INFORME EJECUTIVO SIAU Y PARTICIPACION SOCIAL — | TRIMESTRE DE 2020
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 atenciéon 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 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.
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felicitaciones, Orientaciones e Intermediaciones) | TRIMESTRE 2020

1.1.1 Medio de recepcion PQRDS-F | TRIMESTRE 2020
Tabla 1. Medio de recepcion PQRDS-F | TRIMESTRE 2020

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

MEDIO DE RECEPCION MODO DE CONTACTO FRECUENCIA | PORCENTAIE
L Linea gratuita 018000423690- Linea convencional
Telefénico 12 8
6138162
Presencial Oficina SIAU (CRA 12 # 49 A 38 Barrio Colombia 39 27
Escrito Oficios y formatos recepciéon de pqgr 6 4.5
Correo electrénico:
Virtual Siau@esebarrancabermeja.gov.co pdgina web: 6 4.5
www.esebarrancabermeja.gov.co
Disposicion de 12 buzones en los centros de salud de
Buzones 79 56
la ESEB
TOTAL USUARIOS 142 100%
Fuente: Oficina SIAU Eseb
1.1.2 Mecanismo/Modalidad PQRDS-F | TRIMESTRE 2020
Tabla 2. Mecanismo/Modalidad pgrds-f | TRIMESTRE 2020
MECANISMO DEFINICION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Manifestacion de una persona de inconformidad contra el
QUEIAS actuar de algun funcionario de la entidad 17 12
Irregularidad cometida por alguno de los actore
RECLAMOS s del sector salud o por el incumplimiento de las 47 33
obligaciones establecidas en la ley
SUGERENCIAS Idea que se propone para mejorar el servicio 16 11
ORIENTACIONES Comunicar y dirigir al’ usuarip en la prestacion de 25 18
algun servicio
INTERMEDIACION Gestion de un servicio prestado por la ESEB 17 12
FELICITACIONES | Manifestacion de satisfaccién con el servicio recibido 16 11
Conducta Irregular sujeta a una investigacion penal,
DENUNCIAS administrativa —sancionatoria, disciplinaria o ético 1 1
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
NO APLICA 2 2
QUEJAS PRESENTADAS | Manifestacidn de un Funcionario de inconformidad contra 1 1
POR FUNCIONARIOS el actuar de algun usuario de la entidad

Fuente: Formatos registro diario de atencién - SIAU

CLASIFICACION MANIFESTACIONES POR MECANISMO/MODALIDAD-

NO APLICA DENUNCIAS
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COMPARATIVO NUMERO DE PQRSF-D POR MES | TRIMESTRE
2020
150
100
50
0
ENERO FEBRERO MARZO TOTAL
m FRECUENCIA 45 63 34 142
B POECENTAIJE 32 44 24 100

COMPARATIVO DE NUMERO DE PQRSF-D POR TRIMESTRE

145
140
135
130
125
120

IV TRIMESTRE 2019 | TRIMESTRE 2020
|- FRECUENCIA 129 142

1.1.3 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS | TRIMESTRE 2020
Tabla 3. EPS/ PQRSD- F ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES | Trimestre 2020

QUEJAS
ASEGURADORA/E DENUN | SUGER | ORIENTAC | INTERMEDI | FELICITA AsSC Ehvyey
TADAS 0
PS QUEJA | RECLAMO | "CiAs | ENCIA | IONES | ACIONES | CION A | por. TOTAL| %
NARIOS
ASMETSALUD 0 2 0 0 4 2 0 0 0 8 6
COMPARTA 1 8 1 0 1 2 0 0 0 13 9
COOSALUD 0 0 0 0 3 2 0 0 0 5 3
MEDIMAS 0 7 0 0 1 1 1 0 0 7 5
NUEVA EPS 4 12 0 6 9 9 1 0 1 42 29
SALUDTOTAL 0 0 0 0 3 0 0 0 0 3 2
NO IDENTIFICA 12 18 0 10 0 0 14 1 0 55 39
FAMISANAR 0 0 0 2 0 0 0 0 5 3
EPS OTRO
MUNICIPIO 0 0 0 1 0 0 0
NO ASEGURADO | 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1
NO APLICA 0 0 0 0 0 1 0 1 0 2 2
TOTAL 17 47 1 16 25 17 16 2 1 142 | 100




