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 vy fidelidad

ALCANCE
Desde de la identificacién 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 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 participacidn comunitaria que permita conocer la opinién 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) ENERO 2019

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

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

MEDIO DE RECEPCION MODO DE CONTACTO FRECUENCIA | PORCENTAIJE
L Linea gratuita 018000400710- Linea convencional
Telefénico & 16 22%
6021987
Presencial Oficina SIAU (CRA 12 # 49 A 38 Barrio Colombia 18 25%
Escrito Oficios y formatos recepciéon de pqgr 1 1%
Correo electroénico:
Virtual Siau@esebarrancabermeja.gov.co pagina web: 0 0
www.esebarrancabermeja.gov.co
Disposicion de 12 buzones en los centros de salud de
Buzones P 37 51%
la ESEB
TOTAL 72 100%
Fuente: Oficina SIAU Eseb
1.1.2 Mecanismo/Modalidad PQRDS-F Enero 2019
Tabla 2. Mecanismo/Modalidad pgrds-f Enero 2019
MECANISMO DEFINICION FRECUENCIA |  PORCENTAJE
Manifestacion de una persona de inconformidad contra el o
QUEJAS actuar de algun funcionario de la entidad 8 11%
Irregularidad cometida por alguno de los actores del
RECLAMOS sector salud o por el incumplimiento de las 28 39%
obligaciones establecidas en la ley
SUGERENCIAS Idea que se propone para mejorar el servicio 1 1%
Comunicar y dirigir al usuario en la prestacion de o
ORIENTACIONES alglin servicio 12 17%
INTERMEDIACION Gestion de un servicio prestado por la ESEB 23 32%
FELICITACIONES | Manifestacion de satisfaccion con el servicio recibido 0
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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1.1.3 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS Enero 2019

Tabla 3. Eps o Aseguradora PQRSD- F ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES Enero 2019

ASEGURADORAJE SUGER [ ORIENTAC [ INTERMEDI [ FELICITA [TOTAL|
PS QUEJA | RECLAMO | ENCIA | IONES | ACIONES | CION
ASMETSALUD 0 5 0 0 8 0 13 | 18%
COMPARTA 1 1 0 2 3 0 7 10%
EMDISALUD 0 1 0 2 3 0 6 8%
MEDIMAS 0 2 1 0 1 0 4 6%
NUEVA EPS 3 1 0 3 4 0 1| 15%
SALUDVIDA 2 5 0 1 4 0 12 | 17%
NO IDENTIFICA 2 13 0 4 0 0 19 | 26%
TOTAL 8 28 1 12 23 0 72
PORCENTAJE 11% 39% 1% 17% 32% 0 100%

1.1.4 PQRDS-F ORIENTACIONES / INTERMEDIACIONES por Servicio/area/proceso

Enero 2019
Tabla 4. Servicio/area/proceso de PQRDS-F/ ORIENTACIONES/ INTERMEDIACIONES Enero 2019
SERVICIO/AREA/PROCESO | QUEJA| RECLAMO | SUGERENCIA | ORIENTACIONES | INTERMEDIACIONES | FELICITACION [ TOTAL| %
ADMINISTRATIVA 0 19 1 0 0 0 20 | 28%
CONSULTA EXTERNA 0 2 0 0 0 0 2 3%
ENFERMERIA 1 0 0 0 0 0 1 1%
FARMACIA 1 1 0 2 0 0 4 6%
ODONTOLOGIA 0 3 0 0 0 0 3 4%
PYP 5 2 0 0 0 0 7 10%
URGENCIAS 0 1 0 0 0 0 1 1%
VIGILANCIA 1 0 0 0 0 0 1 1%
UBICACION SERVICIOS DE
SALUD- ORIENTACIONES 0 0 0 6 0 0 6 8%
DERECHOS Y DEBERES-
ORIENTACIONES 0 0 0 ! 0 0 ! 1%
AFILIACION,ASEGURAMIENTO,
SGSSS- ORIENTACIONES 0 0 0 3 0 0 3 4%
ASIGNACION DE CITAY
SERVICIOS ESEB- 0 0 0 0 23 0 23 | 32%
INTERMEDICION
TOTAL 8 28 1 12 23 0 72 | 100%

