INFORME EJECUTIVO SIAU Y PARTICIPACION SOCIAL — NOVIEMBRE
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 identificaciébn 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
prestacion 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 agil 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 participacidn comunitaria que permita conocer la opinion 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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1.1 INFORME PQRDSD-F (peticiones, quejas, reclamos, denuncias, Sugerencias Yy felicitaciones,
Orientaciones e Intermediaciones) NOVIEMBRE 2019
1.1.1 Medio de recepcion PQRDS-F NOVIEMBRE 2019
Tabla 1. Medio de recepcion PQRDS-F NOVIEMBRE 2019
MEDIO DE RECEPCION MODO DE CONTACTO FRECUENCIA | PORCENTAIE
. Linea gratuita 018000423690
Telefénico , . 7 17
- Linea convencional 6138162
Presencial/ verbal Oficina SIAU (CRA 12 # 49 A 38 Barrio Colombia 15 37
Escrito Oficios y formatos recepcién de PQR 1 2
Correo electrénico:
Virtual Siau@esebarrancabermeja.gov.co pdgina web: 1 2
www.esebarrancabermeja.gov.co
Disposicion de 12 buzones en los centros de salud de
Buzones P 17 41
la ESEB
TOTAL USUARIOS 41 100
Fuente: Oficina SIAU Eseb
1.1.2 Mecanismo/Modalidad PQRDS-F NOVIEMBRE 2019
Tabla 2. Mecanismo/Modalidad pgrds-f NOVIEMBRE 2019
MECANISMO DEFINICION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Manifestacion de una persona de inconformidad contra el
QUEIAS actuar de algun funcionario de la entidad 2 >
Irregularidad cometida por alguno de los actores del
RECLAMOS sector salud o por el incumplimiento de las 23 56
obligaciones establecidas en la ley
SUGERENCIAS Idea que se propone para mejorar el servicio 0 0
ORIENTACIONES Comunicar y dirigir al’ usuarip en la prestacién de 6 15
algun servicio
INTERMEDIACION Gestion de un servicio prestado por la ESEB 4 10
FELICITACIONES | Manifestacion de satisfaccion con el servicio recibido 3 7
Conducta Irregular sujeta a una investigacion penal,
DENUNCIAS administrativa —sancionatoria, disciplinaria o ético 2 5
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
Manifestaciones que n
NO APLICAN 0 son competencia de la ESE Barrancabermeja 1 2
TOTAL 41 100
Fuente: Formatos registro diario de atencién - SIAU
CLASIFICACION MANIFESTACIONES POR MECANISMO/MODALIDAD-
NOVIEMBRE 2019
B QUEJAS
B RECLAMOS

SUGERENCIAS

B ORIENTACIONES

® INTERMEDIACION
FELICITACIONES

B DENUNCIAS

B PETICION

= NO APLICAN


http://www.esebarrancabermeja.gov.co/

1.1.3 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS NOVIEMBRE 2019
Tabla 3. EPS/ PQRSD- F ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES NOVIEMBRE 2019

ASEGURADORA/EPS

QUEJA

RECLAMO

DENUNCIA

SUGERENCIA

ORIENTACION

INTERMEDIACION

FELICITACION

NO
APLICA

TOTAL
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0
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PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR SERVICIO/AREA/PROCESO
Tabla 4. PORDS-F/ ORIENTACIONES/ INTERMEDIACIONES POR SERVICIO/AREA/PROCESO NOVIEMBRE 2019

SERVICIO/AREA/PROCESO

QUEJA

RECLAMO

DENUNCIA

SUGERENCIA

ORIENTACION

INTERMEDIACION

FELICITACION

NO
APLICA

TOTAL
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0
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Fuente: Formato registro diario de atenciéon y aperturas buzones SIAU

1.1.5 PQRSD-F/ ORIENTACION / INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD
Tabla 5. PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD NOVIEMBRE 2019

SERVICIO/AREA/PROCESO APT?C A PORCENTAJE
QUEJA | RECLAMO | DENUNCIA | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION | FELICITACION TOTAL

CAMPIN 0 0 0 0 0 0 1 0 1 2
CARDALES 0 0 1 0 0 0 0 0 1 2
CASTILLO 0 1 0 0 0 1 0 1 3 7
cbv 1 1 0 0 0 0 0 0 2 5
CENTRO 1 2 0 0 0 0 1 0 4 10
DANUBIO 0 4 0 0 0 1 1 0 6 15
FLORESTA 0 0 1 0 0 1 0 0 2 5
LLANITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PROGRESO 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2
VERSALLES 0 2 0 0 0 0 0 0 2 5
FARMACIA 0 12 0 0 0 0 0 0 12 29
SEDE ADMINISTRATIVA o 1 0 0 0 1 0 0 5 5
NO APLICA 0 0 0 0 5 0 0 0 5 12
TOTAL 2 23 2 0 6 4 3 1 4 100