1.1.4 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR SERVICIO/AREA/PROCESO
Tabla 4. PORDS-F/ ORIENTACIONES/ INTERMEDIACIONES POR SERVICIO/AREA/PROCESO | trimestre 2020

NO QUEJAS
SERVICIO/AREA/PR | QUE | RECLA DEI'XLS’N SUGER | ORIENTAC 'SITA'ECT(';A,E %'ié'% APLICA | T5is total | %
OCESO JA | Mo ENCIA | IONES POR
ES N FUNCION
ARIOS
ADMINISTRATIVA | 0 37 0 16 2 0 0 0 0 55 | 39
CONSULTA
oS 2 2 1 0 0 8 2 1 1 17 12
ENFERMERIA 1 0 0 0 1 0 2 0 0 Z 3
FARMACIA 0 1 0 0 2 1 0 0 0 2 3
ODONTOLOGIA 2 0 0 0 0 0 8 0 0 10 7
PYP 4 3 0 0 2 4 3 0 0 6 | 11
URGENCIAS 2 2 0 0 1 0 1 0 0 6 2
VIGILANCIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FACTURACION 4 2 0 0 1 1 0 0 0 8 6
LABORATORIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
UBICACION
SERVICIOS DE
NS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ORIENTACIONES
DERECHOS Y
DEBERES- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ORIENTACIONES
AFILIACION,ASEGUR
AMIENTO, SGSSS- | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ORIENTACIONES
ASIGNACION DE
CITA Y SERVICIOS
SR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
INTERMEDICION
SERVICIOS ESEB | 0 0 0 0 6 2 0 0 0 8 6
NO APLICA 2 0 0 0 10 1 0 1 0 4 | 10
TOTAL 17 47 1 16 25 17 16 2 1 142 | 100

Fuente: Formato registro diario de atencion 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 I trimestre 2020

CENTROS RECLAM | DENUNCIA | SUGERENC | ORIENTAC | INTERM | e o7 P%UEESJ'?NST
ADAS
DE SALUD | QUEJA o 3 A IONES EDIACIO | "~ 5\ NO APLICA | ‘53R TOTAL %
NES FUNCION
ARIOS
CASTILLO 1 11 0 0 1 3 0 0 0 16 11
CDV 5 8 0 0 0 2 3 0 0 18 13
CENTRO 3 0 0 2 0 0 12 0 0 17 12
DANUBIO 4 6 0 0 0 2 1 0 1 14 10
FARMACIA 0 12 0 13 2 0 0 0 0 27 19
PROGRESO 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
VERSALLES 1 6 0 1 0 2 0 1 0 11 8
CAMPIN 1 1 0 0 0 1 0 0 0 3 2
CARDALES 0 0 0 0 1 1 0 0 0 2 2
FLORESTA 1 3 1 0 1 0 0 0 0 6 4
LLANITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FORTUNA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SAN
RAFAEL DE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CHUCURI
SEDE
ADTVA 1 0 1 1
NO APLICA 0 0 0 0 19 6 0 1 26 18
TOTAL 17 47 1 16 25 17 16 2 1 142 100




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

Tabla 6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION | Trimestre 2020

OPORTUNIDAD suc | oriEN | NTER | ceiicr | NoO QUEIAS
TIEMPO DE QJ%E RE/%A NDEDLZ ERE | TACIO '\C"I%'?\:é TACIO | APLIC | DASPOR. T/SLT %
RESPUESTA EN DIAS NCIA NES S NES A FU';%gNA
INMEDIANTAMENTE 0 5 0 0 24 16 0 1 0 26 | 32
DE 1A 5 DIAS 7 17 1 11 1 1 1 1 1 21 | 29
6 A 10 DIAS 9 24 0 0 0 0 11 0 0 24 | 31
11 A 15 DIAS 1 0 0 5 0 0 4 0 0 0 | 7
MAS DE 15 DIAS 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1
TOTAL 17 47 1 16 25 17 16 2 1 142 | 100

