INFORME EJECUTIVO SIAU Y PARTICIPACION SOCIAL — ABRIL DE 2019
1. SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO -SIAU

OBJETIVO
Asegurar la capacidad de cumplir con las necesidades y expectativas de los usuarios para
lograr su satisfaccion y fidelidad

ALCANCE
Desde de la identificacion de las necesidades y expectativas de los usuarios hasta la
medicion de su satisfaccion y el establecimiento de acciones y planes de mejoramiento

MISION
Somos el apoyo gerencial como herramienta que permita garantizar la calidad en la
prestacién de los servicios y un medio de expresion de las necesidades de los usuarios,
brindando una atencion en forma personalizada, que garantice una oportuna informacion,
canalizacion y resolucién de sus peticiones, quejas, reclamos e inquietudes facilitando el
acceso a todos los servicios que presta con el objeto de garantizar la mejora continua de
la satisfaccion de los usuarios de la ESE Barrancabermeja.

PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
(SIAU)

PROCEDIMIENTO PARA TRAMITE DE QUEJAS

Dar respuesta o solucion de manera 4gil y oportuna a las quejas, reclamos, consulta,
informacion, presentadas por los usuarios, con el fin de incrementar su satisfaccion con el
servicio y la lealtad hacia la Empresa

PROCEDIMIENTO PARA ORIENTACION Y ATENCION AL USUARIO

Garantizar a los usuarios el acceso a los servicios de salud de primer nivel, de acuerdo a sus
derechos de seguridad social.

PROCEDIMIENTO DE TRAMITE PARA APERTURA DE BUZONES DE SUGERENCIAS

Ofrecer un mecanismo de participacién comunitaria que permita conocer la opinidn o expectativas
de los usuarios de los servicios recibidos.

PROCEDIMIENTO PARA ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Identificar posibles falencias en los servicios ofrecidos por la empresa para desarrollar acciones

encaminadas a eliminarlas y asi elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios. VER INFORME DE
SATISFACCION

PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION A REPRESENTANTES DE LA
ASOCIACION DE USUARIOS

Informar a los usuarios sobre sus Derechos y Deberes de acuerdo al Sistema General de
Seguridad Social en Salud, el Plan Obligatorio de Salud Subsidiado y la Oferta Institucional,
portabilidad en salud, movilidad en salud y demas temas de interés en el tema de salud y
proteccion al usuario y la participacion social
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felicitaciones, Orientaciones e Intermediaciones) ABRIL 2019

1.1.1 Medio de recepcion PQRDS-F ABRIL 2019
Tabla 1. Medio de recepcion PQRDS-F ABRIL 2019

INFORME PQRDSD-F (peticiones, quejas, reclamos, denuncias, Sugerencias y

MEDIO DE RECEPCION MODO DE CONTACTO FRECUENCIA | PORCENTAIE
L. Linea gratuita 018000400710- Linea convencional
Telefénico 8 12
6021987
Presencial Oficina SIAU (CRA 12 # 49 A 38 Barrio Colombia 24 36
Escrito Oficios y formatos recepciéon de pqgr 0 0
Virtual Correo electrénico: Siau@esebarrancabermeja.gov.co 0 0
pagina web: www.esebarrancabermeja.gov.co
Disposicion de 12 buzones en los centros de salud de
Buzones P 35 52
la ESEB
TOTAL USUARIOS 67 100%
Fuente: Oficina SIAU Eseb
1.1.2 Mecanismo/Modalidad PQRDS-F ABRIL 2019
Tabla 2. Mecanismo/Modalidad pgrds-f ABRIL 2019
MECANISMO DEFINICION FRECUENCIA |  PORCENTAJE
Manifestacion de una persona de inconformidad contra el
QUEJAS actuar de algun funcionario de la entidad > 7
Irregularidad cometida por alguno de los actores del
RECLAMOS sector salud o por el incumplimiento de las 26 39
obligaciones establecidas en la ley
SUGERENCIAS Idea que se propone para mejorar el servicio 3 5
ORIENTACIONES Comunicar y dirigir aI’ usuario en la prestacién de 14 21
algun servicio
INTERMEDIACION Gestion de un servicio prestado por la ESEB 8 12
FELICITACIONES | Manifestacion de satisfaccion con el servicio recibido 11 16
Conducta Irregular sujeta a una investigacion penal,
DENUNCIAS administrativa —sancionatoria, disciplinaria o ético 0 0
profesional
Derecho de toda persona para solicitar o reclamar
PETICION ante las autoridades competentes informacion y o 0 0
consulta, de interés general o particular

