EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEJA
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
INFORME JUNIO DE 2017

TABLA 1. PORCENTAJE DE QUEJAS Y RECLAMOS RECEPCIONADAS POR EPS-S EN EL MES

NO
SALUD COMPA
EMDIS ASMET CAFES IDENTIFI
EMPRESA VIDA SALUD RTA ALUD CADA TOTAL
FRECUENCIA 13 6 6 4 1 ’ 37
porcENTAJE | 35 16 16 11 3 19 100

FUENTE: PQR PRESENCIALES / TELEFONICAS Y BUZONES DE SUGERENCIAS

Observacién: Las quejas y reclamos tienen como fuente las que se recepcionan directamente en
la oficina del SIAU, y las que se hallan, y son clasificadas como tales, a través de los buzones de

sugerencias.

TABLA 2. PORCENTAJE DE SATISFACCION SEGUN RESOLUCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS POR EPS-S

NO
EMPRESA \S/ﬁ)l.:D EMDIS ASMETS COMAPART CAFESAL IDENTIFICA TOLTA
ALUD ub DA
RESUELTAS
EN MENOS
DE 15 DIAS 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
RESUELTAS
EN MAS DE
15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0

Todas las quejas recibieron respuesta en los términos establecidos por la ley, las quejas y
reclamos encontrados en buzon tienen respuesta en cartelera institucional, ya que algunas son
anénimas o no reportan direccién de natificacion ni datos de ubicacioén.

TABLA 3. DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LAS QUEJAS SEGUN EL SERVICIO DONDE SE

GENERA
SERVICIO RACIO | EXTER o e | NTE URGE | LABORAT | ADVT | oA
N NA FISICO L
FRECUENCIA 14 14 4 1 1 1 1 1 37
PORCENTAJE% 37 37 11 3 3 3 3 3 100

TABLA 4. DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LAS QUEJAS SEGUN EL CENTRO DE SALUD DONDE

SE GENERA
CE $ﬁ‘j cDV "I:'SE FARMA | FLORE | CARDA | PROGR | CAMPI | DANUBI | ADMINT TOT
CENTRO SALUD | NT o A CIA STA LES ESO N (e} VA AL
RO
FRECUENCIA 10 5 4 4 4 3 2 2 1 1 1 37
PORCENTAJ% 27 13 11 11 11 8 5 5 3 3 3 100




TABLA 5. MOTIVOS DE QUEJAS Y RECLAMOS PRESENCIALES (OPORTUNIDADES DE MEJORA)

TIPO | CENTRO DE TIEMPO DE
DE SALUDY | SERVICIO DESCRIPCION FUENTE GESTION RESPUEST | DIRECCION TELEFONO
PORS EPS A DE CONTACTO
SE REMITE A SERVICIOS
FALTA DE AMBULATORIOS QUIEN
e |cowmo | o [ACCESBUDID | ReSone | Samaa SLAMENIODE || veneon quEnaoeRo
MO (SALUDVIDA) | EXTERNA ? TEL 3123964656
ATENCION MEDICA, NO | ESCRITA |CENTRO DE SALUD Y
ASIGNACION DE CITAS MEJORAMIENTO EN  EL
ISITEMA DE FACTURACION
QUEJA POR LA ACTITUD SE REMITE A LA EMPRESA
DE LA FACTURADORA Y COESPROSALUD, SE
FACTURAC |NO GARANTIA  DEL | PRESENC | REASIGNA CITA PARA EL DIA CARRERA 36D 45-39
QUEJA |CDV(EMDIS) | IONC. |DERECHO DE ELEGIR IAL 21 DE JUNIO DE 2017 A LAS| 4DIAS BARRIO MIRAFLORES
EXTERNA | HORA Y DiA DE LA CITA | ESCRITA | 7:15 AM EN EL CENTRO DE TEL. 3005511362
Y LA NO ATENCION DE SALUD CDV CON EL DR JULIO
LA CITA MEDICA CONTRERAS
SE REMITE A LA EMPRESA
COESPROSALUD Y
DARSALUD  OPERADORES
cDV FACTURAC gg'f_%&%ﬁbé/fgggwe PRESENC | DEL SERVICIO, SE REASIGNA CALLE 56 39-27 BARRIO
QUEJA | (ASMETSALU | IONC. | = o e ZEttm A IAL CITA PARA EL DIA 28 DE| 2DIAS PROVIVIENDA TEL
D) EXTERNA | A ASIGNADA ESCRITA | JUNIO DE 2017 A LAS 7:15 AM 3222850417
EN EL CENTRO DE SALUD
CDV CON EL DRA DIANA
GARRIDO

Los motivos de quejas y reclamos encontrados en buzoén estan identificados en el informe de

buzones.
TABLA 6. COMPARATIVO QUEJAS Y RECLAMOS JUNIO 2017 RESPECTO AL MES ANTERIOR
Y MISMO PERIODO ANO ANTERIOR
MES ANTERIOR MES ACTUAL (JUNIO MISMO PERIODO ANO INDICADOR
(MAYO 2017) 2017) ANTERIOR (JUNIO 2016)
TIEMPO EN DIAS PARA
:E{EESS/ET':E'E POR PRESE'\/'C'ALES POR | PRESENCIA POR BUZON RESOLUCION DE QUEJAS Y
FONICAS BUZON TELEFONICAS BUZON LES RECLAMOS PRESENCIALES o
VIRTUALES MES
6 39 3 34 7 9
TOTAL: 45 TOTAL: 37 TOTAL: 16 4.6 DIAS

La tendencia fue al aumento en el nUmero de quejas y reclamos en el mes.