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

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

\Y

MISMO PERIODO

’\ll(l\)l'\D/ll%:i\EDgEL META TRIMESTRE IZBEIOM(EZ-IEZI)E AARO ANTERIOR- |
2019 (anterior) TRIMESTRE 2019
TIEMPO EN DIAS PARA LA | MENOS DE , .
RESOLUCION DE PQRSD-F 15 DIAS 4.3DIAS 4.8 DIAS 3.9DIAS

NUMERO DE QUEJAS Y
RECLAMOS, DENUNCIAS

COMPARATIVO

7

65

129

La tendencia es a la disminucién en el nimero de quejas, reclamos y Denuncias en el | Trimestre
del afio 2020 con relacién al Trimestres anterior y al mismo periodo del afio anterior. En lo
relacionado al tiempo en dias para resolucion de PQRSD-f la tendencia es al aumento
comparado con el trimestre anterior y con el trimestre del mismo periodo afio anterior.

1.1.7 Analisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, | TRIMESTRE 2020
Tabla 8. Motivos de quejas y reclamos presenciales /escritas en el | Trimestre 2020

CENTRO TIEMP
TIPO DE DE SERVI O DE DIRECCION
PQRSD | SALUDY | CIO CAUSA FUENTE GESTION RESPU TELEFONO DE
EPS ESTA CONTACTO
FARMACI | yor i | RECLAMO POR NO ENTREGA SE REMITE A SUBCIENTIFICA Y CARRERA 34 No. 61-
RECLAM A ISTAR | OPORTUNA DE | EScRITO | REGENTE SE ENTREGA | 5DIAS 104 B. JORGE
o NUEVAE |1\ /a | MEDICAMENTO  RANITIDINA MEDICAMENTO ELIECER GAITAN
PS DE 150MG TEL. 317833518
SE REMITE AL OPERADOR DEL
QUEJA POR DEMORA EN LA SERVICIO DARSALUD, A
ATENCION DE URGENCIAS SUBCIENTIFICA Y COORDINACION DE
CAMPIN/ | ODON MINAS DEL
ODONTOLOGICA POR SERVICIOS AMBULATORIOS DE LA : )
QUEJA NLEJE\S/A Z;?A'O VERIFICACION pe | ESCRITO | EseR ™~ QUIENES  REALIZAN  LAs | 3PIAS F;’éf%?%%%ﬁ?
DERECHOS EN ACCIONES DE REVISION PARA LA :
FACTURACION TOMA DE LOS CORRECTIVOS
PERTINENTES
CONS |QUEJA  ATRIBUIBLE AL SE REMITE A DARSALUD, SE DAN
QUEIA i'/'gg&?; ULTA | USUARIO LLEGA TARDE A LA | Lo pir | INDICACIONES AL USUARIO  DEL | 5o\ mamsﬁjoomii‘t‘r?g" o
RTA |EXTE [CITA 20 MINUTOS Y LA CUMPLIMIENTO DE HORARIO DE é‘b—m :
RNA | MEDICA NO LA A TIENDE CITAS Y SE REPROGRAMA CITA n
USUARIA. QUIEN SOLICITA
FLOREST | ApMiN | SER VALORADA POR  EL SE REMITE A SERVICIOS CARRERA 34 No. 61-
RECLAM | o' |1sTaR | MEDICO DE CRONICOS PARA | Loopiro | AMBULATORIOS, SE ASIGNA CITA DE | 4 ins 104 B. JORGE
o EPs | Tiva | AJUSTAR DOSIS  DEL VALORACION POR MEDICO DEL ELIECER GAITAN
MEDICAMENTO  RANITIDINA PROGRAMA DE CRONICOS TEL. 317833518
150MG
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QUEJA POR NO
URGENCI ADMIN OPORTUNIDAD EN LA SE REMITE A SUBCIENTIFICA Y AL TNRc;AggYEzI;SQL”i)g
QUEJA Al ISTAR ATENCION DE URGENCIAS Y ESCRITO OPERADOR DARSALUD QUIENES 2 DIAS ’ Boston
NUEVAE TIVA POR LA ACTITUD POCO GARANTIZAN LA CALIDAD EN LA TEL. 3229242605
PS AMBLE DEL PERSONAL DE ATENCION ’
SALUD
FARMACI | ADMIN RECLAMO POR NO SE REMITE LA GESTION A LA
RECLAM A/NUEVA | ISTRA OPORTUNIDAD EN LA | ESCRITO | REGENTE Y SUBCIENTIFICA, SE | INMEDI 3234899555 —
(0] EPS TIVA ENTREGA DE MEDICAMENTO @ ENTREGA EL MEDICAMENTO AL ATO 3224007844