Fuente: Formato registro diario de atencién y aperturas buzones SIAU




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

NOVIEMBRE 2019

Tabla 6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION

NOVIEMBRE 2019

CTEMPODE | QU sucer | FeLicT | OREN | \\rermED! | DENUNCIA | NO
RESPUESTAEN | EJA | RECUAMO | encia | acion | TACIO| T acion s APLICA | TOTAL| %
DiAS

INVEDIATAMENTE | 1 0 0 0 5 2 0 1 1| 27
DE1A5DAS | © 12 0 0 0 0 2 0 14| 34
DE6A10DIAS | 1 10 0 3 1 0 0 0 5 | a7
DE11A15DIAS | 0 1 0 0 0 0 0 0 1| 2
MAS DE 15DIAS | © 0 0 0 0 0 0 0 0o | o
TOTAL 2 23 0 3 6 2 2 1 41| 100

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

AN-lMEEFSOR MES ACTUAL MISMgNFfl—EEFg%%(-) ANO
NOMBRE DEL INDICADOR META (OCTUBRE (NOVIEMBRE NOVIEMBRE 2018
2019)
2019)

TIEMPO EN DIAS PARA LA MENOS DE p ) -

RESOLUCION DE PORSD-F 15 DIAS 4.2 DIAS 4 DIAS 43DIAS
NUMERO DE QUEJAS , RECLAMOS Y . . .

DENUNCIAS COMPARATIVO

La tendencia es a la igualdad en el numero de quejas y reclamos con relacién al mes
inmediatamente anterior y comparado con el mismo periodo del afio anterior. En lo referente al
tiempo de respuesta se evidencia una disminucion en dias de resolucién con relacién al mes
anterior y al mismo periodo afio anterior respectivamente.

1.1.7 Analisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, NOVIEMBRE2019
Tabla 8. Motivos de quejas y reclamos presenciales /escritas en el NOVIEMBRE 2019

CENTRO TIEMP
TIPODE | DE | SERVI O DE DIRECCION
PQRSD | SALUDY | CIO CAUSA FUENTE GESTION RESPU |  TELEFONO DE
EPS ESTA CONTACTO
SENUNGIA POR LA FALTA DE SE REMITE AL OPERADOR DEL
SERVICIO DARSALUD, A
CONFIDENCIALIDAD EN  EL
SUBCIENTIFICA Y COORDINACION DE
CARDAL | CARDAL MANEJO — DE = HISTORIA SERVICIOS AMBULATORIOS DE LA
ESINUEV |PYP |CLINICA, FALTANDO A LA| ESCRITO ) 4DIAS 3214064485
ES ESEB, COORDINACION DE P Y P
AEPS ETICA PROFESIONAL
CAUXILIAR  ENPERMERIA QUIENES REALIZAN LAS ACCIONES DE
SROMOTORA) ' REVISION PARA LA TOMA DE LOS
CORRECTIVOS PERTINENTES

1.1.8 Analisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, NOVIEMBRE 2019

CAUSAS ACCESIBILIDAD

ADTVO:INADECUADAS
INSTALACIONES LOCATIVAS

CITAS MEDICAS/CAPACIDAD
INSTALADA

COBROS

VULNERACION DE INAPROPIADOS

DERECHOS

CAUSAS
SERVICIO/AREA/
= TOTAL BSERVACIONE:!
PROCESO ACCESO:NEGACION A SERVICIOS | ACCESO: NEGACION A SERVICIOS DE © 0BS CIONES
MEDICOS U ODONTOLOGICOS URGENCIAS
No conformidad por no atencién servicio de odontologia, Danubio.
ODONTOLOGIA, 1 1 P Usuaria refiere que no se le dio la atencién oportunamente y de acuerdo
URGENCIAS a su diagnostico. No atencion en el servicio de urgencias ((REMITIDA
DESDE LA SECRETARIA LOCAL DE SALUD, DONDE REFIEREN QUE
LA USUARIA LA DIRECCIONAN AL HRMM Y LE NIEGAN ACCESO AL
PORCENTAJE 50 50 100 SERVICIO EN CENTRO DE SALUD DANUBIO)
CAUSAS
SERVICIO/AREA/PROCESO ADTVA: INSUFICIENTE OPORTUNIDAD ADTVO: TOTAL OBSERVACIONES