Fuente: Formato registro diario de atencion y aperturas buzones SIAU




1.1.5 Centros de salud PQRSD-F/ ORIENTACION / INTERMEDIACION Enero 2019

Tabla 5. Centros de salud PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION Enero

2019

CENTROS RECLAM | SUGERENC | ORIENTAC | INTERM | ce \oipa
DE saLUD |QUEIA| o A oNEs | FDASIO | cion | TOTAL %
CASTILLO | 2 4 1 2 3 0 12 17%

cov 2 2 0 0 2 0 6 8%
CENTRO 0 4 0 0 0 0 4 6%
DANUBIO | 0 3 0 1 6 0 10 14%
FARMACIA | 1 3 0 2 0 0 6 8%
PROGRESO | 1 2 0 0 1 0 4 6%
VERSALLES | 2 10 0 0 1 0 13 18%
CAMPIN 0 0 0 2 2 0 4 6%
CARDALES | © 0 0 0 6 0 6 8%
FLORESTA | 0 0 0 0 2 0 2 3%
NOAPLICA | © 0 0 5 0 0 5 7%
TOTAL 8 28 1 12 23 0 72 100%

1.1.6 TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE LA PQRSD-F ORIENTACION /
INTERMEDIACION Enero 2019

Tabla 6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSD-F ORIENTACION /

INTERMEDIACION Enero 2019

OPORTUNIDAD
TIEMPO DE QUE | RECLAM | SUGEREN | ORIENTAC | INTERMED | FELICITACI
0,
RESPUESTA EN JA 0 CIA IONES IACIONES ON TOTAL %
DIAS
INMEDIATAMENTE 0 0 0 12 22 0 34 47%
MENOS DE 5 DIAS 0 1 0 0 1 0 2 3%
5 A 10 DIAS 4 24 1 0 0 0 29 40%
10 A 15 DIAS 4 3 0 0 0 0 7 10%
MAS DE 15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0%
TOTAL 8 28 1 12 23 0 72 100%

1.1.7 Analisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, Enero 2019

Tabla 6. Causas/accesibilidad

SERVICIO/AREA/PROCESO

CAUSAS

TOTAL

OBSERVACIONES

ODONTOLOGIA

Acceso/Negacioén a
servicios médicos
odontoldgicos

TOTAL

1

PORCENTAJE

1

100%

Falta de acceso al
servicio odontolégico
(centro)




Tabla 7. Causas/Adtva

CAUSAS OBSERVACIONES
Semicio/AREA/PROCESO Adtvo/lnadgcuadas Adtvo/ln_suficignte TOTAL Falt_a d_g bombillos bafios, faltg Qe
adecuaciones oportunidad citas ventilacion sala de espera, solicitud
locativas/falta de confort médicas entrega de Nuevo Danubio; no asignacion
ADMINISTRATIVO 4 12 16 citas médicas Progreso, Danubio,
PORCENTAJE 25% 75% 100% Versalles
Tabla 8. Causas/calidad
SERVICIO/AREA/PROCESO CAUSAS TOTAL OBSERVACIONES
Calidad/ Maltrato por
ENFERMER[A/CONSULTA parte de los 6 Falta de Calidez médico (cdv), Castillo
MEDICA/VIGILANCIA funcionarios a los (enfermera, vigilante), auxiliar
usuarios enfermeria (versalles)
PORCENTAJE 6 100%
Tabla 8. Causas/oportunidad
CAUSAS
- Oportunidad/demora | Oportunidad/demora | Oportunidad/demora Demora
Servicio/AREA/PROCESO h " enla TOTAL | OBSERVACIONES
en la atencién de en la atencion de la en la entrega de asignacion
urgencias cita medicamentos de la cita
URGENCIAS (Castillo), Demoras en la
CONSULTA EXTERNA 1 5 6 24 36 atenciélj de
(centro, Versalles), urgencias,
FARMACIA impuntualidad del
profesional
consulta externa,
no entrega de
PORCENTAJE 3% 14% 17% 67% 100% medicamentos
(pendientes),
limitacioén o no
asignacion de citas