METFORMINA 850MG USUARIO
SE REMITE LA GESTION A LA TEL 3153896037
RECLAM | SASTILL | ADMIN | RECLAMO POR NO| ESCRITO |REGENTE Y SUBCIENTIFICA, SE| . .. | erikatatianaamorochol
o O/M'EDIM ISTRA | OPORTUNIDAD EN LA @ ENTREGA EL MEDICAMENTO AL 7 DIAS opez1995@gmail.com
AS TIVA ENTREGA DE MEDICAMENTO USUARIO *
NO NO USUARIA  QUIEN SOLICITA mariafgiraldo03@gma
SOLICITU | APLICAJ/E APLIC COPIA DE HISTORIA CLINICA | ESCRITO | TRASLADO POR COMPETENCIA , NO | INMEDI iL.com
D COPETR A HOSPITALIZADA EN @ APLICA A LAESEB ATO ’
oL POLICLINICA
QUEJA POR NO
CASTILL OPORTUNIDAD EN LA SE REMITE A SUBCIENTIFICA Y AL NO REPORTA
QUEJA O/ NO URGE | ATENCION DE URGENCIAS Y | CORREO | OPERADOR DARSALUD QUIENES 1 DIAS DATOS DE
REPORT | NCIAS | POR LA ACTITUD POCO @ GARANTIZAN LA CALIDAD EN LA UBICACION
A EPS AMBLE DEL PERSONAL DE ATENCION
SALUD
1.1.8 Analisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, | TRIMESTRE 2020
CAUSA ACCESIBILIDAD
CAUSAS
SERVICIO/AR | ACCESO:NEGACION A ACCESO: NEGACION EN TOTAL OBSERVACIONES
EA/PROCESO - LA ATENCION DEL
SERVICIOS MEDICOS U
ODONTOLOGICOS | SERVICIO DE
URGENCIAS
Usuaria refiere No conformidad por falta de acceso a la atencion
%2¥EEELA . . . de consulta médica, de menor de edad. Reconoce que llega tarde
ENFERMERIA a la cita , pero no hubo prioridad ni accesibilidad a la atencién de
la menor.
No conformidad por la atencion de facturadora, centro de salud
Danubio. El argumento es que se distrae con el uso del celular y
no brinda buena atencion. Quejas por falta de trato digno y
PORCENTAJ 75 25 100 | amabilidad recurso humano odontologia y facturadora, centro de
E salud Centro. No conformidad por usuaria que solicita actividad
en el servicio de urgencias, y no recibe la atencién por ser dia
domingo
CAUSAS ADMINISTRATIVAS
CAUSAS
ADMINISTRATIVOS: ADTVO:
ADTVO: INADECUADAS INSGEITC\{QNTE o;’éiﬁﬂﬁ:gxgEDE INSUFICIENTES
SERVICIO/AREA/PROCESO INSTALACIONES EQUIPOS MEDICOS Y | TOTAL | OBSERVACIONES
CONFORT DETERIORO O NO
INSTALADA CAPACIDAD FUNCIONAMIENTO
INSTALADA
ADTVA (AFECTA EL Solicitud en farmacia
SERVICIO DE de Versalles para
CONSULTA EXTERNA, 31 4 5 P 39 asignacion de sistema
FARMACIA, de turnos para
INSTALACIONES garantizar el orden en
LOCATIVAS), la entrega de
medicamentos. No
conformidad por falta
de oportunidad en la
asignacion de citas,
PORCENTAJE 60 0 20 20 100 centro de salud
Danubio
Reclamos por no
disponibilidad de
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Estetoscopio para
revision en consulta
médica; no
conformidad por no
funcionamiento del
bafio, falta de sillas,
solicitud de
dispensador de agua,
centro de salud Cdv.
No conformidad por
no funcionamiento del
ventilador sala de
espera, Floresta;
solicitud de
incremento horas
odontoldgicas, centro
de salud Centro
Reclamos por mal
funcionamiento del
aire en centro de
salud Castillo y
Floresta. Reclamo por
falta de oportunidad
en la asignacion de
citas, centro de salud
Danubio y Cdv