Fuente: Formatos registro diario de atencién - SIAU
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113 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS ABRIL 2019
Tabla 3. EPS/ PQRSD- F ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES ABRIL 2019

ASEGURADORA/E SUGER | ORIENTAC | INTERMEDI | FELICITA
PS QUEJA | RECLAMO | "encia | " |ONES | ACIONES | cloN | TOTAL| %
ASMETSALUD 1 Z 0 0 3 0 8 12
COMPARTA 0 1 1 1 1 0 4 6
COOMEVA 0 0 0 1 0 0 1 2
EMDISALUD 0 7 1 1 1 0 10 15
MEDIMAS 0 3 0 1 0 0 4 6
NUEVA EPS 0 1 0 5 1 1 8 12
SALUDVIDA 2 8 0 3 1 1 15 22
NO IDENTIFICA 2 2 1 0 1 9 15 22
EPS OTRO
MUNICIPIO 0 0 0 2 0 0 2 3
TOTAL 5 26 3 12 8 11 67 | 100

1.1.4 PQRDS-F ORIENTACIONES / INTERMEDIACIONES por Servicio/area/proceso ABRIL 2019
Tabla 4. Servicio/area/proceso de PQRDS-F/ ORIENTACIONES/ INTERMEDIACIONES ABRIL 2019

SERVICIO/AREA/PROCESO | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | ORIENTACIONES | INTERMEDIACIONES | FELICITACION | TOTAL| %
ADMINISTRATIVA 0 10 1 2 2 0 15 22
CONSULTA EXTERNA 0 9 0 0 4 8 21 31
ENFERMERIA 0 1 0 0 0 0 1 2
FARMACIA 0 4 1 1 1 0 7 10
ODONTOLOGIA 0 0 0 0 1 0 1 2
PYP 1 0 1 0 0 2 4 6
URGENCIAS 0 0 0 0 0 1 1 2
LABORATORIO 0 1 0 0 0 0 1 2
FACTURACION 4 0 0 1 0 0 5 7
NO APLICA 0 1 0 10 0 0 11 16
TOTAL 5 26 3 14 8 11 67 |100%

Fuente: Formato registro diario de atencién y aperturas buzones SIAU

1.1.5 Centros de salud PQRSD-F/ ORIENTACION / INTERMEDIACION ABRIL 2019
Tabla 5. Centros de salud PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION ABRIL 2019

CENTROS DE QUEJ | RECLAM | SUGERE | ORIENTAC | INTERMEDI | FELICITAC TOTAL %
SALUD A (6] NCIA IONES ACIONES ION
CASTILLO 0 2 0 1 0 1 4 6
Cbv 1 4 0 0 0 10 15 22
CENTRO 0 1 0 1 0 0 2 3
DANUBIO 2 3 0 0 3 0 8 12
FARMACIA 0 4 2 1 1 0 8 12
PROGRESO 2 2 0 0 0 0 4 6
VERSALLES 0 2 1 0 0 0 3 4
CAMPIN 0 0 0 0 1 0 1 2
CARDALES 0 0 0 0 2 0 2 3
FLORESTA 0 4 0 0 1 0 5 7
LLANITO 0 3 0 0 0 0 3 5
SEDE ADTVA 0 0 0 2 0 0 2 3
NO APLICA 0 1 0 9 0 0 10 15
TOTAL 5 26 3 14 8 11 67 100%




1.1.6 TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE LA PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION ABRIL

2019
Tabla 6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION
ABRIL 2019
OPORTUNIDAD
TIEMPO DE QUE | RECLAM | SUGEREN | ORIENTAC | INTERMED | FELICITACI
RESPUESTA EN JA 0 CIA IONES IACIONES ON TOTAL %
DIAS
INMEDIATAMENTE 0 9 0 14 8 0 31 46
DE 1 A 5 DIAS 4 10 3 0 0 1 18 27
6 A 10 DIAS 1 7 0 0 0 10 18 27
11 A 15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0
MAS DE 15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 5 26 3 14 8 11 67 100%

INDICADOR: TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE PQRSD-F

Tabla 7. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE PQRSD-F

MISMO PERIODO

MES ACTUAL MES ANTERIOR o
NOMBRE DEL INDICADOR META ANO ANTERIOR-
(ABRIL 2019) MARZO 2019 ABRIL 2018
- MENOS
J'EES“QE CIZEI'(\‘)ND 'SE Egﬁgéﬁ: IDJllgAlss 2.9 DIAS 3.7 DIAS 3.1 DIAS

NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS
COMPARATIVO

31

54

26

La tendencia es a disminucion en el niumero de quejas y reclamos en el mes de ABRIL del afio
2019 con relacién al mes anterior y al aumento con el mismo periodo del afio anterior.

