INFORME EJECUTIVO SIAU Y PARTICIPACION SOCIAL — DICIEMBRE
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 satisfaccién 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 resolucion 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 satisfaccién 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 solucibn de manera &gil y oportuna a las quejas, reclamos, consulta,
informacién, 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 opinidon 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.



1.1 INFORME PQRDSD-F (peticiones, quejas, reclamos, denuncias, Sugerencias Yy felicitaciones,
Orientaciones e Intermediaciones) DICIEMBRE 2019

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

MEDIO DE RECEPCION MODO DE CONTACTO FRECUENCIA | PORCENTAIJE
, Linea gratuita 018000423690
Telefénico , & . 6 14
- Linea convencional 6138162
Presencial/ verbal Oficina SIAU (CRA 12 # 49 A 38 Barrio Colombia 8 19
Escrito Oficios y formatos recepcién de PQR 0 0
Correo electrénico:
Virtual Siau@esebarrancabermeja.gov.co pdgina web: 2 5
www.esebarrancabermeja.gov.co
Disposicion de 12 buzones en los centros de salud de
Buzones P 27 63
la ESEB
TOTAL USUARIOS 43 100
Fuente: Oficina SIAU Eseb
1.1.2 Mecanismo/Modalidad PQRDS-F DICIEMBRE 2019
Tabla 2. Mecanismo/Modalidad pgrds-f DICIEMBRE 2019
MECANISMO DEFINICION FRECUENCIA PORCENTAIJE
Manifestacion de una persona de inconformidad contra el
QUEIAS actuar de algun funcionario de la entidad 7 16
Irregularidad cometida por alguno de los actores del
RECLAMOS sector salud o por el incumplimiento de las 16 37
obligaciones establecidas en la ley
SUGERENCIAS Idea que se propone para mejorar el servicio 2 5
ORIENTACIONES Comunicar y dirigir al’ usuarip en la prestacién de 6 14
algun servicio
INTERMEDIACION Gestion de un servicio prestado por la ESEB 4 9
FELICITACIONES | Manifestacion de satisfaccion con el servicio recibido 6 14
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
Manifestaciones que n
NO APLICAN 0 son competencia de la ESE Barrancabermeja 2 >
TOTAL 43 100

Fuente: Formatos registro diario de atencién - SIAU
CLASIFICACION MANIFESTACIONES POR MECANISMO/MODALIDAD- DICIEMBRE 2019
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1.1.3 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS DICIEMBRE 2019
Tabla 3. EPS/ PQRSD- F ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES DICIEMBRE 2019

ASEGURADORA/E | QUEJ | RECLAM | DENUNCI | SUGERENC | ORIENTACI | INTERMEDIACI | FELICITACI AQSC TOTA | PORCENTAJ
PS A o} A 1A ON ON ON A L E
ASMETSALUD 0 0 0 1 0 1 0 0 2 5
COMPARTA 0 2 0 0 0 0 0 0 2 5
COOSALUD 0 0 0 0 0 0 1 0 1 2
NO IDENTIFICA 4 5 0 1 0 0 5 1 16 37
MEDIMAS 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2
NUEVA EPS 2 6 0 0 2 1 0 0 11 26
SALUDVIDA 0 3 0 0 2 2 0 1 8 19
,\EAZ“,S\“(():TSS 1 0 0 0 1 0 0 0 2 5
TOTAL 7 16 0 2 6 4 6 2 43 100
1.1.4 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR SERVICIO/AREA/PROCESO

Tabla 4. PORDS-F/ ORIENTACIONES/ INTERMEDIACIONES POR SERVICIO/AREA/PROCESO DICIEMBRE 2019
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Fuente: Formato registro diario de atencién y aperturas buzones SIA
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1.1.5 PQRSD-F/ ORIENTACION / INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD
Tabla 5. PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD DICIEMBRE 2019

NO
CE'\S'TAFI*_gg DE QUEJ | RECLAM | SUGERENCI | FELICITACIO | APLIC | ORIENTACIO | INTERMEDIACIO | TOTA
A 0 A N A N N L %
CAMPIN 1 0 0 0 0 1 0 2 5
CARDALES 1 0 0 0 0 0 1 2 5
CASTILLO 0 3 0 0 0 1 0 4 9
CDV 0 2 1 2 0 0 1 6 14
CENTRO 2 1 0 2 0 0 0 5 12
DANUBIO 1 6 1 1 0 0 0 9 21
FLORESTA 0 0 0 0 0 0 0 0 0
LLANITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PROGRESO 0 0 0 1 1 0 0 2 5
FARMACIA 0 4 0 0 0 0 0 4 9
SEDE
ADMINISTRATIV 0 0 0 0 0 0 0 0 0
A
VERSALLES 2 0 0 3 7
NO APLICA 0 0 0 6 14
TOTAL 16 2 43 | 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