Tabla 9. Causas/orientacion

CAUSAS
Orientacién/debere | Orientacion/inform Orientacién/refere | Orientacion/ubicac
Servicio/AREA/PROCESO | S derechos de acion del SGSS nte a afiliacién, i6n de los TOTAL | OBSERVACIONES
los usuarios errores bases, servicios de salud
movilidad,
portabilidad
ODONTOLOGIA, Solicitud de
PROGRAMA DE SALUD orientacion para el
PULICA, CITAS MEDICAS, acceso a la
HISTORIAS CLINICAS, ubicacion de
AFILIACION, servicios,
ORIENTACION SOBRE 3 2 1 7 13 direccionamiento
CENTROS DE centros de salud,
ATENCION, PUNTO solicitud de
ENTREGA DE sefializacion para
MEDICAMENTOS, ubicar servicios
SENALIZACION
PORCENTAJE 23% 15% 8% 54% 100%




2  MECANISMOS DE PASS (PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD
Tabla 10. Mecanismos de pass Enero 2019

Soporte/

! . Fortaleza Debilidad
Evidencia

Instancias Accioén/Actividad

Plan detallado

de trabajo/
Remisién a
e L . correo - Baja adherencia
Socializacion de actividades SIAU, correspondiente - Informacion ! .
electrénico L de los miembros
L al mes de Enero 2019 L socializada -
Asociacion de asociacion e a las actividades
Usuarios Eseb individual a
miembros
Asociacion

Plan detallado L . .
Informacién | Poca asistencia

Invitacién reunién mensual de trabajo/ acta L A
o socializada | a las reuniones
reunion
Plan detallado
. -, N L . . . de Asistencia

Comité de  Etica | Invitacion a comité a realizarse el primer jueves del S

Hospitalaria mes trab_ajo/_oflcm a las
remisorio/acta reuniones
de reunion

3 CAPACITACIONES
3.1 Capacitaciones a Usuarios y Usuarias enero 2019
Tabla 11. Capacitaciones a Usuarios y Usuarias Enero 2019