1.1.7 Analisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, ABRIL 2019
Tabla 8. Motivos de quejas y reclamos presenciales /escritas en el ABRIL 2019

TIEMP
TIPO CENTRO SERVI O DE | DIRECCION TELEFONO
DE DE SALUD clo CAUSA FUENTE GESTION RESP DE CONTACTO
PQRS Y EPS UEST
A
QUEJA POR ACTITUD DEL ]
PROGRES | FACT FACTURADOR,SEGUN EL | bRESEN SE REMITE A LA COORDINACION DE MANZ 15 LOTE 265
USUARIO FUE GROSERO FACTURACION, GARANTIZANDO LA
QUEJA | O/SALUDVI | URACI CIAL < 2 DIAS | BARRIO 22 DE MARZO
DA ON CON PALABRAS ESCRITA ATENCION CON TRATO DIGNO A LOS TEL 3203760609
INADECUADAS DIRIGIDAS A USUARIOS :
LOS USUARIOS
Tabla 9. Causas/atribuible al usuario
SERVICIO/AREA/PROCESO CAUSAS TOTAL OBSERVACIONES
ENFERMERIA Atribuible al usuario 1 Usuaria que llega tarde no cumplimiento de deberes ( versalles),
FARMACIA 1 organizacion de los usuarios en la filas de espera para ser atendido
TOTAL 2 (farmacia)
PORCENTAJE 100%




Tabla 10 . Causas/Adtva

CAUSAS OBSERVACIONES
Adtvo/in e;An(ﬁj t\I/ioa/r | r?sdut;?gi:e
Adtvo/In | suficient Ig ntes
adecuad e Admini capacida | equipos Adtvo: Cobr
Servicio/A as oportuni | strativo: pd qd.p vulner TOTA
REA/PRO | adecuaci | dad citas | Vulnera | . MEOICOS, | acion | . 93 Falta de ventilacion servicio de odontologia
CESO ones médicas | cion de | stalada | odontol6 de '”"?‘p(rj L castillo (2 reclamo), falta de oportunidad en
locativas | /ampliar | derech en otras d9|C0_Sy derec | oP1@ citas médicas en floresta(4) Danubio (2),
/falta de | capacida 0s areas eterioro | - o 0s cdv (1) reclamos; sugerencia de asignar
confort d diferente auxiliar de enfermeria (Versalles 1), mas
instalada sa personal en farmacia (1)
medica
ADMINISTR
ATIVO 2 7 0 2 0 0 0 11
PORCENTA 18 64 0 18 0 0 0 100
Tabla 11. Causas/calidad
SERVICIO/AREA/PROCESO CAUSAS TOTAL OBSERVACIONES
Calidad/ Maltrato | ~ Calidad
CONSULTA EXTERNA , PYP, por parte de los |nsat|sfagc_|on
URGENCIAS funcionarios a por servicios 5 Maltrato del facturador (Danubio-2; Progreso-2), mal
los usuarios prestados trato del médico del (CDV-1)
TOTAL 5 0
PORCENTAJE 100 0 100%
Tabla 12. Causas/calidad
SERVICIO/AREA/PROCESO CAUSAS % OBSERVACIONES