CONS

ULTA EXTERNA

2

0

PORCENTAJE

100

0 100,00

No conformidad por falta de oportunidad en

la asignacion de citas médicas, centro de
salud Danubio y Castillo




CAUSA ATRIBUIBLE AL USUARIO

SERVICIO/AREA/PROCESO CAUSAS TOTAL OBSERVACIONES
ATRIBUIBLE AL USUARIO
P Y P (PROGRAMA CRONICOS 1 Acudiente de usuaria incluida en el programa de crénicos, quien solicita medicamento de
PORCENTAJE 100 100 Insulina, cuya responsabilidad es de la EPS, y no aplica competencia para la ESEB
CAUSAS
SERVICIO/AREA/PROCESO TOTAL OBSERVACIONES
Satisfaccion/calidad con el servicio brindado por el profesional
ODONTOLOGIA, CONSULTA EXTERNA, 3 3 Satisfaccion con los servicios de odontologia (doctor
URGENCIAS Forney); Personal urgencias, Danubio, doctor Angarita
PORCENTAJE 100 100 (solicitud de que regrgzzr?;caetgaré)igne) salud Campin por su
CAUSAS
SERV'C'(?E”QEEA’PRO Calidad/maltrato por parte del | Calidad/ insatisfaccion por servicios | ToTaL OBSERVACIONES
funcionario a los usuarios de | prestados remisiones tratamiento

salud

procedimientos etc

ODONTOLOGIA,
LABORATORIO, py p,

No conformidad por la atencién recibida en laboratorio
centro, no hay flexibilidad en horarios para poblacién
rural. No conformidad por la atencién de odontdloga,
Danubio. Argumentan falta de paciencia y calidad en la

FARMACIA, 2 6 8 o . X -
FACTURACION, atencion. No conformidad falta de confidencialidad en
CONSULTA EXTERNA manejo de historia cinica, Cardales; no conformidad con
actitud de la facturadora servicio de farmacia-Versalles,
por inadecuado uso del celular. No conformidad por
PORCENTAJE 25 75 100 actitud inadecuada y trato poco digno., Facturadora
Centro, profesional médico Floresta
CAUSAS
SERVICIO/AREA/PROCESO ) Oportunidad/demora | Oportunidad/demora | Demora en la | totaL OBSERVACIONES
Oportunidad/demora en la entrega nl tencion de | ni ntr d ignacién d
de autorizaciones/resultados en la ate ,C 0 ela e a_e €ga de asig acp e
cita medicamentos la cita
Falta de puntualidad en la
CONSULTA dep
EXTERNA, ADTVA 1 2 13 0 16 |atencion de consulta
! externa, médico Cdv y
Versalles; Demora en la
entrega de autorizacion
por certificado de
PORCENTAJE 6 13 81 100 | discapacidad, sede
adtva; falta de
oportunidad en la entrega
de medicamentos
CAUSAS
SERVICIO/AREA/ Orientaciénfinformacion | Orientacion/deber | Orientacién/info | Orientacion/referente a | Orientacion/ubicac Orientacion TOTAL OBSERVACIONES
PROCESO - N es y derechos de rmacién del afiliacion, errores bases, ion de los L
inadecuada al usuario X - - S servicios ESEB
los usuarios SGSS movilidad, portabilidad servicios de salud
EPS NUEVA EPS, Orientacion a usuaria sobre
SERVICIOS servicios competencia de la Eps
ESEB Nueva Eps; orientacion
(CONSULTA 0 0 1 1 0 8 5 servicios ESEB (Horarios de
EXTERNA, citas, servicios py p).
ODONTOLOGIA Orientacién a usuarios sobre
atencion servicios de
odontologia y consulta externa
PORCENTAJE o] 0 20 20 0 60 100 (direccionamiento centros de
salud ), Orientacién sobre
proceso de afiliacién
CAUSAS TOT
SERVICIO/AREA/PROCESO Intermediacié | Intermediacion/gesti AL OBSERVACIONES
n/asignacion 6n certificados de
de cita atencién, Copia HC
CONSULTA MEDICA, HISTORIA CLINICA 1 2 3 . . - . S -
Intermediacién a través del rea de SIAU para asignacion citas de consulta médica centro de salud
PORCENTAJE 33 67 100 Campin. Gestién para entrega de historia clinica por traslado