QUEJAS: 4 RECLAMOS: 33 (telefonicas 0, presenciales 3, correo@ 0, buzon 34)




A través de la pagina WEB se recepciond 1 (UNA) solicitud en el mes de JUNIO de 2017

fecha

hora nombre |cC celular mail Descripcion tipo queja | estado queja | respuesta queja
Hola muy buenas
noches mi motivo es
para hacer una
pregunta Si yo tengo
" mis servicios
2017- |Lili - . SEDALA
06-08 |Johana |1005180379 3227217792 lalii24@hotmail.com medioos 202k y0 N om " | RESUELTA INFORMACION
00:56:01 Rojas quierop P SOLICITADA

el cdv ¢ A donde
debo acudir? para
hacer ese traspaso
Gracias, por su
atencion prestada

Las evidencias de los envios a los correos se encuentran en el archivo documental del SIAU

A través de la linea 018000400710 se recepciono una (1) Solicitud.

TABLA 7. SOLICITUDES A TRAVES DE LA LINEA GRATUITA 018000400710, junio 2017

CLASIFICACION
TOTAL
FECHA MOTIVO LLAMADA/ TRAMITE REALIZADO INTERM | INFORMAC | INSATISEA | LLAMADA
EDIACIO ION CCION S
N
FUNCIONARIA DE LA EPS COMPARTA QUIEN REFIERE LA SITUACION DEL
USUARIO NORMAN ENRIQUE AVELLANEDA CC 80371873 QUIEN SOLICITO CITA EN
EL CENTRO DE SALUD CDV EL DIA 15 DE JUNIO Y NO FUE ATENDIDO POR NO
ENCONTRARSE EL MEDICO DE TURNO, REFIERE QUE NO LO ATENDIERON Y NO
2017/06 | LE REPROGRAMARON CITA, SOLICITA CITA MEDICA / SE VERIFICA EN X 1
128 FACTURACION QUIENES REFIEREN QUE EL DIA 15 DE JUNIO NO SE PRESENTO LA
MEDICA, PERO EL SENOR EN MENCION FUE ATENDIDO POR EL MEDICO JULIO
CONTRERAS Y APARECE EN EL SISTEMA COMO ATENDIDO Y USUARIO QUE
RECLAMA MEDICAMENTOS.. SE ASIGNA CITA PARA EL DIA 4 DE JULIO A LAS 2 PM
CON LA DRA STELLA
TOTAL 1 0 0 1

HALLAZGOS BUZONES

En el mes de JUNIO 2017 se realizaron QUINCE (15) aperturas de buzones. (Existe acta de
cada apertura).

Tabla 1. Hallazgos por centros de salud JUNIO 2017

" < 14 < o] ] <
o o =zl =z| 9 9 o o = = < o ] i g
i Z Eloz| 20| 25| E| > |2 9| 82| 2| E u 3 5 2
= a S| <S| Fx = = o | 2x| g nZE s zZ G < [ =
] 4 vz 95| 9o | o | o |gu us| < @ x o
O < o| o &£ < 5} 2 S 3% = 3 Q & o =
S (@] o [T < L o > -
FRECUENCIA | 4 1 0 1 22 | 14| 3| 3 | 4 1 4 0 3 2 5 67
PORCENTAJ
E 6% | 2% | 0% | 2% | 33% |21% | 4% | 490 | 6% 2% 6% | 0% | 4% 3% 7% | 100%




Tabla 2. COMPARATIVO BUZONES

MES ANTERIOR (MAYO 2017

MES ACTUAL (JUNIO 2017)

MISMO PERIODO ANO
ANTERIOR (JUNIO 2016)