PROMOCION Y PREVENCION, CONSULTA

Calidad/

Satisfaccién con el

Felicitaciones al dr Edgar Bermtdez programa crénicos (cdv

MEDICA, SERVICIO URGENCIAS servicio brindado por 1090 2), felicitaciones consulta externa al dr pedro pinilla (CDV 8),
el profesional 0 felicitaciones al servicio de urgencias ( castillo-1).
TOTAL 11
Tabla 13. Causas/oportunidad
CAUSAS
. Oportunida . Demora
.- Oportunidad/ Oportunidad/
Servicio/AREA/PROCES demora en la d/demora demoraen la en la L ToT OBSERVACIONES
(0] ! enla asignacio | AL
atencion de - entrega de
) atencion de . nde la
urgencias la cita medicamentos cita
FACTURACION, Demora en la atencién de la cita por parte del
CONSULTA EXTERNA, 0 8 4 3 15 doctor Adulfo (cdv;2 Danubio 1, llanito 3)),
FARMACIA demora en la atencién de medico (centro;1,
Versalles 1), demora en la entrega de
100 medicamentos (farmacia 4), demora en la
PORCENTAJE 0 53 21 20 % asignacion de citas por fallas en el sistema de
facturacién (progreso 2, Danubio 1)

Tabla 14. Causas/Intermediaciones

SERVICIO/AREA/PROCESO

CAUSAS

Intermediacion/gestion

Intermediacién

OBSERVACIONES

Int diacion/asi . tificados d de cit TOTAL
INTERMEDIACION ntermediacion/asignacion certificados de e citas
de cita atencion, copias Hc, odontoldgicas
formulas
ADMINISTRATIVO,
ENFERMERIA 5 3 1 9
PORCENTAJE 55 34 11 100

Solicitud de citas médicas en los
centros de salud floresta (1),
Danubio(2), Centro (1) y
cardales (1), solicitud de citas
odontolégicas campin(1) y
tramite de copias de HC,
certificados para atencién con
prioridad, copia de formula de
medicamento controlado




Tabla 15. Causas/orientacion

CAUSAS

Orientaciéon/d | Orientaci | Orientacién/referent | Orientacién/ub | Orientacién/u TOT
Servicio/AREA/PROCESO eberes 'y 6n/inform | e a afiliacién, errores | icacién de los bicacién de AL OBSERVACIONES

derechos de | acion del bases, movilidad, servicios de los servicios

los usuarios SGSS portabilidad salud de salud
ODONTOLOGIA, PROGRAMA
DE SALUD PULICA, CITAS
MEDICAS, HISTORIAS
CLINICAS, AFILIACION,
ORIENTACION SOBRE 1 0 2 1 9 13 Orientaciones a los
CENTROS DE ATENCION, usuarios sobre la ubicacion
PUNTO ~ ENTREGA  DE de los servicios de salud
MEDICAMENTOS,
SENALIZACION,
ENFERMERIA, FARMACIA

PORCENTAJE 8 0 16 8 69 100%
Tabla 16. Causas/Seguridad del Paciente
SERVICIO/AREAS/PROCESO CAUSAS OBSERVACIONES

LABORATORIO

uso INADECUADO
DE LOS MEDIDAS DE

Auxiliar de laboratorio no realiz6 cambio de guante

PROTECCION contaminado con sangre en la toma de muestras
TOTAL 1 (CDV-1)
PORCENTAJE 100%
2  MECANISMOS DE PASS (PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD
Tabla 17. Mecanismos de pass ABRIL 2019
Instancias Accién/Actividad Soporte/ Evidencia Fortaleza Debilidad
Plan detallado de

L, mes de Abril 2019
Asociacion de

Usuarios Eseb

Socializacion de actividades SIAU, correspondiente al

trabajo/ Remisién a
correo electrénico
asociacion e individual a
miembros Asociacion

Informacion
socializada

Baja adherencia de
los miembros a las
actividades

Invitacion reunién mensual

Plan detallado

de | Informacion

Poca asistencia a las

trabajo/ acta reunién socializada | reuniones
Plan detallado de : :
Comité de Etica | Invitacion a comité a realizarse el primer jueves del | trabajo/oficio gs;stenuaa
Hospitalaria mes, Se realizé reunion correspondiente al mes de abril. | remisorio/acta de .
o reuniones
reunion
3 CAPACITACIONES
3.1 Capacitaciones a Usuarios y Usuarias ABRIL 2019
Tabla 18. Capacitaciones a Usuarios y Usuarias ABRIL 2019
CENTRO DE NUMERO DE USUARIOS FRECUENCIA TEMAS
SALUD CAPACITADOS EN EL MES CAPACITACIONES
CAMPIN 40 2 DEBERES Y
DERECHOS
CARDALES 21 1 HUMANIZACION
CASTILLO 37 4 MOVILIDAD'
PARTICIPACION
CDV 30 1 SOCIAL
CENTRO 11 1 TRIAGE
URGENCIAS
DANUBIO 32 2 PLATAFORMA
FLORESTA 50 3 ESTRATEGICA
FORTUNA 15 1
LLANITO 17 1
PROGRESO 17 1
VERSALLES 18 1
TOTALES
288 18