CAUSAS QUE

NO APLICAN

SERVICIO/AREA/PROCESO

CAUSAS

TO

Satisfaccion/calidad con el servicio brindado por el | TA

OBSERVACIONES

profesional L
NO APLICA SERVICIOS ESEB 1
PORCENTAJE 100

Usuaria quien solicita atencién en centro de salud Progreso,
1 | pero no aplica por no ser competencia de la ESEB Usuaria
100 | con afiliacion salud Vida contributivo ( se direcciona a la EPS)

2  MECANISMOS DE PASS (PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Tabla 18. Mecanismos de PASS Noviembre 2019

Instancias Accién/Actividad Soporte/ Evidencia Fortaleza Debilidad
o . Plan detallado de trabajo/ Remision a - Inasistencia a las
Socializacion  de  actividades  SIAU, e Jor Remi: Informacion .
iacio correspondiente al mes de Noviembre 2019 correo eIectl"onlco asoclacion € | o cializada reuniones
Asociacion de individual a miembros Asociacién programadas
Usuarios Eseb
Invitacion reunion mensual correspondiente | Plan detallado de trabajo/ acta | Informacion Inasistencia a reunion
al mes de Noviembre 2019 reunion socializada programada

Comité de Etica
Hospitalaria

Invitacion a comité a realizarse el primer
jueves del mes, Programacion reunidon mes
de Noviembre.