45 67 24
A continuacion se detallan cada uno de los hallazgos por centros de salud
CAMPIN EXTERNA
FECHA FECHA SEGURIDAD . ATRIBUTO
APERTURA | ANOTACION NOMBRE SOCIAL TELEFONO SERVICIO DESCRIPCION MODALIDAD AFECTADO
Colocan un horario de
™~ atencion y toca esperar
Q LUZ PYP mucho tiempo, pasa mas
ey 01/06/2017 ASMETSALUD | 3124639035 | (PLANIFICACION | de media hora. Me | RECLAMO | OPORTUNIDAD
L CARVAJAL FAMILIAR parece una falta de
3 respeto con los
pacientes
CASTILLO URGENCIAS
FECHA FECHA SEGURIDAD . ATRIBUTO
APERTURA | ANOTACION NOMBRE SOCIAL TELEFONO | SERVICIO DESCRIPCION MODALIDAD AFECTADO
Deberian tener méas en
cuenta la gente del campo,
N tener prioridad con ellos.
Q NINFA Pero uno llega aca y espere, PRIORIDAD
o NO REGISTRA | MILENA | EMDISALUD | 3123159798 | URGENCIAS |y si es por consulta externa | RECLAMO EN LA
S PERALTA no hay un nimero donde ATENCION
o llamar. Deberia haber un
nimero para la gente del
campo
CASTILLO EXTERNA
FECHA FECHA SEGURIDAD - ATRIBUTO
APERTURA | ANOTACION NOMBRE SOCIAL TELEFONO SERVICIO DESCRIPCION MODALIDAD AFECTADO
Las citas para la
tercera edad deben ser
muy aparte de las citas
CONSULTA | normales y en horario
06/06/2017 | LUIS OSORIO COMPARTA 3208410904 EXTERNA | diferente. . S6lo  se| RECLAMO | ACCESIBILIDAD
asignan 13 citas para
toda una comuna. Es
ilégico
No estamos de acuerdo
NO CONSULTA | con los servicios por la
06/06/2017 SANDRA NO IDENTIFICA | |\LnTiFICA EXTERNA | falta de médicos y las RECLAMO OPORTUNIDAD
citas nos las aplazan,
N Que haya medico
IS) permanente y que no
Y MARTA CONSULTA .
S 05/06/2017 RODRIGUEZ SALUDVIDA 3137976093 EXTERNA §olo receten | RECLAMO OPORTUNIDAD
S ibuprofeno,
acetaminofén
Cambio del director de PERCEPCION
SELENA la ESE y médicos de USUARIO CON
05/06/2017 ARIAS SALUDVIDA 3106068912 ADTVA calidad para un mejor SUGERENCIA | ' CRocEso
servicio ADTVO
mejoramiento de PERCEPCION
05706/2017 CARLOS NUEVAEPS | 3144634485 ADTVA serJvicioymés médicos, | SUGERENCIA | USUARIO CON
AGUDELO . h ' EL PROCESO
cambio de gerencia ADTVO
Necesitamos mas
NO CONSULTA | médicos para la
05/06/2017 MARIA EMDISALUD IDENTIFICA EXTERNA | atencion. El  pueblo RECLAMO OPORTUNIDAD
necesita




Dar mejor oportunidad
para apoyar al
adolescente en
rehabilitarlos  por el

AIDE NO consumo de drogas, no MAYOR APOYO
05/06/2017 SUAREZ SALUDVIDA IDENTIEICA PYP dejarlos solos, | SUGERENCIA ATENCION
apoyarlos con ADOLESCENTE
tratamiento y continuar
con la medicina que
ofrecen en el centro de
salud
Exigimos la renuncia de i
los directores de la ggfﬁgﬁi‘é’lg
05/06/2017 LILIANA SALUDVIDA |3153464192| ADTVA |ESE Ya queé no nos|g,qepeycia CON EL
AGUIRRE brindan soluciones. PROCESO
Necesitamos médicos, ADTVO
derecho a la salud
Mejoramiento de PERCEPCION
NO servicio, pago a tiempo DEL USUARIO
05/06/2017 SANABRIA 3208340592 ADTVA a los médicos, director | SUGERENCIA CON EL
IDENTIFICA .
que se preocupe Mmas PROCESO
por el servicio, ADTVO
; PERCEPCION
mbiar n r
05/06/2017 LUIS NUEVA EPS |3124176137 | ADTVA dCi?ec?oerl m:fosrteg SUGERENCIA | USUARIO CON
CARLOS ! EL PROCESO
profesionales ADTVO
Que nos den un mejor
servicio, que las citas
YONEIDA ATRIBUIBLE | con especialista sean | NO APLICA A NO APLICA A
05/06/2017 GONZALEZ ASMETSALUD | 3158586466 ALAEPS |aqui en Barranca, que ESEB ESEB
no nos privaticen el
servicio
Inconformes con el
servicio, Requerimos
GISEL DE ATRIBUIBLE | internistas aqui en | NO APLICA A NO APLICA A
05/06/2017 FRANCO CAFESALUD | 3013225852 ALAEPS |Baranca y no que ESEB ESEB
tengamos que ir a
Bucaramanga
Que nos manden
especialistas aqui a
Barranca y que nos PERCEPCION
OSMEL solucionen lo de las USUARIO CON
05/06/2017 MERINO CAFESALUD | 3223827779 ADTVA citas en este centro, un SUGERENCIA EL PROCESO
dia si, un dia no, pago ADTVO
a médicos, cambio
director ESE
PERCEPCION
OLGA . B USUARIO CON
05/06/2017 AFEANADOR EMDISALUD | 3015612131 ADTVA cambiar al director SUGERENCIA EL PROCESO
ADTVO
05/06/2017 JORGE SISBEN 318815932 | ADTvA | Mas  cantidad — de| g eprncia | oPORTUNIDAD
SOLANO médicos, no privatizar
Por favor mas médicos, PERCEPCION
MABEL gque presten  mejor USUARIO CON
05/06/2017 MARTINEZ SALUDVIDA | 3143433029 ADTVA servicio, cambio SUGERENCIA EL PROCESO
Gerencia ADTVO
PERCEPCION
MARITZA Mejoramiento del USUARIO CON
05/06/2017 PIANETA COMPARTA | 3117704323 ADTVA servicio SUGERENCIA EL PROCESO
ADTVO
Necesitamos un buen
servicio, Pedimos que PERCEPCION
XIMENA NO cambien al director de USUARIO CON
05/06/2017 ROBLES IDENTIFICA 3146142394 ADTVA la ESE, que no SUGERENCIA EL PROCESO
tengamos que ADTVO
madrugar
Remodelar centro de
FABIAN AMBIENTE . AMBIENTE
05/06/2017 OROZCO ASMETSALUD | 6105183 FISICO salud, pintarlo, que no | SUGERENCIA FISICO