CAUSAS CALIDAD/SATISFACCION

CAUSAS
SERVICIO/AREAIPROCESO | Satisfaccion/calidad con el servicio brindado | TOTAL OBSERVACIONES
por el profesional
ODONTOLOGIA, CONSULTA 16 16 Satisfaccion con los servicios de Urgencias, centro
EXTERNA, P Y P, URGENCIAS de salud Danubio. Usuario manifiesta satisfaccion
con el compromiso y buena atencion del personal
de urgencias
Satisfaccion con los servicios de Odont6logo
PORCENTAJE 100 100 | Forney, jefe enfermeria Centro, Médica centro,
Promotora Elizabeth
Satisfaccion con los servicios de Odontélogo
Forney, Centro de salud Centro
CAUSAS CALIDAD/INSATISFACCION
CAUSAS
SE/F;\QS?E/QSEA Calid_ad/m_altrato por pa_rte del | Calidad/ insatisfacpién por serv_icios TA?_T OBSERVACIONES
funcionario a los usuarios de | prestados remisiones tratamiento
salud procedimientos etc
FACTURACION, No conformidad por la atencion de
ENFERMERIA, facturadora, centro de salud Danubio. El
CONSULTA argumento es que se distrae con el uso
EXTERNA, P Y 10 3 13 | del celular y no brinda buena atencion.
P, Quejas por falta de trato digno vy
ODONTOLOGIA, amabilidad recurso humano odontologia y
URGENCIAS facturadora, centro de salud Centro
No conformidad por la atencion de
facturador y promotora, , centro de salud
Progreso; auxiliar enfermeria Cdv, Médico
Gino, Floresta
No conformidad por la atencion de
PORCENTAIJE 77 23 100 | facturador, centro de salud Versalles; No

conformidad con la atencién recibida Enel
servicio de urgencias Castillo; NO
conformidad percepcion trato poco amable
de facturadora, CDV; Profesional médico
Cdv




CAUSAS OPORTUNIDAD:

CAUSAS
SE%‘QS'(?E”QSEA’ Oportunidad/demora | OPOrtunidad/dem | Oportunidad/demor | Demoraen | Tota. OBSERVACIONES
enlaatencionde | ora en la atencion | a en la entrega de | la asignacion
urgencias de la cita medicamentos de la cita
URGENCIAS Usuaria quien refiere no conformidad por
(ODONTOLOGIA), insatisfaccion de la urgencia odontolégica. Se verifica
Agé‘é@fé’?ﬁ? gue hubo demora en la verificacion de derechos.
FARMACIA) 2 5 16 1 24 Finalmente es atendida y remitida a Il nivel. No
CONSULTA conformidad por la falta de oportunidad en la entrega
ETJE?S@,S,\\BP de medicamentos. Una vez hubo la provision se
notificé a los usuarios para el reclamo pertinente
Usuaria quien reclama por demora en la atencién de
urgencias, Danubio; reclamo por impuntualidad de la
nutricionista en versalle y el médico centro de salud
Danubio; usuarios inconformes por la falta de
PORCENTAJE 8 21 67 4 100 | oportunidad en la entrega de medicamentos (se les
notificd una vez se tuvo la provision del mismo).
Usuaria refiere demora en la asignacion de cita,
refiere que tuvo que volver porque el dia viernes le
manifiestan que ya no podian darle la atencién
CAUSAS ORIENTACION
CAUSAS
SERVICIO/ | gyrientacion/i | Orientacién/ | Orientacié Orlentac;_?_n/r_e’fere (/)rlbe_nta(‘:llon Orlle'nt TO
ARgé‘é %RO nformacién deberesy | n/informac Ztﬁo?eilgzggg u d'g?g'son saecrl\(/)igi TI:B‘ OBSERVACIONES
nodecuate. | gerechose | G | Cimovicad. | seniiosce | o
portabilidad salud ESEB
Solicitud de informacién para verificacion de
afiliacion en bases de datos de usuarios
If/PESR:?:Tg: trasladados de Emdisalud y Saludvida,;
CION. P Y Direccionamiento de servicios Eseb por
P' portabilidad y autorizacion de examenes; no
HISTORIA 2 5 1 6 9 23 | conformidad por informacion errada sobre
s medicamento no perteneciente al programa de
CLINICAS cronicos. Se le entrega medicamento para
FARMACIA quince dias. SE establece estado de afiliacion
de wusuario y se direcciona a su Eps.
Orientacién a usuarias sobre servicios que
debe prestar la Eps asignada y deben ser
autorizadas por éstas
Usuario a quien se le verifica afiliacion actual,
orientaciones para acceder a servicios de
consulta externa y urgencias en centros de
salud, usuaria quien reclama informacién
POi?EENT 9 22 4 26 39 100 | inadecuada en el servicio de planificacion
familiar; informacion sobre lugar de entrega de
medicamentos
Orientacién para toma d citologias, centro de
salud Cardales, solicitud de historias clinicas y
servicio de farmacia; Orientacion para
servicios competencia de la EPS
CAUSAS INTERMEDIACION:
CAUSAS TO
SERVICIO/AREA Intermediacién/asignaci | Intermediacion/gest | TA OBSERVACIONES
/PROCESO 6n de cita médica, ién certificados de L
odontoldgica atencion, Copia HC
CONSULTA 12 3 15
MEDICA Intermediacion a través del area de SIAU para asignacion citas de consulta
médica centro de salud Versalles, castillo, cardales, floresta, Cdv y Danubio.
Intermediacion cita odontolégica, centro de salud Castillo; solicitud de usuaria
PORCENTAJE 80 20 100 para generar nueva formula médica por extravio; gestion para entrega de
certificado médico