DICIEMBRE 2019

Tabla 6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION DICIEMBRE 2019

OPORTUNIDAD
TIEMPO DE QUEJ | RECLAM | SUGER | FELICIT | ORIENTAC | INTERMEDIA | DENUN NO ToTAL | %
RESPUESTA EN A (@] ENCIA ACION ION CION CIAS APLICA 0
DIAS
INMEDIATAMENTE 0 3 0 0 6 3 0 1 13 31
DE 1 A5 DIAS 2 2 0 1 0 1 0 0 12
DE 6 A 10 DIAS 5 10 2 5 0 0 0 0 22 52
DE 11 A 15 DIAS 0 1 0 0 0 0 0 1 5
MAS DE 15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 7 16 2 6 6 4 0 2 43 100
Tabla 7. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE PQRSD-F
NOMBRE DEL INDICADOR META (NOVIEMBRE (DICIEMBRE DICIEMBRE 2018
2019)
2019)
TIEMPO EN DIAS PARA LA MENOS DE - ) ;
RESOLUCION DE PQRSD-F 15 DIAS 4 DIAS 48 DIAS 56 DIAS
NUMERO DE QUEJAS , RECLAMOS Y . ” 28
DENUNCIAS COMPARATIVO

La tendencia es a la disminuciéon en el niumero 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 un aumento en dias de resolucién con relacién al mes anterior
y a la disminucién al mismo periodo afio anterior respectivamente.

1.1.7 Analisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, DICIEMBRE2019
Tabla 8. Motivos de quejas y reclamos presenciales /escritas en el DICIEMBRE 2019

CENTRO TIEMP
TIPO DE DE SERVI O DE DIRECCION
PQRSD | SALUDY ClOo CAUSA FUENTE GESTION RESPU TELEFONO DE
EPS ESTA CONTACTO
DENUNCIA POR LA POSIBLE SE REMITE AL OPERADOR DEL
NEGLIGENCIA MEDICA SERVICIO DARSALUD, A
(Ausente del servicio) Y COMO SUBCIENTIFICA Y COORDINACION DE
CONSECUENCIA A LA SERVICIOS AMBULATORIOS DE LA
RENUNCI CE:E\I;—SRO/ EE&E DEIyIORA FALLECE DEL ESCgITO ESEB, QUIENES REALIZAN LAS | 4DIAS DEFEPNUSEOBT_IS DEL
SENOR AURELIO LEON, ACCIONES DE REVISION PARA LA
SEGUN LO MANIFESTADO TOMA DE LOS CORRECTIVOS
POR EL FAMILIAR A LA PERTINENTES Y REPUESTA A LA
DEFENSORIA DEL PUEBLO DEFENSORIA DEL PUEBLO
QUEJA POR POSIBLE MALA
INFORMACION DEL SE REMITE AL OPERADOR DEL
CENTRO/ TRASLADO EN AMBULANCIA SERVICIO DARSALUD, A
EPS DEL AUXILIAR DE SUBCIENTIFICA Y COORDINACION DE 3176903453 Y
QUEJA OTRO URGE | ENFERMERIA A LA USUARIA | ESCRITO | SERVICIOS AMBULATORIOS DE LA 4 DIAS ASOCIACION DE
MUNICIPI NCIA YULIANA ISABEL CORONADO @ ESEB, QUIENES REALIZAN LAS USUARIOS
o BARON REMITIDA A Il NIVEL ACCIONES DE REVISION PARA LA
DE ATENCION, TRABAJO DE TOMA DE LOS CORRECTIVOS
PARTO DE RIESGO MENOR PERTINENTES
DE EDAD