sea privatizado




Que haya un buen PERCEPCION
os/06/2017 | SABREEL | EvibisaLup NO ADTVA | como debe ser pﬁggl;iig SUGERENCIA | USUARIO CON
BARRERA IDENTIFICA ’ EL PROCESO
que no paguen a ADTVO
tiempo
Nos falta el techo
donde reclamos
ALBA NO AMBIENTE | medicamentos, es AMBIENTE
2210512017 |\ aTg | CAFESALUD | \nenTiFicA | FISICO | urgente por la época de | SUCERENCIA FISICO
lluvia. Les agradezco la
sugerencia
NO NO NO NO AMBIENTE . o AMBIENTE
IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA |IDENTIFICA| Fisico | Faltaservicio sanitario | SUGERENCIA FISICO
SEDE ADMINISTRATIVA
FECHA FECHA SEGURIDAD .
APERTURA | ANOTACION NOMBRE SOCIAL TELEFONO | SERVICIO DESCRIPCION MODALIDAD | ATRIBUTO AFECTADO
El sefior Neftali no esta
disponible en los
horarios agendados
~ con él para lo del
| inventario, lo cual
I JULIAN NO dificulta el proceso.
8 07/06/2017 RODRIGUEZ | REGISTRA 6022050 ADTVO Deseamos ayudar para RECLAMO OPORTUNIDAD
N gue el inventario lo
puedan tener firmado
por el propietario.
Muchas gracias por su
atencion
CENTRO
FECHA FECHA
£ SEGURIDAD - ATRIBUTO
APEiTUR ANOLACIO NOMBRE SOCIAL TELEFONO | SERVICIO DESCRIPCION MODALIDAD AFECTADO
En la reunién pasada nos
dijeron a la comunidad
gue iban a darnos mas
07/06/2017 |  ABEL | SaALUDVIDA | 3133874531 | CONSULTA | s, pero no  han| RECLAMO | OPORTUNIDAD
ANTONIO EXTERNA .
cumplido, apenas dan 24,
y las personas de lejos no
alcanzamos
La muchacha de
facturaciéon aparte de que
JEZMI DIAZ NO FACTURAC f
07/06/2017 MERCHAN | IDENTIEICA 3144928814 ION llega tarde y no a‘tlende de | RECLAMO OPORTUNIDAD
una vez, comienza a
atender cuando ella quiere
~ .
g Solicitamos una persona
o LINA gue le colabore a la chica INCREMENTO
5 07/06/2017 | MARIA | CAFESALUD | 3105625385 | G J*AC | de facturacion y que no | SUSERENCL | ¥ recurso
PICO tengamos que madrugar HUMANO
tanto para pedir una cita
Que haya mas citas
JENNIFER médicas y una valoraciéon
07/06/2017 | _HoYOs | ASMETSALY | 3105533420 C,\OANESDLIJCLZA a las nifias. A mi hijano le| RECLAMO | OPORTUNIDAD
QUINTERO enviaron a temprana edad
la radiografia de caderas
ROSA No alcanzan las citas
07/06/2017 | ALEY | EMDISALUD | 3208544910 | TACTURAC | medicas, el sistema es| peoiavo | OPORTUNIDAD
DURAN ION nluy _gemorado para la
atencion




ELOIDA EACTURAC Muy demorado, el servicio
05/06/2017 CECILIA SALUDVIDA | 3123964656 . es pésimo, mejorar el| RECLAMO OPORTUNIDAD
ION g .
ARENAS servicio. Gracias
Que regrese Gustavo, nos REGRESO/PERM
LUDYS M FACTURAC | da un trato digno y hace | SUGERENCI ANENCIA
81/05/2017 | e\ a Hoz | CAFESALUD | 3157758906 ION  |pate  de  nuestra A RECURSO
comunidad HUMANO
Falta de respeto con los
. L PRIORIDAD
31/05/2017 A,L\lgDRE'II_IZN SALUDVIDA | 3125792138 FACIBL,’\IRAC anotanos, ”d°a'n’aéf£°rgﬁ§ RECLAMO GRUPOS
y : VULNERABLES
regrese Gustavo
REGRESO/PERM
EDUARD NO FACTURAC | Cambio de facturadora, | SUGERENCI ANENCIA
81/05/2017 BELTRAN IDENTIFICA 3203642580 ION que regrese Gustavo A RECURSO
HUMANO
YURI Que regrese Gustavo, nos REGRESO/PERM
31/05/2017 | MARIELA ASMETSALU 3186351838 FACTURAC | da un trato digno y hace | SUGERENCI ANENCIA
PENALOZA D ION parte de nuestra A RECURSO
comunidad HUMANO
REGRESO/PERM
NANCY FACTURAC | Cambio de facturadora, | SUGERENCI ANENCIA
31/05/2017 VILLA SALUDVIDA | 3138014754 ION gue regrese Gustavo A RECURSO
HUMANO
Mejorar el servicio de citas
porque sélo dan 24 cupos
y es mucha demora en el
YINA servicio, las personas que
madrugan a las 4:00 am PRIORIDAD
31/05/2017 | MARCELA | g5l ubviDA | 3153957760 | FACTYRAC | o aicanzan a obtener un | RECLAMO GRUPOS
MANCHEB ION .
o cupo y tampoco tienen VULNERABLES
prioridad por el adulto
mayor, ni mujeres
embarazadas, exigimos
derechos,
Mejorar servicio en
MAYERLY NO FACTURAC | facturacién, sélo asignan
31/05/2017 GARNICA SALUDVIDA IDENTIFICA ION 24 citas, facturadora llega RECLAMO OPORTUNIDAD
tarde para atender
La nifia de facturacion no
se la pasa en el puesto, y
23/05/2017 | FLZASETH | SALUDVIDA | 3163399333 FACIBL,’\IRAC no se puede facturar a| RECLAMO | OPORTUNIDAD