CAUSAS SEGURIDAD DEL PACIENTE

CAUSAS
SERVICIO/AREA/PROCESO ] ] TOTAL OBSERVACIONES
Seguridad del paciente
CONSULTA EXTERNA 1 1 No conformidad por Riesgo en atencién de consulta
PORCENTAJE 100 100 externa, camilla en mal estado
CAUSAS NO APLICA
CAUSAS
SERVICIO/AREA/PROCESO TOTAL OBSERVACIONES
NO APLICA - - — — -
Usuaria quien solicita atencion de Il nivel, Eps
EPS SALUD TOTAL, NO A A SALUPTOT{-\L, es (.ji.recci.onat%a a’és.ta para lo pertinente.
APLICAN A SERVICIO ESEB Usuaria quien solicita Historia clinica que no corresponde a
la ESEB, Usuario quien solicita ingresar al centro de salud
para protegerse de la lluvia, en horarios de no atencion.
PORCENTAJE 100 100 Funciona}r,io publico de otro municipio, quien solicita
Informacion sobre provision de tapabocas; lo cual no
es objeto ni competencia de la ESEB

QUEJAS PRESENTADAS POR LOS FUNCIONARIOS
CAUSAS CALIDAD/INSATISFACCION

CAUSAS TOTAL OBSERVACIONES
SERVICIO/AREAIPROCESO Ca"%i?’[,"sﬂgﬁgo 2%5 are 1 Queja por maltrato verbal, con palabras soeces, de usuaria del servicio, centro de
funcionarios de salud salud Danubio; contra los servidores publicos. Se reporta la no conformidad a la Eps
y a Asociacion de usuarios
COMUS'&?AS%E\%%TORA 3 3 Queja de usuarias que perciben trato poco amable de algunos usuarios a la
promotora en centro de salud Cdv
PORCENTAIJE 100 100

2  MECANISMOS DE PASS (PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD
Tabla 9. Mecanismos de PASS | Trimestre 2020

