Cada semana se realiza la apertura en 12 centros de salud y 5 hospitales del buzón de sugerencia.
	MESES
	QUEJAS
	RECLAMOS
	CONSULTA / INFORMACION
	FELICITACIONES
	SUGERENCIA
	TOTAL

	ENERO
	19
	0
	0
	19
	2
	40

	FEBRERO
	46
	0
	0
	18
	4
	68

	MARZO
	28
	0
	8
	6
	0
	42

	ABRIL
	13
	0
	4
	1
	0
	18

	MAYO
	14
	0
	1
	2
	1
	18

	JUNIO
	11
	3
	7
	0
	2
	23

	JULIO
	6
	0
	19
	3
	0
	28

	AGOSTO
	9
	0
	7
	46
	0
	62

	SEPTIEMBRE
	14
	0
	6
	44
	4
	68

	OCTUBRE
	17
	0
	3
	136
	3
	159

	NOVIEMBRE
	29
	0
	4
	80
	6
	119

	DICIEMBRE
	16
	0
	1
	64
	2
	83

	TOTAL, ANUAL
	222
	3
	60
	419
	24
	728
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10- ENCUESTA DE SATISFACCION 
Mecanismos de escucha y medición de la satisfacción de los usuarios.
Mejoramiento en la prestación de los servicios, tomando como fuente la apreciación de los usuarios. 



















¿Cómo calificaría su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido?
[image: ]
	MESES
	N° de usuarios que respondieron "Muy buena"
	N° de usuarios que respondieron "Buena"
	N° de usuarios que respondieron "Regular"
	N° de usuarios que respondieron "Mala"
	N° de usuarios que respondieron "Muy mala"
	N° de usuarios No respondieron
	TOTAL

	ENERO
	3686
	1874
	0
	0
	0
	0
	5560

	FEBRERO
	3870
	1770
	0
	0
	0
	0
	5640

	MARZO
	3116
	1181
	2
	0
	0
	0
	4299

	ABRIL
	4385
	1526
	66
	12
	7
	6
	6002

	MAYO
	5611
	2655
	79
	7
	2
	1
	8355

	JUNIO
	6417
	3353
	109
	13
	10
	3
	9905

	JULIO
	3167
	1813
	42
	5
	10
	2
	5039

	AGOSTO
	4678
	3049
	48
	9
	2
	1
	7787

	SEPTIEMBRE
	4491
	3122
	33
	8
	7
	1
	7662

	OCTUBRE
	2343
	1357
	0
	0
	0
	0
	3700

	NOVIEMBRE
	4202
	956
	3
	1
	0
	1
	5163

	DICIEMBRE
	4286
	896
	4
	0
	0
	0
	5186

	TOTAL, ANUAL
	50252
	23552
	386
	55
	38
	15
	74298





¿Recomendaría a sus familiares y amigos la institución?

	MESES
	N° de usuarios que respondieron "definitivamente si"
	N° de usuarios que respondieron "Probablemente si"
	N° de usuarios que respondieron "definitivamente no"
	N° de usuarios que respondieron "probablemente no"
	N° de usuarios No respondieron
	TOTAL

	ENERO
	5119
	441
	0
	0
	0
	5560

	FEBRERO
	5205
	435
	0
	0
	0
	5640

	MARZO
	4267
	32
	0
	0
	0
	4299

	ABRIL
	5665
	311
	7
	10
	9
	6002

	MAYO
	8025
	311
	4
	3
	12
	8355

	JUNIO
	9551
	321
	14
	13
	6
	9905

	JULIO
	4887
	134
	9
	8
	1
	5039

	AGOSTO
	7391
	293
	1
	5
	4
	7694

	SEPTIEMBRE
	7236
	415
	7
	1
	3
	7662

	OCTUBRE
	3699
	1
	0
	0
	0
	3700

	NOVIEMBRE
	5138
	25
	0
	0
	0
	5163

	DICIEMBRE
	4926
	250
	0
	0
	10
	5186

	TOTAL, ANUAL
	71109
	2969
	42
	40
	45
	74205
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· Mencionar de q mes se inició las teleencuentas hasta q mes.

· Inicio de teleencuentas en el mes de marzo
· Finaliza las teleencuestas en el mes de agosto.

11- COMITÉ DE ETICA
Desde la oficina SIAU se realiza cada mes el comité de ética hospitalaria donde contamos con la presencia de diferentes profesionales asistenciales y administrativos, dos representantes de la alianza de usuario, con el objetivo de realizar monitoreo de los PQRSDF para implementar medidas que permitan la satisfacción y la atención con calidad. 
· Cantidad de comité que se realizaron. 12 comités de ética.

12- renovación de alianzas de usuarios

En el año 2020 se renovaron 31 alianzas de usuarios.
11 urbanos 
20 rurales 


13- GESTION COVID-19


En Colombia, el 02 de marzo de 2020, las autoridades nacionales informan al país que el riesgo de coronavirus se eleva de moderado a alto, de acuerdo con los casos de otros países de América Latina.  El 06 de marzo de 2020 se declara el primer caso confirmado en Colombia y se da inicio a la fase de contención. Con la detección de primer caso positivo de Covid-19 en el país el Ministerio de Salud ha implementa medidas para enfrentar su llegada en las fases de prevención, contención y mitigación en aras de mantener los casos y contactos controlados.
De acuerdo con los lineamientos dados por el Ministerio de salud, y protección Social, establecidos en la resolución 0521 del 29/03/2020, en su anexo técnico, propone dentro de las medidas de atención, (centros de atención telefónica, medios virtuales y telesalud). Por lo cual la ESE VIDASINU, desarrolla la estrategia, línea de atención Social, declara fase de mitigación de COVID-19, 
· La ESE VidaSinu implementa la línea de Call Center Covid 018000944424 y la línea de celular 3176427964.
· Se implementa las citas médicas por Teleconsultas, garantizándole al usuario la continua prestación del servicio.
· Como estrategia se asigna en cada hospital líneas telefónicas, donde el usuario solicitaba su servicio. 
· Se realiza acompañamiento en zona urbana y rural a la estrategia PRASS, dirigida por alcaldía y secretaria de salud municipal.
· Se realizo acompañamiento profesional a familiares en el proceso del duelo por la pérdida de un ser querido. 
· Campaña de sensibilización en la comunidad en el autocuidado y prevención del Covid -19.
· Apoyo a nuestro personal asistencial y en los hospitales. 


Para la ESE VIDASINU nuestra mayor fortaleza es el cuidado y protección de nuestros usuarios por tal razón desde la oficina de atención al usuario se ha fortalecido la educación y se orientación a nuestros usuarios en medio de la pandemia Covid -19 en las líneas directas y pagina web asignadas para agendar sus citas desde los centros de salud y hospitales.
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