tiempo
medicamentos

para




DANUBIO

FECHA
APERTURA

FECHA
ANOTACION

SEGURIDAD

NOMBRE SOCIAL

TELEFONO

SERVICIO

DESCRIPCION

MODALIDAD

ATRIBUTO
AFECTADO

08/06/17

08/06/2017

GENIS

VALLE EMDISALUD

3123280532

LABORATORIO

Soy usuaria del
centro de salud
Florestay me
mandaron unos
examenes en el
Danubio, no
entiendo por qué
tan lejos

RECLAMO

INFORMACION

18/05/2017

JUDITH
CAMPO
DIAZ

NO
IDENTIFICA

3212200661

ATRIBUIBLE
AL USUARIO

Mi sugerencia es
que si los usuarios
sacan las citas y no
vienen, nos quitan

la oportunidad.
Llamaron a como a

8 personas y no
vinieron, deberian

de cobrarles una

multa de $20.000
por irresponsables

SUGERENCIA

CUMPLIMIENTO

DE DEBERES
USUARIOS

15/05/2017

SAMIR

CASTRO EMDISALUD

NO
IDENTIFICA

ATRIBUIBLE
AL USUARIO

Deberian tener
personas
controlando la
orden de citas para
evitar peleas.
Gracias. Dios los
bendiga

SUGERENCIA

CUMPLIMIENTO

DE DEBERES
USUARIOS

FARMACIA

FECHA
APERTURA

FECHA
ANOTACION

NOMBRE

SEGURIDAD
SOCIAL

TELEFONO

SERVICIO

DESCRIPCION

MODALIDA
D

ATRIBUTO
AFECTADO

17/05/2017

14/06/2017

DAMARIS
GUTIERREZ

SALUDVIDA

3214699595

FARMACIA

Lo que pasa es que mi
bebé tuvo cita
aproximadamente 15 o
20 dias, no han llegado
los medicamentos,
mucha demora. Mejorar
entrega

RECLAMO

OPORTUNIDA
D

14/06/2017

WILSON
ZAPATA

COMPARTA

3133367806

FARMACIA

Me dan una receta
médica y siempre pasa
gue no hay el
medicamento, que venga
mafiana. Qué esta
pasando con esta
negligencia

RECLAMO

OPORTUNIDA
D

NO REGISTRA

LUIS
FERNANDO
CHINCHINA

NO

IDENTIFICA

3219300359

FARMACIA

La sefiora que entrega
medicina tiene que ser
mas tolerante con las
personas de la tercera
edad, acuérdense que la
mayoria no tienen el
nivel académico que
usted tiene, ojala mejore.
Gracias por su atencién

QUEJA

CALIDEZ

13/06/2017

MARIA DE
LOS REYES

COMPARTA

NO
REGISTRA

FARMACIA

Me quejo de la no
entrega de
medicamentos, ya que
cuando tengo la cita me
dan la formula, y la
respuesta es que venga
dentro de ocho dias para
reclamarlos

RECLAMO

OPORTUNIDA
D




FORTUNA

FECHA
APERTURA

FECHA
ANOTACION

NOMBRE

SEGURIDA
D SOCIAL

TELEFONO

SERVICIO

DESCRIPCION

MODALIDAD

ATRIBUTO
AFECTADO

16/06/2017

02/06/2017

CENAIDA
GONZALEZ

SALUDVID
A

CONSULT

3132297063 A

EXTERNA

Que atiendan a dos
integrantes por familia, no los
que quieran. No puedo pasar
a mis dos hijas al médica y
llegué a las 5:00 am. Por
qué? Gracias. Dios les
bendiga

RECLAMO

ACCESIBILIDA
D

07/06/2017

LISBETH
ROJAS

SALUDVID

NO
A REGISTRA

CONSULT
A
EXTERNA

Dos doctores para que
atiendan con mas frecuencia
y mas expertos en medicina,
gue no se tarden tanto con los
pacientes, y que les den citas
a los pacientes por favor

RECLAMO

OPORTUNIDAD

02/06/2017

MARIA
ELVINIA
GRANDAS

SALUDVID
A

CONSULT

3132619909 A

EXTERNA

Que haya médico todos los
dias, o0 que asignen citas para
los que vivimos lejos. Que
nos colaboren para poder
sacar citas médicas.

RECLAMO

OPORTUNIDAD

26/04/2017

PLACEDIS
LEON

SALUDVID
A

CONSULT

3142849474 A

EXTERNA

Felicito al doctor Harold por
su excelente servicio, no lo
vayan a cambiar

SATISFACCI
ON/FFELICIT
ACION

PERMANENCIA
RECURSO
HUMANO

NO
REGISTRA

BERTHA
HELENA

SALUDVID

NO
A REGISTRA

CONSULT
A
EXTERNA

Mas doctores para que
atiendan con mas frecuencia,
hacen falta mas doctores que
sean mas rapidos, porque se
tarda mas de una hora. Por
favor, hagan el intento.