3.2 Capacitaciones a cliente interno
Durante el mes de Abril 2019 se realiz6 capacitacion al cliente interno en el tema: PLATAFORMA
ESTRATEGICA ESE BARRANCABERMEJA

OBJETIVO: Fortalecer en el cliente interno que labora en la ESEB el conocimiento sobre la
plataforma estrategia: Misién, Vision, politica y objetivos de calidad, codigo de ética, con el fin de
garantizar el sentido de pertenencia de los funcionarios.

NUMERO DE NUMERO DE
FUNCIONARIOS CAPACITACIO TOTAL
CAPACITADOS NES
23
CASTILLO 2
FLORESTA 1 9
DANUBIO 1 14
TOTAL 4 46
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QUE DEBEN TENER EN
ANA MARIA LOS PUESTOS DE SALUD conLA DARSALUD,
20/03/2019 SALUDVIDA | 3202239346 PYP FELICITACIONES |  ATENCION SUBCIENTIFICO, 16/04/2019 8
MONTOYA PARA ATENDER A LOS
s BRINDADA POR SERVICIOS
) AMBULATORIOS
BUENA ATENCION. PROFESIONAL
FELICITACIONES
EL DOCTOR BERMUDEZ CALIDAD: SE REMITE A
HA SIDO BUENA SATISFACCION SUBDIRECTOR
DIANA CAROLINA PERSONA CONMIGO, CONLA CIENTIFICO,
20/03/2019 L SPRS NUEVAEPS | 3176515201 PYP DESDE LA PRIMERA VEZ, | FELICITACIONES |  ATENCION SERVICIOS 16/04/2019 8
MUY BUENO PARA MI Y BRINDADA POR | AMBULATORIOS,
PARA OTRAS PERSONAS. SUBDIRECTOR
GRACIAS PROFESIONAL ADTVO
[A CHICA QUE ESTABA
SACANDO SANGRE PARA
LOS EXAMENES, ME DI SE REMITEA
2 CUENTA QUE LOS SUBCIENTIFICO
IS GUANTES LOS UNTO CON SERVICIOS
3 NO PACIENIE Y OF LIMPIO SEGURIDAD DEL | AMBULATORIOS,
3 26/03/2019 | VERENAHURTADO | ASMETSALUD | oo NO. | LaBORATORIO |  PASIENTE ¥ SE LIMPIO RECLAMO SURIDADT COORDINADORA DE | 16/04/2019 8
BACTERIOLOGIA,
SANGRE DE LOS LIDER AMBIENTE
GUANTES, ME PARECE X
FISICO Y
UNA FALTA DE SEGUIRIDAD
RESPONSABILIDAD, POR
BIOSEGURIDAD, UN
RIESGO TERRIBLE
MUY TARDE, NO
CONVERSA CON LOS
PACIENTES, MUY
ARROGANTE., QUE
TRISTE PORQUE UNO ES CALIDAD:MAL SE REMITE A
SUBSIDIADO TENGAN TRATO POR DARSALUD,
