EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO BARRANCABERMEJA
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
INFORME DICIEMBRE DE 2018

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

NO
SALUD | MEDIM | NUEVA COMPA | VINCULA IDENTIFI
EMPRESA VIDA AS EPS EMDIS | ASMET RTA DOS CADA TCI)_TA
EPS
FRECUENCIA 5 4 3 1 1 1 1 12 28
porcENTAJE | 18 14 11 | 35 | 35 | 35 35 43 100

FUENTE: PQR PRESENCIALES / TELEFONICAS Y BUZONES DE SUGERENCIAS

Observacion: 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 SALUD MEDIM NUEVA EMDIS ASMET comp VINCULAD IDENTIFIC TOTAL
VIDA AS EPS ARTA oS
ADA EPS
RESUELTAS EN
MENOS DE 15
oS D 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% | 100%
RESUELTAS EN
MAS DE 15 DIAS 0 0 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 buzoén tienen respuesta en cartelera institucional, ya que algunas son anénimas o0 no
reportan direccién de notificaciéon ni datos de ubicacion.

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

GENERA
ADTVA / C.
FARMA URGEN | ODONT FACTUR
SERVICIO OPORT PYP X EXTERN | TOTAL
ClA UNIDAD ClAS OLOGIA ACION A
FRECUENCIA 16 4 3 2 1 1 1 28
PORCENTAJE% 57 14 11 7 3.5 35 3.5 100

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

SE GENERA
FARMAC | ., | CASTILL | DANUBI
CENTRO SALUD IA o o TOTAL
FRECUENCIA 16 6 5 1 28

PORCENTAJE

57 215 18 35 100
%




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

TIEMPO
'\I/ISEMCQI;I CENTRO SERVI MEDIEIO i EN DIAS DIRECCION
MODAL DE SALUD clo DESCRIPCION RECEP TRAMITE / SOLUCION DE TELEFONO DE
Y EPS RESPUES CONTACTO
IDAD CION TA
FARMACIA/ RECLAMO POR LA BLOC(?lIJ_IIEI?] T\l% 24
RECLA SALUDVID FARM | OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE | ESCRIT | SE REMITE SUBCIENTIFICA Y REGENTE, 8 DIAS NUEVAESPEI.?A
MO A ACIA MEDICAMENTO, SEGUN EL A SE ENTREGA EL MEDICAMENTO NZA
USUARIO HAY PENDIENTES TEL 3123280362
RECLAMO POR LA LOTE 715 SAN
RECLA | FARMACIA/ | FARM | OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE | ESCRIT | SE REMITE SUBCIENTIFICA Y REGENTE, 8 DIAS SILVESTRE
MO MEDIMAS | ACIA | MEDICAMENTO, SEGUN EL A SE ENTREGA EL MEDICAMENTO TEL.3142548504
USUARIO HAY PENDIENTES '
@
CDhV/ ODON QUEJA POR EL TRATAMIENTO Y ?rEA%TE SE REMITE A COORDINADOR DE
QUEJA | SALUDVID | TOLO MANEJO ODONTOLOGICO LOCAL ODONTOLOGIA, EL USUARIO  NO 1DIA TEL 6101417
A GIA DE CONSULTA DESDE EL ANO 2014
SALUD

Los motivos de quejas y reclamos encontrados

buzones.

TABLA 6.
MISMO PERIODO ANO ANTERIOR

en buzoén estan identificados en el informe de

COMPARATIVO QUEJAS Y RECLAMOS NOVIEMBRE 2018 RESPECTO AL MES ANTERIOR Y

MES ANTERIOR MES ACTUAL DICIEMBRE L\\Al\:i';ﬂr{oloprf?é?c??nmi NDICADOR
(NOVIEMBRE 2018) 2018) y017)
PRESENCI TIEMPO EN DIAS PARA RESOLUCION DE
ates/eter | POR | PRESENCIALES/ | POR | PRESENCIALES | POR |queis v RecLaMOS PRESENGALES o
ONICAs @ | BUZON | TELEFONICAS @ | BUZON | /TELEFONICAS @ | BUZON | vIRTUALES MES