FRECUENCIA
CENTRO SALUD NUMERO DE USUARIOS CAPACITADOS EN EL CAPACITACIONES TEMAS
MES
CAMPIN 20 1 Deberes y Derechos
CARDALES 20 1 Triage Urgencias
CASTILLO 24 1 Humanizacién Servicios de salud
CDV 20 1 Movilidad
CENTRO 25 1
DANUBIO 26 1
FLORESTA 28 1 Politica de Participacion Social en
Salud
FORTUNA 11 1
LLANITO 9 1
PROGRESO 19 1
VERSALLES 20 1
TOTAL 222 11
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PELEAR (NO SE EL NOMBRE) CREO
QUE ES GERMAN, TRATE DE SE REMITE A
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MALGUSTO Y DEBERIAN
CAMBIAR AL MEDICO
HOY VINE A SACAR CITA Y
o NO HAY SISTEMA, NOS SE REMITE A
g DEVOLVIERON LOS < DARSALUD,
g 14/012009 | BUANGELFORE | RO ca 3118447044 ADTV DOCUMENTOS, QUE RECLAM | 2 SUBCIENTIFICO, 25/01/2019 7
g FALTA DE RESPETO. 2 SERVICIOS
£ SUPUESTAMENTE NO HAY AMBULATORIOS
MEDICO
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EL SERVICIO ES PESIMO, SOLO REPARTEN o SE REMITE A
= 10 CITAS Y ESO NO DEBE SER ASI PARA 2 DARSALUD, o
2 NOSOTROS QUE SOMOS ADULTO MAYOR, S SUBCIENTIFICO 2
CLAUDIA & S | NOPODEMOS MADRUGAR. LOS MEDICOS z SERVICIOS & o
5/01/2019 M i 6030918 § NO EXAMINAN. SOLO DICEN COMO ESTA. LA RECLAMO 4 AMBULATORIOS, § A
= SECRETARIA LLEGA TARDE, LA AUXILIAR S COORDINADORA 3
o 2 TAMBIEN. QUE VAMOS A HACER CON LA g FACTURACION,
g SALUD DE LA TERCERA EDAD JEFEP Y P
3
S COMO ESPOSIBLE QUE SALGA DE LA CITA o
B < DE CONTROL PRENATAL Y NO HAYA QUIEN 2 o
g N ME DE LA PROXIMA CITA. EN EL MES DE S SE REMITE A 2
ELICENIA 2 DICIEMBRE, DIA 26, MI MAMA VINO PARA LA Z SERVICIOS & o
A0U2019 | viaea | 3 8174127584 % | CITADE CRECIMIENTO Y DESARROLLO Y LE QUEJA £ | AMBULATORIOS, g =
Z DIJERON QUE NO HABIA AGENDA. ME S JEFEP Y P 2
Z PARECE MUY MALA ATENCION PARA ESTAR g
VINIENDO CADA RATO Y QUE NO HAYA CITA
LA LLAMARON PARA PROGRAMAR CITA DE
o a ENERO QUE ERA A LAS 4 Y 40 PM Y ME z o
2 vaouELN | 2 N LLAMAN DOS DIAS ANTES PARA g SE REMITE A 2
& = E CONFIRMAR LA CITA EL MISMO 15 Y < SERVICIOS &
2 15/01/2019 | DURFN. 2 3223990226 > SORPPRESA PARA EL MISMO 15 LLAMAN RECLAMO | = AMBULATORIOS, g ®
3 = QUE HAY QUE LLEGAR A LA 1:10 PM PARA o JEFEP Y P 3
w QUE VINIERAMOS ANTES PORQUE LA JEFE <
NO IBA A ESTAR
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SE REMITE A -
. . SUBCIENTIFICO =
POR QUE NO CONTRATAN MAS | g
2711212018 ANDRES SALUDVIDA | 3227361426 | OPONTOLO PERSONAL Y VAN MAS RAPIDO Y RECLAMO OPORTUNID SERVICIOS S | =
FELIPE GIA AN g AD AMBULATORIOS, | &
COORDINADOR 2
ODONTOLOGIA
SAQUEN A ESA JEFE DE CONTROL DE SE REMITE A 2
NO NO CRECIMIENTO Y DESARROLLO, ES MUY DARSALUD, & | 4
100012019 | IDENTIFIcA | XIOMARA | ipenmiRica | 3125160707 pyp GROSERA, LLEGA Y ATIENDE MAL A LAS QUEJIA CALIDAD SUBCIENTIFICO, | & | -
PERSONAS JEFEPYP 3
LA JEFE SE PUSO A PELEAR CON LA SE REMITE A 2
NO NO NO AUXILIAR HOY 9 DE ENERO 2019, 7 Y 10 DARSALUD, g | 4
9/01/2019 IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA pyp DE LA MARANA, FORMO UN ESCANDALO, QUEJIA CALIDAD SUBCIENTIFICO, | & | -
NO SIRVE, DEBEN ECHARLA JEFEPYP 2
ES UNA FALTA DE RESPETO HACIA LOS
USUARIOS, LA DOCTORA NO CUMPLE SU
HORARIO CON LA CITAS ASIGNADAS, LA SE REMITEA o
MIREYA CITA LA TENIAMOS A LAS 3:00PM Y YA DARSALUD, 3
11/01/2019* ALVEAR SALUDVIDA | 3125425339 | GQNSULTA SON LAS 4:00PM Y AUN NO NOS HAN RECLAMO OPORTUNID | sypcienTiFico, | § | =
GALVIS ATENDIDO, S| FUERA ALCONTRARIO QUE SERVICIOS &
FUERAMOS NOSOTROS QUIENES AMBULATORIOS | &
21/01/2019 LLEGARAMOS 5 O 10 MINUTOS DESPUES
DE LA CITA, AHi S| PIERDE UNO LA CITA
SE REMITE A o
VEINIS o 'POR FAVOR NECESITAMOS OTRO DARSALUD, g
16/01/2019 creml®o | ioEnseica | 3143386686 ADTVA MEDICO, NO DA ABASTO, MANDEN UNO RECLAMO ADTVA SUBCENTFICO, | § | =
URGENTE SERVICIOS &
AMBULATORIOS | &