20/03/2019 | NICOLAZAFLOREAN | ASMETSALUD | 3115130982 PYP QUE MANDAR MEDICOS QUEJA PARTEDELOS | SUBCIENTIFICO, 16/04/2019 8
QUE SON GROSEROS, FUNCIONARIO A SERVICIOS
ARROGANTE, GROSERO, LOS USUARIOS |  AMBULATORIOS
QUE MALA MANERA DE
ATENDER PACIENTES, NO
TIENE HUMANIDAD COMO
PERSONA
EL DIA DE HOY 20 DE
MARZO DE 2019, Mi
MADRE ALBA LUZ
MACHADO FLOREZ, TIENE
CITA CON EL MEDICO
ADULFO DIAZ A LAS OPORTUNIDAD: SE REMITE A
NO . CONSULTA | 3:00PM Y SON LAS 3:40 DEMORAENLA | SUBCIENTIFICO,
DENIica | NATALIAMACHADO |  MEDIMAS | 3144762023 | GQ\Yamm e A RecLavo | DEMORAENLA A 16/04/2019 8
ATENDIDO, SI UNO LLEGA CITA AMBULATORIOS
TARDE, PIERDE LA CITA
PORQUE NO LO
ATIENDEN, HAY GENTE
CON CITAA LAS 2:30 PM Y
NADA
POR QUE SERA QUE LO A N
NO NO CONSULTA QUIIBELIJ?'IEE,:/IOOQOAI? BOCTOR CON EL SUBIGIENTIRICO
11/0412019 ENITHG.A IDENTIFICA | IDENTIFICA |  EXTERNA PEDRO PINILLAACAEN | FELICITACIONES | SERVICIO 1 eFE SERvicios 03/05/2019 8
EL CENTRO DE SALUD AMBULATORIOS
CDV. DIOS LOS BENDIGA PROFESIONAL
CALIDAD:
POR FAVOR NO SATISFACCION
SE REMITE A
TRASLADEN AL DOCTOR CON LA T
11/04/2019 MARTHA NO NO CONSULTA | bEDRO FELIPE PINILLA, | FELICITACIONES | ATENCION SUBCIENTIFICO, 03/05/2019 8
GONZALEZ IDENTIFICA | IDENTIFICA |  EXTERNA I JEFE SERVICIOS
LO QUEREMOS ACA EN BRINDADAPOR | JEFE SERVICIOS
9 EL CDV, BENDICIONES EL
8 PROFESIONAL
g DOCTOR PEDRO FELIPE, CALIDAD:
N
o vo | consura | COVESTAMOSCONTIGO Toonia | SEREMIES
11/04/2019 | MARIA CORREDOR NO SE LO LLEVEN, QUE | FELICITACIONES |  ATENCION : 03/05/2019 8
IDENTIFICA | IDENTIFICA |  EXTERNA SERVICIOS
LO DEJEN POR MUCHO BRINDADAPOR | , SERVICIOS
TIEMPO ACA, DIOS LOS EL
BENDIGA PROFESIONAL
CALIDAD:_
NECESITAMOS AL SATISFACCION
SE REMITE A
DOCTOR PEDRO PINILLA CON LA T
RAFAEL NO NO CONSULTA A SUBCIENTIFICO,
11/04/2019 o e A | o | SSNSULIA | EN NUESTRO PUESTO DE | FELICITACIONES | ATENCION SUBCIENTISO | ozjosr2010 8