RECLAMO

OPORTUNIDAD

FLORESTA

FECHA
APERTURA

FECHA
ANOTACION

NOMBRE

SEGURIDAD
SOCIAL

TELEFONO

SERVICIO

DESCRIPCION

MODALIDA
D

ATRIBUTO
AFECTADO

19/05/2017

LUZMAR
MONROY

COMPARTA

31425486300

FACTURACION

uno madruga Yy
salen con que no
hay citas, nos
hacen perder la
venida

RECLAMO

OPORTUNIDAD

09/06/2017

JESUS
MARTINEZ

NUEVA EPS

3133249590

GENERAL

Instalar teléfono
con qué
comunicarse al
centro de salud

SUGERENC
1A

DISPOSICION
DE
ELEMENTOS

09/06/2017

19/05/2017

MARIELA
CRUZ

ASMETSALUD

3164552625

CONSULTA
MEDICA

Queremos  mejor
atencion, hay
doctores con muy
mala  educacion,
muy groseros

QUEJA

CALIDEZ

06/06/2017

ALEXANDER
DUARTE

CAFESALUD

3043381401

FACTURACION

Las
encargadas
asignar
después que
recogen, no
reciben mas, eran
las 6:10. Muy mal
hecho, aparte de
eso perdi dos dias
madrugando a las
3:00 am y no me la
asignaron

personas
de
citas,

RECLAMO

FLEXIBILIDAD
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: PROGRESO
FECHA SEGURIDAD - ATRIBUTO
ANOTACION NOMBRE SOCIAL TELEFONO SERVICIO DESCRIPCION MODALIDAD AFECTADO
Que no cambien al doctor i
MARITZA CONSULTA - A SATISFACCION/FFELICIT | PERMANENCIA
GOMEZ SALUDVIDA 3105885237 EXTERNA Mejia, es buen n_1ed|c0, ACION FUNCIONARIO
valora a los pacientes.
Estoy inconforme porque
las asignan a una hora 'y
CONSULTA las atienden a otra, mi cita
DAVID HERREA SALUDVIDA 3102488160 EXTERNA alas 6:15amy me RECLAMO OPORTUNIDAD
atienden a las 6:45. No es
justo que jueguen con
15/06/2017 nuestro tiempo,
La sefiorita que asigna las
citas, no quiso dar una cita
de control de odontologia.
GEINER FACTURACIO | De un tiempo para acé se
CALDERON ASMETSALUD 3143933648 N la est&n negando a mi RECLAMO OPORTUNIDAD
mama, esto ha pasado
varias veces, es la primera
vez que lo reporto
VERSALLES
FECHA FECHA SEGURIDA - ATRIBUTO
APERTURA ANOTACION NOMBRE D SOCIAL TELEFONO | SERVICIO DESCRIPCION MODALIDAD AFECTADO
Que por favor,
vuelvan a contratar
09/06/2017 GLADYS | SALUDVID NO CONASULT al doctor José David SUGERENCIA REGRESO
BARRIOS A REGISTRA Diaz, ya que es un FUNCIONARIO
EXTERNA Y
excelente médico, lo
necesitamos urgente
Por favor pedimos
asistencia de tiempo
~ completo para que
b= nos atiendan con un
% mejor servicio
S nuestra salud. ¥ ATENCION DEL
A también la jefe de
DIANA NO crecimiento MISMO
31/05/2017 CAROLINA REGISTRA 3145108237 PYP desarrollo araylos SUGERENCIA FUNCIONARIO EN
RINCON e para PROGRAMAS DE
nifios de crecimiento
PYP
y desarrollo. Tener
en cuenta que la
salud es lo més
importante. Pronta
respuesta y solucion.
Muchas gracias
CARDALES
FECHA SEGURID -
FECHA < TELE14F MODALIDA | ATRIBUTO
APERTURA ANOTACIO | NOMBRE AD ONO SERVICIO DESCRIPCION D AFECTADO
N SOCIAL
No es justificable por ningtin medio
qgue una cita de medicina general
FABIOLA sea aplazada cuando ha sido
N 01/06/2017 | VASQUEZ EMDISAL 6116572 CONSULT sollc_ltada con mucho tiempo, eso RECLAMO OPORTUNI
o ubD A MEDICA | es jugar con nuestra salud, una DAD
N VARGAS
e} falta de respeto que sean
g indolentes con  nosotros  los
— usuarios. Gracias
NO REGRESO
31/05/2017 | CRACIELA | prgigTR | 31026308 | CONSULT |\ 00 ie of doctor Fabian Ochoa | SUCERENC | cinciona
ARDILA A A MEDICA 1A RIO




31/05/2017

CONSUEL
O GOMEZ

EMDISAL
ub

32180689
66

CONSULT
A MEDICA

Ochoa

Necesitamos al

doctor
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REGRESO
FUNCIONA
RIO

SUGERENC
1A

Fabian

23/052017

NATALIA
TORO

COMPAR
TA

31049669
64

SERVICIO

GENERAL
ES

pautas.