3 24 3 25 1 18

TOTAL: 27 TOTAL: 28 TOTAL: 19 5.6 DIAS

La tendencia fue al aumento en el nimero de quejas y reclamos en el mes.
QUEJAS: 6 RECLAMOS: 22 (telefénicas 0, presenciales 3, correo@ 0, buzén 25)

A través de la pagina WEB se recepcioné una (1) solicitud en el mes de DICIEMBRE de 2018

FECHA - ESTADO
HORA NOMBRE DESCRIPCION TIPO QUEJA
Buen dia, llevo dos semanas
solicitando mi carnet de fiebre amarilla
Monica | para poder salir del pais, nunca estan
2018- Ortiz disponibles, solo me dicen excusas, QUEJA CONTEST

12-14 | Quinter

todo esto me ha hecho perder mucho

o] tiempo y corro el riesgo de perder mi
viaje. Es demasiado lento el servicio.

Agradezco su ayuda

ADA

RESPUESTA QUEJA

BUENAS TARDES SENORA MONICA ORTIZ
QUINTERO, HEMOS RECIBIDO SU COMUNICACION
DE MANERA EXITOSA, REVISADO EL MOTIVO DE
SU QUEJA ME PERMITO INFORMARLE QUE SE
ESTA REALIZANDO LA ACCION DE MEJORA PARA
CUMPLIR CON LOS TIEMPOS ESTIPULADOS EN EL
PROCEDIMIENTO DE ENTREGA DE CARNET
INTERNACIONAL DE FIEBRE AMARILLA. EN
NUESTRA BASE DE DATOS ESTA REGISTRADA LA
ENTREGA DEL CARNET EL DIA 14 DE DICIEMBRE
DE 2018 A LAS 11:00AM.

LAMENTAMOS LOS INCONVENIENTES
PRESENTADOS Y REITERAMOS NUESTRO
COMPROMISO DE SER CADA DIiA MEJORES.

Las evidencias de la respuesta se encuentran en el archivo fisico de la oficina SIAU




A través de la linea 018000400710 se recepciond SIETE (7) Solicitudes.

TABLA 7. SOLICITUDES A TRAVES DE LA LINEA GRATUITA 018000400710, DICIEMBRE 2018

CLASIFICACION

TOTA
FECHA MOTIVO LLAMADA/ TRAMITE REALIZADO INTERME | |NFORMACI | INSATISFAC LLI;\M
DIACION ON CION ADAS
REFIERE QUE EN FARMACIA NO LE ENTREGAN EL MEDICAMENTO PORQUE
APARECE QUE LA ULTIMA ENTREGA FUE EL 14 DE NOV Y EL ASEGURA QUE
05/12/20 | RECLAMO EL 7 DE NOV / SE VERIFICA CON FACTURACION Y REGENCIA Y X 1
18 EFECTIVAMENTE EL USUARIO RECLAMA EL 7 DE NOV QUEDANDO UN PENDIENTE
QUE RECIBE EL 14 DE NOV... SE INFORMA AL USUARIO QUE PUEDE RECLAMAR EL
7 DE DIC
REFIERE QUE NO HAY OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS,
7/12/201 | SOLICITA CAMBIAR EL LOSARTAN DE 100MG POR EL DE 50 MG QUE SI LO HAY EN X 1
8 FARMACIA / SE REMITE A LA REGENTE PARA SOLUCION Y ENTREGA DE
MEDICAMENTO LOSARTAN DE 100MG EN LA FARMACIA DE VERSALLES
14/12/20 NO OPORTUNIDAD DE MEDICAMENTOS, PENDIENTE CARDlMlNQL, AMLODIPINO
18 MEFORMINA, ASA, RADITIDINA / SE REMITE A LA SUBDIRECCION CIENTIFICA Y X 1
REGENTE DE FARMACIA
17/12/20 | SOLICITA INFORMACION SOBRE MEDICAMENTOS PENDIENTE MEFORMINA / SE DA X 1
18 INFORMACION QUE ESTA DISPONIBLE EL MEDICAMENTO EN FARMACIA
18/12/20 | SOLICITA ASIGNACION DE CITA MEDICA PARA INGRESAR AL CONTROL PRENATAL / X 1
18 SE ASIGNA CITA DIC-20-18 A LAS 8 AM CON EL DR HECTOR PEREZ
SOLICITA INFORMACION DE LA SENORA ELDA ISABEL ORTIZ PEREZ CC 40403022,
HOSPITALIZADA EN EL CASTILLO Y QUIEN SEGUN SU REPORTE NO LE AUTORIZAN
SALIDA PARA UNA CITA MEDICA / SE INDAGA CON LA JEFE DEL SERVICIO DE
18/12/20 | URGENCIAS CASTILLO LINETH SEVERICHE QUIEN INFORMA QUE EL FAMILIAR DE X 1
18 LA PACIENTE ES DE DIFICIL MANEJO NO ACEPTA NORMAS Y REGLAS DE LA
INSTITUCION, ESTA AUTORIZADA LA SALIDA EN AMBULANCIA DE LA PACIENTE
PARA EL HRMM TOMA DE ECOGTAFIA ABDOMINAL TOTAL, SE DA LA INFORMACION
A LA SENORA NICOLAZA
LA SENORA ROSALBA MACHUCA REDIERE QUE NO LOS ATENDIERON EN LA CITA
28/12/20 DE ODONTOLO(}[A EN LA FLORESTA POR LLEGAR 5 MINUTOS TARDE Y EL SENOR
18 JOSE GUALDRON TIENE DOLOR INTENSO EN UNA MUELA / SE NOTIFICA AL X 1
COORDINADOR DE ODONTOLOGIA Y SE ASIGNA CITAA LA 1 PMEN EL CENTRO DE
SALUD FLORESTA PARA EL MISMO DIiA 28 DE DIC
TOTAL 1 2 4 7