Plan detallado de trabajo/oficio
remisorio/acta de reunién

Asistencia a
las reuniones

Falta de compromiso
en actividades Comité

3. CAPACITACIONES

3.1 Capacitaciones a Usuarios y Usuarias NOVIEMBRE 2019
Tabla 18. Capacitaciones a Usuarios y Usuarias NOVIEMBRE 2019

cenrrooe | NOMENODEUSUANIOS | precuencin | ey
SALUD MES CAPACITACIONES
CAMPIN 20 1
CARDALES 24 1
DEBERES Y
CASTILLO 31 1 DERECHOS
cDV 22 1 HUMANIZACION
MOVILIDAD
CENTRO 20 1 PARTICIPACION
DANUBIO 20 1 SOCIAL
TRIAGE URGENCIAS
FLORESTA 23 2 RUTA PQRS
FORTUNA 11 1
LLANITO 12 1
PROGRESO 16 1
VERSALLES 21 1
TOTALES 220 12
ANEXOS BUZONES NOVIEMBRE 2019
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QUE POR FAVOR NOS POR SERVICIOS PRESTADOS ( | SUBCIENTIFICO,
EXTIENDAN LA HORA DE TOMA 4
MARGARITA o N e REMISIONES, DIAGNOSTICO, SERVICIOS
1811012019 3183023050 | LABORATORIO 4 : RECLAMO TRATAMIENTOS Y AMBULATORIOS, | 20/11/2019 | 10
ARRIETA | IDENTIFICA HASTA LAS 7:30 AM, PORQUE ES
PROCEDIMIENTOS MEDICOS, DARSALUD,
QUE SI NO LLEGAMOS ALAS 6
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' ENFERMERIA) LABORATORIO
SE LES PIDE EL FAVOR QUE NOS
COLABOREN EN LA CUESTION CALIDAD: INSATISFACCION SE REMITE A
DEL HORARIO DE POR SERVICIOS PRESTADOS ( | SUBCIENTIFICO,
AMERICA o LABORATORIOS, PUES, ANTES REMISIONES, DIAGNOSTICO, SERVICIOS
1871012019 | ARl e | 3107049871 | LABORATORIO ERA HASTA LAS 8:00 AM Y RECLAMO TRATAMIENTOS Y AMBULATORIOS, | 2011172019 | 10
AHORA EL SEROR DICE QUE PROCEDIMIENTOS MEDICOS, DARSALUD,
HASTA LAS 6:00 AM, QUE SI NO ODONTOLOGICOS,, COORDINACION
ESTAMOS A ESA HORA NO LO ENFERMERIA) LABORATORIO
HACE
o CUENTA CON UN BUEN SERVICIO SE REMITE A
g DE ODONTOLOGIA, COMO DARSALUD,
3 CRISTINA o TAMBIEN LAATENCIONY | [ o | CALIDAD: SATISFACCION CON | SUBCIENTIFICO,
g 291012019 PAOLA IDENNEiC | 3116747511 | ODONTOLOGIA | AMABILIDAD DEL PERSONAL Asi | FELICT/ EL SERVICIO PRESTADO POR | JEFE SERVICIOS | 20/11/2019 | 10
3 CAMPOS MISMO, LA ATENCION EN CADA EL PROFESIONAL AMBULATORIOS,
TRATAMIENTO ODONTOLGGICO COORDINADOR
ES MUY BUENA ODONTOLOGIA
MI QUEJA ES QUE LA
FACTURADORA BERLEIDIS, CADA
VEZ QUE LLEGO A SACAR CITAS
MEDICAS, SE COMPORTA MUY
EXPLOSIVA, A VECES HA AL
FALTADO CON GROSERIA Y e
o o REPROCHES AL USUARIO, NO CALIDAD: MALTRATO POR | o [DE
2471012009 | o NO | NUEVAEPS | ciiorca | FACTURACION |  SABE MEDIR LAS PALABRAS, Y QUEJA | PARTE DE LOS FUNCIONARIOS | FACTURADORAE | 551112010 | 10
UNO LE RESPONDE Y LO ALOS USUARIOS DE SALUD | 'NTERVENTORS
EMPIEZA A GRITAR A UNO, PIDO
QUE REGRESEN A LA SERORA
FACTURADORA, SANDRA ROA. FACTURACION
SANDRA ROA SI ES UNA
EXCELENTE TRABAJADORA,
DIOS LOS BENDIGA
FECHA TIEMPO
FECHA A SEGURIDAD - - TRAMITE O TIEMPO
APERTURA ANOLAC|O NOMBRE SOCIAL TELEFONO | AREA DESCRIPCION MODALIDAD | CAUSA/ASUNTO SOLUCION RESPUESTA D%L\ls
EL MEDICO GINO ES UN
PREPOTENTE, FALTA
DE ETICA, CALIDAD: MAL
CONS IRRESPETUOSO, TRATO POR PARTE SE REMITE A
ETILVIA ULTA | IRREVERENTE. POR DE LOS SUBCIENTIFICO,
<
15/11/2019 | 01112019 | juee> | ASMETSALUD | 3013194944 | osocd | EavOR UN CAMBIO DENUNCIA | cincionaRios A | JEFE SERVICIOS | 21/11/2018
NA PARA PODER VOLVER LOS USLAROS DE | AMBULATORIOS
ATRAER A MI HIJO.
GRACIAS POR SU
ATENCION
5)
£
z
FECHA FECHA SEGURIDAD . MODALI 3 TRAMITE/SOL FECHA TIEMPO
APERTURA | ANOTACION | NOMBRE | “'goeys | TELEFONO | AREA DESCRIPCION DAD 3 UCION REsPUESTA | RESPUE
g
<
O
SIENDO LA 1:45 PM, EL DOCTOR DE TURNO NO HABIA SE REMITE A
o ATENDIDO A UNA PACIENTE DE LA TERCERA EDAD OPORTUNIDA | SEREMITEA
g PORQUE NO TENIA HISTORIA CLINICA Y ERAN LAS D: DEMORA
S 2302010 | NUSTY | O ea | DEnca | SoOokiA | 3:20 PM Y EL DICHO DOCTOR NO HABIA ATENDIDO A | REGHAM ENLA oo e | 1812000 6
g LA SERORA, S| NO HUBIERA SIDO POR LOS QUE ATENCIONDE | SERVICIOS
5 ESTABAMOS ALLI, NO LA ATIENDE NI SE HUBIERA LACITA P
PARADO A BUSCARLA. MUY MAL SERVICIO
FECHA FECHA SEGURIDAD . TIEMPO/FECHA | TIEMPO
et | A | Nomre | SESURIDAD | 1ei gpono | AREA DESCRIPCION MECANISMOMODALIDAD | CAUSAASUNTO | TRAMITEISOLUCION | TREcie el | En
P POR QUE ES LA HORA Y EL
2 2 a SENOR DE SISTEMA NO SE B ) SE REMITE A 2
g g 2 S 5 g
g & SANDRA 2 ENCUENTRA, PARA QUE ME = 2 SUBCIENTIFICO, JEFE 8
g § f g 3145216400 % S = "~
3 2 ACUNA 5 EXPLIQUEN PORQUE NO ME < z SERVICIOS 3
IS E} o ATIENDEN POR CONSULTA ) ) AMBULATORIOS )
%] z z N
DE URGENCIAS
FECH
FECHA MECANISM A | TEWPR
FECHA SEGURIDA . CAUSNASUN |  TRAMITEO
APERTUR | , FECHA NOMBRE SESURIDA | TELEFONO | AREA DESCRIPCION O/MODALID Al AMTES | rese | Espues
A AD UEST | TA
A
POR FAVOR ATENDER LAS CITAS PUNTUALES, OPORTUNIDA | SE REMITE A o
o CONSULTA | PORQ D: DEMORA DARSALUD, g
22112018 | 22112/2019 | NATHALIPEREZ | o NO | 3023651717 | SONSULTA | UE LLEGA TARDE Y SE ATRASA CON LAS | RECLAMO EN LA SUBCIENTIFICO, | S <
CONSULTAS. S| UNO LLEGA CINCO MINUTOS ATENCION DE | JEFE SERVICIOS | S
TARDE NO LO ATIENDEN. DRA LAURA TEJADA LACITA | AvBULATORIOS | &