SALUD CDV,DIOS LOS
BENDIGA

BRINDADA POR

PROFESIONAL

AMBULATORIOS
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CALIDAD:
ESTAMOS MUY SATISFACCION
SE REMITE A
CONTENTOS CON LOS CONLA I
10/04/2019 NO IDENTIFICA NO NO CONSULTA | sERvICIOS DEL DOCTOR | FELICITACIONES | ATENCION SUBCIENTIFICO, 03/05/2019
IDENTIFICA | IDENTIFICA |  EXTERNA | SERVICIOS DEL DOCTOR BN O = | JEFE SERVICIOS
) SoLICT A AD AMBULATORIOS
PROFESIONAL
CALIDAD:
SATISFACCION
SE REMITE A
POR FAVOR NO CAMBIEN CONLA I
NO NO CONSULTA A SUBCIENTIFICO,
10/04/2019 |  NO IDENTIFICA penica | ipeeea | NS ALDOCTOR PEDRO | FELICITACIONES | ATENCION | Sepsruicios | 03092018
AD AMBULATORIOS
PROFESIONAL
CALIDAD:
SATISFACCION
SE REMITE A
NO QUEREMOS QUE CON LA T
NO NO NO CONSULTA A SUBCIENTIFICO,
IDENTIFicA | NO IDENTIFICA IDENTIFICA | IDENTIFICA |  EXTERNA A N A OR | BT ACIONEs | O | JEFE SERVICIOS 03/05/2019
AP AMBULATORIOS
PROFESIONAL
CALIDAD:
SATISFACCION
NO NO IDENTIFICA consuLTA | PO O eRo. | FELICITACIoNES | ATENGION SS&C’TE”:‘ATIESO' 03/05/2019
IDENTIFICA IDENTIFICA | IDENTIFICA |  EXTERNA S B NASIN = | JEFE SERVICIOS
AMBULATORIOS
PROFESIONAL
oz < z
wd b L
FECHA FECHA SEGURIDAD . . =35,
. > <
anet | antion | NOMBRE Ay TELEFONO AREA DESCRIPCION MODALIDAD | CAUSA/ASUNTO 3 : 2 s
o = w
Eo u =
MI QUEJA ES COMO ES
POSIBLE QUE VINE A LA
FARMACIA A RECLAMAR EL
MEDICAMENTO CONTROLADO OPORTUNIDAD: ]
SE REMITE A SUBCIENTIFICO
CARMEN NO Y NO DESPACHAN PORQUE LA DEMORA EN LA :
20042009 | SGARMEN | N ca | 3103201758 | FaRMACIA S ACHAN PORQE RECLAMO e o JFESERVICIOS | 03052019 2
LLAVES, TIENE QUE VENIR A MEDICAMENTOS :
LAS 11, POR QUE LLEGA A ESA
HORA? UNO SI PIERDE EL
PASAJE
TENER FICHOS PARA LAS
8010472019 LARGAS FILAS Y NO TENER
DIFERENCIAS NI PELEAS POR ]
SE REMITE A SUBCIENTIFICO,
2210412019 JOSE COMPARTA NO FARMAClA | LOSPUESTOS,DEBIDOALA | g gerencia | ATRIBUBLE AL JEFE SERVICIOS 03/05/2019 2
MURILLO IDENTIFICA CONFUSION POR EL USUARIO AMBUG T COS e
EMBOLATE DEBIDO AL :
EXTREMO LUGAR PARA LA
FILA
AMPLIAR
o o o DEBERIAN DE CONTRATAR Poavirvied SE REMITE A SUBCIENTIFICO,
ey ca | Mitagros | NG e A ADTVA MAS PERSONAL DONDE SUGERENCIA plres JEFE SERVICIOS 03/05/2019 2
ENTREGAN EL MEDICAMENTO DireaEtS A | AMBULATORIOS, REGENTE
MEDICINA
o &
4
g 8 Z 3 2 9
=] o Q < % <
E 4 3 a w o
i 5 o = g B Fi
g 2 NOMBRE 2 | rewerono | B DESCRIPCION s CAUSA/ASUNTO TRAMITE/SOLUCION < o
£ < x < % o %
o 5 2 = & i}
3] 5 3 2 5 o
o ] w g Q
w o I =
=3 w
=
9 G | SIEL USUARIO LLEGA TEMPRANO (2HORAS) -
o} 2 : "
MARIA 2 g PARASOLICITAR CITA ODONTOLOGICA Y OPORTLNEDAD: | SE REMITE A COORDINACION DE g
20032019 | MARA |G 6218185 | 23 | LLEGA LA HORA DE LA ATENCION SE CAE EL | RECLAMO | PEMORAEN L FACTURACION, INTERVENTORA g ®
o ) 5 SISTEMA, PORQUE NO TIENEN UN PLAN A CONTRATO FACTURACION g
g b s B'PARA DAR LA CITA (O SEA MANUAL) g
8
2 3 8 OPORTUNIDAD: 2
< N A =
g g 2 . SE REMITE A COORDINACION DE g
0410412019 Réﬁgggés g 3218030547 | £z | QUEEL SERV'ﬁfSDFfAEfI\é:CT)URAC'ON SEA | RECLAMO Diggﬁﬁggh’* FACTURACION, INTERVENTORA g ®