HALLAZGOS BUZONES MES DE DICIEMBRE 2018

En el mes de DICIEMBRE 2018 se realizaron *VEINTICINCO (25) aperturas de buzones. (Existe
acta de cada apertura).

Tabla 1. Hallazgos por centros de salud DICIEMBRE 2018

[} < x < o ] <
o) W S S e} o e} = [ S o) N ul
& 2 £l20 | 2c | & > 2o B | @ |g2g |2 £ | U 2 |3 2
g a S|lEx | Ex |E o (2| 2x | B |HZ2=2 s |z < E =
z Z|lws ni |3 O |z5| zWw | & | RSk < Q ) [ e}
S % 5| < < 3} 7| & g |HZ< 12| ¢ & O F
S S R a 8 o = < x i Q
FRECUENCIA 0 2 3 2 0 5 0 1 0 0 14 0 0 0 0 27
PORCENTAJE | o 7 11 7 0 19 | 0 4 0 0 52 | 0 0 0 0 | 100%

*A partir del mes de agosto de 2018, de conformidad con hallazgos al proceso SIAU Por Secretaria departamental, se realizaran dos
jornadas adicionales de buzones , las cuales son direccionadas por las funcionarias del proceso y con el acompafiamiento del jefe

centro de salud y alguien de la comunidad presente en sala de espera, que por voluntad participe en la apertura correspondiente.