FARMACIA

FECHA
APERTURA

FECHA
ANOTACION

NOMBRE

SEGURIDAD
SOCIAL

TELEFONO

AREA

DESCRIPCION

MODALIDAD

CAUSA/ASUNTO

TRAMITE O SOLUCION

TIEMPO
RESPUESTA

ITIEMPO EN
DIAS

07/11/2019

NO
IDENTIFICA

NO
IDENTIFICA

NO
IDENTIFICA

NO
IDENTIFICA

FARMACIA

ESA SENORA HABLA
MUCHA....POR
CELULAR Y NO

ATIENDE BIEN A LOS

PACIENTES

RECLAMO

CALIDAD: INSATISFACCION POR
SERVICIOS PRESTADOS (
REMISIONES, DIAGNOSTICO,
TRATAMIENTOS Y
PROCEDIMIENTOS MEDICOS,
ODONTOLOGICOS , ENFERMERIA)

SE REMITE A SUBCIENTIFICO,
COORDINADORA FACTURACION
E INTERVENTORA
FACTURACION, REGENTE DE
FARMACIA

22/11/2019

NO
IDENTIFICA

CARLOS
ALBERTO

NO
IDENTIFICA

NO
IDENTIFICA

FARMACIA

MAL SERVICIO CON
EL MEDICAMENTO

RECLAMO

OPORTUNIDAD: DEMORA EN LA
ENTREGA DEL MEDICAMENTO

SE REMITE A SUBCIENTIFICO,
JEFE SERVICIOS
AMBULATORIOS, REGENTE DE
FARMACIA

22/11/2019

10

22/11/2019

29/10/2019

MARLENE
MURILLO

COMPARTA

3232221114

ADTVA

SENORES ESE
BARRANCABERMEJA:
QUE DIOS LES
BENDIGA A COMO
EMPRESA Y A
TODOS SUS
FAMILIARES. ESTA
SUGERENCIA SE
BASA EN QUE ME
ATENDIERON EL 5 DE
JULIO DE 2019, Y ME
QUEDO PENDIENTE
LOSARTAN Y
ATORVASTATINA,
VOLVI A CONTROL EL
28 DE OCTUBRE Y
ME QUEDARON
PENDIENTES
LOSARTAN,
CARBEBIDOL Y
ATORVASTATINA,
ESTOS
MEDICAMENTOS ME
LOS ENVIAP Y P POR
UNA CARDIOPATIA
ISQUEMICA Y UN
EPOC.
ACTUALMENTE S|
USTED ME VIERA MI
CUERPO TODO
PICADO CON UNA
RASQUINA, DESDE
HACE MAS O MENOS
UN MES Y VIENDO LA
NECESIDAD DE
CONSULTAR AL
MEDICO, ME
FORMULO Y
TAMBIEN QUEDO
PENDIENTE UN
MEDICAMENTO, Y LA
LOCION QUE DIZQUE
ESTA
DESCONTINUADA.
LES ENVIO
FOTOCOPIA DE LOS
DOCUMENTOS. SOY
UNA SENORA DE 63
ANOS, CON EL
COMPARNERO
DESEMPLEADO
QUEIN VE POR MI.
AGRADEZCO LA
ATENCION A LA
MISIVA, QUE PASEN
UN BENDECIDO DIA.
GRACIAS

RECLAMO

OPORTUNIDAD: DEMORA EN LA
ENTREGA DEL MEDICAMENTO

SE REMITE A SUBCIENTIFICO,
JEFE SERVICIOS AMBULARIOS,
SUBDIRECTOR ADTVO,
REGENTE DE FARMACIA

29/11/2019