HUBO UN MAL SERVICIO ACA EN EL
CENTRO DE SALUD. LA DOCTORA VINO
DEMASIADO TARDE. TENIA LA CITA A LAS
8:15 AM Y SON LAS 9:15 AM Y NADA QUE
ME ATIENDEN PORQUE LA DOCTORA
LLEGO TARDE. SE SUPONE QUE LA LEY
ES PARA TODOS. LLEGUE UNO TARDE Y
VERA QUE LA PIERDE. Y OTRA COSA EL
FACTURADOR CUANDO VA A DAR LAS

11

CITAS POR LO MENOS NO DICEN HAGAN SEREMIEA
FILA PARA RECOGER SINO QUE s | 8
16/01/2019 NO NO NO CONSULTA | COMIENZA A RECOGER COMO SINADA Y RECLAMO OPORTUNID oY | &
IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA | EXTERNA | LOS DE PRIMERO QUEDAN DE SEGUNDO AD oS < | &
Y NO ES LA PRIMERAVEZ QUE VEO ESO. VELATORIOS | 3
EN VARIAS OCASIONES LO HA HECHO. SR
QUE POR LO MENOS TENGA LA
AMABILIDAD DE ORGANIZAR AL
PERSONAL.UN VENTILADOR DE ACA NO
SIRVE Y CON ESTOS CALORES. Y
CUANDO APAGAN EL AIRE AHI SI QUE
HAY. Y EL BAKO LLEVA YA TIEMPO SIN
BOMBILLOS. VA A ENTRAR UNO Y TIENE
QUE ESTAR TANTEANDO A VER DONDE
ESTAN LAS COSAS
SE REMITE A o
o o o o POR FAVOR A LAS ENTIDADES DARSALUD, g
ADTVA COMPETENTES QUE NOS AYUDEN Y NOS |  RECLAMO ADTVA SUBCIENTIFICO, | S
IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA I O o N N g
AMBULATORIOS, | &
,, SE REMITE A o
o bORIS o o NECESITAMOS MAS MEDICOS PORQUE DARSALUD, g
¢ ADTVA LAS CITAS LAS ESTAN DANDO MUY RECLAMO ADTVA SUBCIENTIFICO, | S
IDENTIFICA GOMEZ IDENTIFICA | IDENTIFICA P T DD o g
AMBULATORIOS | &
SE REMITE A o
. DARSALUD g
NO NO NO NO POR FAVOR MANDEN MEDICOS. LOS ub, &
IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA ADTVA NECESITAMOS RECLAMO ADTVA SUBCIENTIFICO, | 5
SERVICIOS g
AMBULATORIOS | &
MEJORAR ATENCION MEDICA, MUY SDEAﬁEX'LLEDA g
NO MARTA NO NO DEMORADAS LAS CITAS, POR FAVOR ub, g
IDENTIFICA VEGA IDENTIFICA | IDENTIFICA ADTVA AYUDARNOS CON MEJORAR LOS RECLAMO ADTVA suscieNTInCo. | g
MEDICOS AMBULATORIOS &
NECESITTAMOS OTROS MEDICOS SEREMITEA 2
NO NO NO NO PORQUE LAS CITAS LAS ESTAN DANDO ub, g
IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA | IDENTIFICA ADTVA MUY LEJOS Y PARA COMPLETAR EL QUE RECLAMO ADTVA SUBCIENTIFICO, E]
HAY LLEGA TARDE SERVICIOS E
AMBULATORIOS | &
EL PUESTO DE SALUD VERSALLES S R 2
NO ORLANDO NO NO NECESITA MAS ATENCION MEDICA Y ub, &
IDENTIFICA | CONTRERAS | IDENTIFICA | IDENTIFICA |  APTVA NECESITA MAS MEDICOS RECLAMO ADTVA SUBCIENTIS | 8
ESPECIALIZADOS. POR FAVOR AYUDAR s | 3