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

2019
CAUSAS ADMINISTRATIVAS

CAUSAS
SERVICIO/AREA/PROCESO AD‘II'x(SJTK\JLIZIE:EgzéSDAS (A)?)‘I(—)\ﬁrdmfg:gg-?lg ADTVO: VULNERACION COBROS TOTAL OBSERVACIONES
LOCATIVAS MEDICAS/CAPACIDAD INSTALADA DE DERECHOS INAPROPIADOS
No conformidad porque el consultorio no es
CONSULTA EXTERNA, exclusivo para el profesional de Consulta
URGENCIAS 4 2 0 0 6 externa, Castillo; no conformidad por falta
! de ventilacién area sala de espera Danubio,
solicitud de dispensador sala de espera,
Danubio; no conformidad por falta de
PORCENTAJE 67 33 0 0 100 oportunidad en la asignacién de citas
médicas Danubio y Cdv
SERVICIO/AREA/PROCESO CAUSAS TOTAL OBSERVACIONES
ATRIBUIBLE AL USUARIO
Usuaria refiere que no se debe cambiar tanto los médicos, Cdv; no
conformidad por percepcién trato de la promotora, sin mayores datos
CONSULTA EXTERNA, P Y P, FARMACIA 3 3 para confirmar la situacién y usuario quien refiere que en farmacia le
entregaron sélo un tubo de clotrimazol de 20 mg cuando eran dos, y
se confirma que le entregaron clotrimazol de 40 mg que cubre la
PORCENTAJE 100 100 dosis formulada
CAUSAS OBSERVACIONES
SERVICIO/AREA/PROCESO TOTAL
Satisfaccion/calidad con el servicio brindado por el profesional
ODONTOLOGIA, CONSULTA EXTERNA, P Y 6 6 Satisfaccién con los servicios de odontologia (doctora
P Aura); Satisfaccion atencién del médico Andrés, Cdv;
PORCENTAJE 100 100 satisfaccion atencion de la promotora Yolanda, Progreso
CAUSAS
SERV'C'COE’ggEA’PRO Calidad/maltrato por parte del | Calidad/ insatisfaccion por servicios | ToTAL OBSERVACIONES
funcionario a los usuarios de | prestados remisiones tratamiento
salud procedimientos etc
ODONTOLOGIA, , . » -
FACTURACION 0 4 4 No conformidad por la atencién odontoldgica, Centro;
CONSULTA EXTEI‘«;NA Reclamo con la atencién de facturadora, Danubio; Y no
conformidad por la atenciéon de la médica centro de
PORCENTAIJE 0 100 100 | salud Versalles
CAUSAS
SERVICIO/AREA/PROCESO TOTAL OBSERVACIONES
Oportunidad/demora en la Oportunidad/demora en la | Oportunidad/demora en la Demor_a} enla
s h L " . asignacion de la
atencion de urgencias atencion de la cita entrega de medicamentos cita
Demora atencién de
UE)?TEENRCI:\:':S#?A%’;\‘AS/\ULTA 3 3 5 0 1 urgencias, Danubio;
) CIA demora en la atencién del
profesional de consulta
externa en centro de salud
Campin, Cardales y
PORCENTAJE 27 27 46 0 100 | castillo; no conformidad por
falta de oportunidad en la
entrega de medicamentos
CAUSAS
SERVICIO/AREA/ . . . . Orientacién/referente a . " ]
TOTAL OBSERVACIONES
PROCESO Orientacién/informacion 223”;2?&?{3:%3 Orrlrir;tggl:r:j/g;fo afiliacion, errores o”e?éﬁcécg}gjsblcac Orientacion
inadecuada al usuario oS usuarios SGSS bases, mq_\/llldad, servicios de salud | Servicios ESEB
portabilidad
Queja por informacién correcta a
la usuaria en el area de urgencias,
URGENCIAS 1 0 0 3 3 L 8 Centro; informacién sobre los
servicios Eseb, informacién sobre
tramites para afiliacion y
PORCENTAJE 12 0 0 38 38 12 100 portabilidad; informacién sobre




I | | | I | direcciones de Eps I

CAUSAS INTERMEDIACION:

CAUSAS

Intermedia}@i() o | ToT
SERVICIO/AREA/PROCESO n/asignacion Intermediacion/gesti AL OBSERVACIONES
de cita 6n certificados de
médica, atencioén, Copia HC

odontoldgica

CONSULTA MEDICA, ODONTOLOGIA

HISTORIA CLINICA 3 1 4 Intermediacién a través del area de SIAU para asignacion citas de consulta médica centro de salud Cdv
y Cardales; intermediacién cita odontolégica, centro de salud Versalles, intermediacion para entrega de
PORCENTAJE 75 25 100 historia clinica
CAUSAS SEGURIDAD DEL PACIENTE
CAUSAS
SERVICIO/AREA/PROCESO . ] TOTAL OBSERVACIONES
Seguridad del paciente
URGENCIAS 1 1 No conformidad por atenciéon inadecuada en la atencién
PORCENTAJE 100 100 del usuario, Centro de salud Centro

2  MECANISMOS DE PASS (PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Tabla 18. Mecanismos de PASS Diciembre 2019

Instancias Accién/Actividad Soporte/ Evidencia Fortaleza Debilidad

Plan detallado de trabajo/ Remision Inasistencia a las

Socializacion  de  actividades  SIAU, a correo electronico asociacion e Informacion reuniones
iacié correspondiente al mes de diciembre 2019 P h e socializada
Asociacion de P individual a miembros Asociacién programadas
Usuarios ESEB
Invitacion reunién mensual correspondiente | Plan detallado de trabajo/ acta | Informacion Inasistencia a reunion
al mes de diciembre 2019 reunién socializada programada

Invitacion a comité a realizarse el primer
jueves del mes, Programaciéon reunién mes
de diciembre.

Comité de Etica
Hospitalaria

Plan detallado de trabajo/oficio | Asistencia a | Falta de compromiso
remisorio/acta de reunién las reuniones | en actividades Comité

3. CAPACITACIONES

3.1 Capacitaciones a Usuarios y Usuarias DICIEMRE 2019
Tabla 18. Capacitaciones a Usuarios y Usuarias DICIEMBRE 2019

cenrrove | NAEFOPEUSUAROS | rrccueion | reyas

SALUD MES CAPACITACIONES

CAMPIN 24 1 DERECHOS
CARDALES 18 1 HUMANIZACION
CASTILLO 20 1 MOVILIDAD

20 e i
CENTRO 7 1 TRIAGE URGENCIAS
DANUBIO 19 1

FLORESTA 27 1

FORTUNA 8 1

LLANITO 12 1

PROGRESO 20 1

VERSALLES 17 1

TOTALES 192 11
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ANEXOS BUZONES DICIEMBRE 2019
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