3 E CONTRATO FACTURACION S
Fe DE LA CITA g
” s
9 - YO SOLICITO CAMBIO DE FACTURADOR
o o g < G | POR TAL MOTIVO DE SER MUY OBSTINANTE CALIDAD: o
g g g 2 Q | CONLOS PACIENTES, ES GROSERO, NO SE MALTRATO DEL | SE REMITE A COORDINACION DE g
g g = 8 | seoas102 | E LE PUEDE PREGUNTAR NADA PORQUE QUEJA | FUNCIONARIO FACTURACION, INTERVENTORA S ©
8 g B 3 2 | RESPONDE CON GROSERIA Y EL SENOR LO HACIA LOS CONTRATO FACTURACION g
3 J 2 b Q ESTA SIENDO. LES AGRADEZCO MI USUARIOS 8
W & INQUIETUD
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z 3 <
g ] 2 o by P
> o g E a »
2 Q Q o = o i
P | E : 2 5 : -
4 % NOMBRE s s w DESCRIPCION MECANISMO/MODALIDAD s TS%‘M‘;EO(; ﬁ @
< < x o < ] < &
T T S (= 2 I s
8 2 2 5 g| B
LLEGUE A LA CITA 5 MINUTOS N
LINDA TARDE PORQUE SOY DEL CAMPO Y ATRIBUBLE AL | S oRaaTe AR | 8
04/04/2019 | 02/04/2019 | KATERINE | ASMETSALUD | 3124084297 | ENFERMERIA | LA JEFE DE ENFERMERIA NO ME RECLAMO v aESERVICOS | § ©
URBANO QUISO ATENDER, YO SOY DEL RS | g
CAMPO MAS ALLA DEL TIGRE E
FALTA DE PUNTUALIDAD Y
RESPETO CON PERSONAL
(PACIENTES), YA QUE NOS SE REMITE A o
YESIKA CONSULTA ASIGNAN HORA DE CITA Y EL SUBCIENTIFICO. | §
05/04/2019 | PENUELA | SALUDVIDA | 3188002585 | GOUSUL’™ | PERSONAL MEDICO NO LLEGA A RECLAMO OPORTUNIDAD JEFE DE S ~
PUENTES TIEMPO. YO PERSONALMENTE SERVICIOS g
TENGO CITA A LAS 7:15 AM Y NO AMBULATORIOS, | 8
HAN ATENDIDO AL PRIMER
30/04/2009 PACIENTE
AMPLIAR SE REMITE A o
CAPACIDAD DARSALUD 3
NO CLAUDIA POR FAVOR NECESITAMOS OTRA INSTALADA ub, &
DENTEcA | SkAUDIA | EMDISALUD | 3123834479 ADTVA et SUGERENCIA S SUBCIENTIFICO, | 3 ~
DIFERENTES A ERVICI I
s AMBULATORIOS
2
z 3 )
= ke s 3 o < Q
=) o < E I < <
= P4 o [a) zZ O [a]
i 5 2 < 2 3 g z
4 2 NOMBRE 2 TELEFONO u DESCRIPCION g E: TRAMITE/SOLUCION 52 u
< < x < % a9 s & <
5 I =} = 2 [y 2
W i 2 Z ) = =
i} w =
s i 4 o
w
=
3 R OPORTUNIDAD: SE REMITE A 2
VENNY g 52 SE NECESITA QUE ATIENDAN A LA HORA INDICADA e RA soRcENTRGD g
16/04/2019 FEREY 2 3128276504 B DE LA CITA, NO UNA HORA MAS TARDE, SE RECLAMO ; . S 4
2 zZE DEMORAN MUCHO PARA ATENDER ATENCION DE LA SERVICIOS <]
¢ g CITA AMBULATORIOS g
n &)
<
z POR FAVOR SUGIERO QUE EL DOCTOR LLAMADO
o i ADULFO DIAZ,SEA MAS RESPETUOSO CON EL o
> 3 & TIEMPO DE CADA UNO DE LOS USUARIOS. EN EL OPORTUNIDAD: SE REMITE A 2
g GABRIELA Eo DIA DE HOY ME DIERON UNA CITA A LAS 12:00 DEL DEMORA EN LA SUBCIENTIFICO, &
= . 8
g 2410412019 | e oRIAN 2 3214966349 s DIA Y ES LA HORA 13:40 DE LA TARDE Y NOMEHAN | RECLAMO | ATENCION DE LA SERVICIOS 5 4
S = 3 ATENDIDO, Y CUANDO TOCA MI CITA SALE EL cITA AMBULATORIOS 3
o
g w 2 DOCTOR DICIENDO SI LO ESPERO MAS TIEMPO Y
8 SALIO DE SU SITIO DE TRABAJO. GRACIAS
« .
; S5 | S sveon waou sumotolo, . r—r
LINETH s S . DEMORA EN LA SUBCIENTIFICO, 8
16/04/2019 PN 2 3134122988 B LAS DOS HORAS, ES UNA FALTA DE RESPETO, RECLAMO ; . S 4
] zE DEBEN LLEVAR EL CONTROL DE TIEMPO CON UN ATENCION DE LA SERVICIOS <]
o % CITA AMBULATORIOS g
= g PACIENTE PARA NO ATRASAR EL PROCESO 8