Me parece el
aseadora llegue a hacer el aseo
estando el centro lleno de gente;
barre que barre, y trapea. Que
llegue mas

temprano y

colmo que la

AMBIENTE

RECLAMO FISICO

ponga

CDhV

FECHA
APERTURA

FECHA
ANOTACION

NOMBRE

SEGURIDAD
SOCIAL

TELEFONO

SERVICIO

DESCRIPCION

ATRIBUTO

MODALIDAD AFECTADO

12/06/2017

NO
REGISTRA

YURLEY
HERRENO

SALUDVIDA

3023001637

FACTURACION

Cuando se va el
sistema porque
no dan las citas
a mano. Que
lleven una
agenda a mano,
que tengan
sentido de
pertenencia

RECLAMO OPORTUNIDAD

26/05/2017

JORGE
HIDALGO

NO

REGISTRA

3108556682

CONSULTA
EXTERNA

Los consultorios
médicos
deberian tener
nimero de
consultorio y los
nombres de los
médicos que
atiendan en
cada uno, para
mejor guia del
paciente, A
veces cambian
los médicos y
los pacientes
guedan perdidos

SUGERENCIA | INFORMACION

24/05/2017

ANGELA
HERRERA

ASMETSALU

D

3107525826

CONSULTA
EXTERNA

El doctor Julio
no me atendid
adecuadamente,
cémo se deberia
hacer ya que
venia de un
golpe
relacionado a un
mareo y me
contesté que
eso era normal,
no me atendio,
me toco sacar
otra consulta.

INSATISFACCION
CON LA
ATENCION

RECLAMO
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Tabla 3- Hallazgos mas relevantes (oportunidades de mejora)

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE% GESTION ADTVA/ACCION CORRECTIVA
OPORTUNIDAD EN LA ATENCION(Programa
planificacion familiar, Campin; consulta externa, Se remite aiefe de P v P iefe servicios
Castillo; asignacion citas centro, atencién consulta . jete. Y, Jete
. - . 22 33% ambulatorios, Subdirector cientifico, Darsalud,
externa, centro; asignacion de citas Floresta, consulta coordinador odontoloaia
externa y odontolégica, Progreso, consulta médica, 9
Cardales, adtva
PERCEPCION DEL USUARIO PROCESO ADTVO
ESEB(Solicitud de mejoramiento pagos profesionales, 11 16% Se remite a Gerencia, lideres de procesos ESEB
incremento de horas médicas
INCREMENTO RECURSO HUMANO/AUMENTO DE 5 704 Se remite a Subdireccion cientifica, servicios
HORAS MEDICAS ° ambulatorios, Darsalud, Coesprosalud
AMBIENTE FISICO/ INFRAESTRUCTURA(proteccion Se remite a Subdirector administrativo, salud
techo farmacia, Castillo; pintar centro de salud y 4 6% ional. técnico d S
arreglar sanitario, Castillo, Cardales ocupacional, tecnico de mantenimiento
SOLICITUD DE REGRESO O NO CAMBIO DE
FUNCIONARIOS (regreso médico José David Diaz, 3 4% Se remite a Subcientifico, servicios ambulatorios
Versalles, Médico Fabian, Cardales
FALTA DEN(IDEPSDI g;al;ﬁ_%DSENTREGA 3 4% Se remite a Subdirector cientifico, Regente
PRIORIDAD POBLACION RURAL/GRUPOS 3 2% Se remite a Coesprosalud, servicios
VULNERABLES(Centro de salud Castillo ambulatorios, Subcientifico
ATRIBUIBLE A LA EPS (Solicitud atencién de
P i ; 2 3%
médicos especialistas en Barranca, Castillo
INFoggﬂnﬁ\ggmﬁnﬂiﬂﬁlSécceéfsﬂﬁosﬂgd&inum’ 2 3% Se remite a servicios ambulatorios, Coesprosalud
ACCESIBILIDAD CITAS ( citas tercera edad, Castillo, 2 30 Se remite a Servicios Ambulatorios,
citas centro de salud Fortuna 0 Coesprosalud
ﬁﬁ;g’s?%%ldoicl\é ?oiiﬁg)so HUMANO (Médico Mejia 2 3% Se remite a subcientifico, servicios ambulatorios
CUMPLIMIENTO DE DEBERES USUARIO 2 3% Se remite a Asociacion de usuarios, veeduria
MAYOR APOYO ATENCION ADOLESCENTE (Centro 1 2% Se remite a Jefe de P y p, servicios ambulatorios,
de salud Castillo Subcientifico
DISPOSICION DE ELEMENTOS (solicitud 1 201 Se remite a Subdirector Administrativo, técnico
funcionamiento teléfono 0 en mantenimiento, salud ocupacional
NO CONFORMIDAI?UCIE(?I\éIS%ATENCION (Doctor 1 2% Se remite a servicios ambulatorios, -Darsalud
FALTA DE CALIDEZ(regente de farmacia, Médico 1 206 Se remite a Subcientifico, servicios ambulatorios,
Floresta Regente
FLEXIBILIDAD EN II_:,?\O;;‘I;ItE;\ICION (Facturacion 1 2% Se remite a Coesprosalud, Subcientifico
ATENCION MISMO FUNCIONARIO PROGRAMA DE o . . . .
P Y P(el mismo jefe atienda los programas 1 2% Se remite a jefe de p y p, servicios ambulatorios