comunidad en general

Instancias Accién/Actividad Soporte/ Evidencia Fortaleza Debilidad
Socializacion  de  actividades  SIAU, | Plan detallado de trabajo/ Remision L . .
) . P Informacion Inasistencia  a las
o correspondiente al mes de Enero, Febreroy | a correo electrénico asociacion e socializada reuniones proaramadas
Asociacion de | Marzo 2020 individual a miembros Asociacion prog
Usuarios ESEB - — - - — - - —
Invitacion reunién mensual correspondiente | Plan detallado de trabajo/ acta | Informacion | Inasistencia a reunién
al mes de Enero, Febrero y Marzo 2020 reunién socializada programada
Comité de Etica Invitacion a comite a reall_z'arse eI_,pnmer Plan detallado de trabajo/oficio Asistencia a Compromiso en
. . jueves del mes, Programacion reuniéon mes L i las L .
Hospitalaria remisorio/acta de reunion . actividades Comité
de Enero, Febrero y Marzo. reuniones
Dado el estado de
emergencia  sanitaria
decretado por el
gobierno, debido a la
o dos | del si pandemia del covid 19,
Rendicion de |nVItaC|0n' a todos OIS actores Ie sistema Oficios de invitaciébn, medios . el informe de rendicion
cuentas  Vigencia (A\Sse()(z:'}zt:éilgr? deDISHIStL?aI’iOSde Li(isei:sd’ JaEps, televisivos  (canal telepetroleo), Irz\;ﬁigggfs de cuentas fue
2019 ' y pagina Web ESEB entregado por el

gerente general de la
ESEB, virtualmente, lo
que limité la
participacion de la
comunidad
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3. CAPACITACIONES

3.1 Capacitaciones a Usuarios y Usuarias | Trimestre 2020
Tabla 10. Capacitaciones a Usuarios y Usuarias | Trimestre 2020

centrovE | NUEFOREUSUROS | rrccuenon | ey
SALUD MES CAPACITACIONES
CAMPIN 103 5
CARDALES 84 4
DEBERES Y
CASTILLO 100 > DERECHOS
cDV 101 4 HUMANIZACION
MOVILIDAD
CENTRO 61 3 POLITICA DE
PARTICICIPACION
DANUBI
UBIO 76 > SOCIAL EN SALUD -
FLORESTA 79 4 PASS-
TRIAGE URGENCIAS
FORTUNA 50 4 LAVADO DE MANOS
RENDICION DE
LLANITO 35 2 CUENTAS- COMITE DE
PROGRESO 56 4 ETICA
VERSALLES 94 4
SEDE ADTVA 22 1
TOTALES 861 45

3.2 CAPACITACIONES AL CLIENTE INTERNO | Trimestre 2020
Durante el mes de ENERO 2020 se realiz6 la siguiente capacitacién servidores publicos de la
ESEB:

NUMERO DE
CENTRO DE NUMERO DE
OBJETIVO TEMA SALUD CAPACITACIONES FCUANP(X(C:’I%S'&S
CENTRO 1 1
CARDALES 1 10
CAMPIN 1 12
CAPACITAR A LOS  SERVIDORES PROGRESO 1 5
PUBLICOS DE LA ESEB, EN LA POLITICA
DE PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD — |  pQOLITICA DE FORTUNA 1
PASS-PARA FORTALECER LAS PARTICIPACION FLORESTA 1 9
INSTANCIAS Y  ESPACIOS  QUE SOCIAL EN
GARANTICEN EL DESARROLLO |  SALUD-PASS- cov 1 10
PARTICIPATIVO. VERSALLES 1 10
DANUBIO 1 24
LLANITO 1 7
CASTILLO 1 18
SEDE ADTVA 1 35
TOTAL 12 152




3.2 CAPACITACIONES AL CLIENTE INTERNO
Durante el mes de FEBRERO 2020 se realiz6 la siguiente capacitacion servidores publicos de la ESEB:

11

CENTRO DE NUMERO NUMERO DE FUNCIONARIOS
OBJETIVO TEMA SALUD CAPACITACIONES CAPACITADOS
DEBERES Y DERECHOS
CAPACITAR A EN 3%’3 ;’-\-II;ITZA/IC(IDI OD,LGNO DE ACUERDO
PROFESIONALES RURALES POLITICADE AL ASIGNADO 1 o
EN EL PROCESODE SIAUY | ) o111 ACION SOCIAL AL
PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD. ATENCION & | PROFESIONAL
VICTIMAS
SUBTOTAL 1 8
CDV 1 8
FLORESTA 1 9
CAPACITAR A SERVIDORES PROGRESO 1 7
PUBLICOS DE LA ESEB EN VERSALLES 1 10
LAVADO DE MANOS, A FIN DE LAVADO DE MANOS CASTILLO 1 16
FOMENTAR HABITOS CARDALES 1 7
SALUDABLES DANUBIO 1 18
CAMPIN 1 12
SEDE ADTVA 1 29
SUBTOTAL 9 116
TOTAL 10 124