Tabla 4. Clasificacién por servicios, JUNIO 2017

SERVICIO/PROCESO/ATRIBUTO QUEJA RECLAMO SUGERENCIA FELICITACION NO APLICA TOTAL PORCENTAJE
AMBIENTE FISICO/INFRAESTRUCTURA 0 1 3 0 0 4 6%
FACTURACION 0 12 5 0 0 17 25%
URGENCIAS 0 1 0 0 0 1 2%
CONSULTA EXTERNA 1 12 5 2 0 20 30%
Pyp 0 1 2 0 0 3 4%
LABORATORIO 0 1 0 0 0 1 2%
GENERAL 0 0 1 0 0 1 2%
FARMACIA 1 3 0 0 0 4 6%
ATRIBUIBLE A LA EPS 0 0 0 0 2 2 3%
ATRIBUIBLE AL USUARIO 0 0 2 0 0 2 3%
ADMINISTRATIVO 0 1 11 0 0 12 18%
TOTAL 2 32 29 2 2 67
PORCENTAJE 3% 48% 43% 3% 3% 100%
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.Tabla 5. Clasificacion por tipo de hallazgos en centros de salud, JUNIO 2017

CENTRODESALUD | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | ...\ o\ | NOAPLICA | TOTAL | PORCENTAJE

CAMPIN 0 1 0 0 0 1 2%
CARDALES 0 2 0 0 4 6%
CENTRO 0 9 0 0 14 21%
CASTILLO 0 5 16 0 2 23 34%
cov 0 2 1 0 0 3 4%
DANUBIO 0 1 2 0 0 3 4%
FLORESTA 1 2 1 0 0 4 6%
VERSALLES 0 0 2 0 0 2 3%
FARMACIA 1 3 0 0 0 4 6%
PROGRESO 0 2 0 1 0 3 4%
FORTUNA 0 4 0 1 0 5 7%
SEDE ADTVA 0 1 0 0 0 1 2%

TOTAL 2 32 29 2 2 67 100%

Tabla 6. Tipo de hallazgos por aseguradora JUNIO 2017

ASEGURADORA | QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | FELICITACION | NO APLICA TOTAL PORCENTAJE
Asmetsalud 1 4 2 0 1 12%
Cafesalud 0 4 0 1 9%
Emdisalud (] 5 4 o 0 13%
Saludvida (] 12 6 2 Y 20 30%
Nueva Eps 0 0 3 0 0 3 4%
Comparta (] 4 1 0 0 5 7%

No identificada 1 8 0 0 15 22%
Sisbén 0 1 0 0 1 2%
TOTAL 2 32 29 2 2 67 100%

En el mes de Junio se public6 en las carteleras institucionales actas de respuesta a las
sugerencias del mes de mayo, generando que los usuarios y usuarias conozcan el tramite de sus

sugerencias y su posible resolucién.
Tabla 7. Capacitaciones a Usuarios y Usuarias Junio 2017

CENTRO SALUD NUMERO DE USUARIOS TEMAS
CAPACITADOS EN EL MES
CAMPIN 20
CARDALES 20
CASTILLO 27
CbV 36
CENTRO 18 Deberes y Derechos
DANUBIO 40 Triage Urgencias
FLORESTA 16 Humanizaci'c;)/ln S'%Vigios de salud
FORTUNA 16 ovriida —
Plegables trato digno, humanizacién

LLANITO 20

Deberes y derechos
PROGRESO 20
VERSALLES 36
EXTRAMURAL FERIA DE LA SALUD 25
TOTAL 294

En el mes se realizaron 17 capacitaciones.




14

CAPACITACIONES CLIENTE INTERNO

Durante el mes de JUNIO Se Concluyé la socializacion el Decalogo del Buen Trato, en la sede
administrativa de la ESEB, cuyo objetivo fue: “ PROMOVER EN EL CLIENTE INTERNO LA
PRACTICA DEL BUEN TRATO COMO EQUIPO DE TRABAJO Y EN LA ATENCION AL
USUARIO, FORTALECIENDO LA HUMANIZACION DEL SERVICIO

Tabla 8. Recurso humano capacitado

SERVICIO/PROCESO/AREA Numero de participantes Tema

Sede Administrativa 40 Decélogo del buen trato

La actividad inici6é con las palabras del gerente, quien expresa saludo a todos los participantes,
destacando la importancia de tener buenas relaciones interpersonales y evidenciarlo dia a dia en
la amabilidad con compafieros y usuarios del servicio. Seguidamente a cada patrticipante se le
pinta la mano con vinilos de colores, y se debia estampar en un mural. Posteriormente se debia
escribir un compromiso con el buen trato, de acuerdo a los aspectos que destaca el decalogo;
Saludar, sonreir, escuchar, aceptar las diferencias, agradecer, felicitar, ser amable. Finalmente
se hace la conclusién de la actividad con el compromiso de seguir fortaleciendo ese aspecto de
la atencion.

RECOMENDACIONES:

e Se debe tener en cuenta los resultados del informe de Sistema de informacion y atencién
al usuario, para establecer planes de mejoramiento segun la competencia de cada
Proceso.

¢ Mantener personal de apoyo para el proceso SIAU, para asegurar el cumplimiento éptimo
de todos los procedimientos en cada centro de salud. Se requiere mas personal idoneo.

o Realizar seguimiento desde cada proceso, a fin de identificar las no conformidades que
puedan presentar inconvenientes en la atencion.