Tabla 2. COMPARATIVO BUZONES

MES ANTERIOR MES ACTUAL MISMO PERIODO ANO ANTERIOR
(NOVIEMBRE 2018) (DICIEMBRE 2018) (DICIEMBRE 2017)
29 27 20

A continuacion se detallan cada uno de los hallazgos por centros de salud
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YO MARIA DEL PILAR HINESTROZA, CON CEDULA DE
CIUDADANIA 63313807 DE BARRANCABERMEJA, LES
PIDO A USTEDES COMO ENTIDAD DE SALUD QUE LA
DOCTORA LAUF\"A NARANJO FORERO, ES UNA
PERSONA SIN ETICA PROFESIONAL, YA QUE MI
HERMANA ES UNA PERSONA ESPECIAL Y YO LA SE REDNEIILEEQ\ﬁ(F:’E)RSADOR
MARIA DEL NO NO CONSULTA ACOMPARNO CADA VEZ QUE LA TRAIGO, TENIA QUE DARSALUD.
03/12/2018 PILAR IDENTIFICA IDENTIFICA EXTERNA HABLAR Y ACOMPANARLA PARA UN CASO ESPECIAL Y QUEJA CALIDAD SUBCIENTIFICO J'EFE DE 20/12/2018 9
HINESTROZA FUIMOS MAL ATENDIDAS "POR ESTA DOCTORA, NO SE SERVICIéS
DEJA HABLAR, NO NOS ATENDIO BIEN, EN FIN ESPERO AMBULATORIOS
QUE USTEDES HABLEN CON LOS TRABAJADORES Y
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=} QUE POR FAVOR TENGAN UN POCO DE
g CONSIDERACION Y MAS RESPETO CON LOS
B PACIENTES
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BUENAS TARDES CON MUCHO RESPETO ME DIRIJO
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SARAY URIBE.EN LA TARDE DE HOY ENTRO CON MI
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NO§OTROS, YA QUE NO ES LA PRIMERA VEZ QUE ESA ODONTOLOGIA
SENORA TOMA ESA ACTITUD PARA CONMIGO. LA
PROXIMA VEZ NO VOY A SER EDUCADO YA QUE VAN
VARIAS VECES




CASTILLO URGENCIAS
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Tabla 3-Causa/Asunto PQRSDF* mas relevantes Noviembre 2018 (oportunidades de mejora)

FRECUENCIA PORCENTAJE

CAUSA/ASUNTO %
OPORTUNIDAD (Demoras y falta de prioridad en el servicio de
urgencias; Castillo, no conformidad falta de oportunidad entrega 16 59

medicamentos, demora en el servicio de vacunacion, Cdv)
CALIDAD/INSATISFACCION(Queja por percepcion falta de calidez
médica externa, odontéloga, jefe urgencias; Castillo; Queja
percepcion trato poco amable facturadora Farmacia Versalles;
Actitud poco amable, facturadora, Cdv
ADMINISTRATIVA(No conformidad por falta de oportunidad en la
atencion, no hay accesibilidad a mas de un miembro del ntcleo
Familiar; Danubio, no disponibilidad de equipos médicos para la
atencién, no disposicion de vigilantes; CDV
CALIDAD/SATISFACCION ((felicitaciones al recurso humano a
nivel general por buena atencién, felicitaciones, solicitud de regreso 2 7
promotora Luz Yanith por su buen servicio

TOTALES 27 100%
*PQRSDF (Peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, felicitacion)

La mayor causa se refiere a falta de oportunidad( no cumplimiento en la entrega oportuna de
medicamentos, demoras en atencién de urgencias, en servicio de vacunacion; con 59%; contindan las
quejas por insatisfaccion con atencion y falta de calidez de algunos servidores publicos con 19%,
contindian las situaciones administrativas ( limitacion asignacién de citas, falta de prioridad y acceso en el
servicio de consulta externa a mas integrantes del grupo familia, no disponibilidad de equipos médicos, no
contratacién de servicio de vigilancia en los centros de salud) con 15%; se destacan las felicitaciones con 2
anotaciones (7%).

Tabla 4. Clasificacion PQRSDF por areas, Diciembre 2018

AREAS/PROCESO QUEJA | RECLAMO | FELICITACION |TOTAL |PORCENTAJE
FARMACIA 1 13 0 14 52
ADMINISTRATIVA 0 4 0 4 15
URGENCIAS 1 2 0 3 11
PYP 0 1 1 2 7
CONSULTA EXTERNA 1 0 0 1 4
GENERAL 0 0 1 1 4
FACTURACION 1 0 0 1 4
ODONTOLOGIA 1 0 0 1 4
TOTAL 5 20 2 27 100
PORCENTAJE 19 74 7 100

El area mas afectada fue farmacia con 14 anotaciones (52%) mayoria correspondiente a reclamos;
contindian las situaciones administrativas con 4 (15%) totalidad reclamos, urgencias con 3 (11%) mayoria
reclamos; p y p con 2 (7%) igualdad de reclamos y felicitaciones; consulta externa con 1 (4%)
correspondiente a queja; general con 1 (4%) correspondiente a felicitaciones; facturacion con 1 (4%)
correspondiente a queja; odontologia con 1 (4%) correspondiente a queja.

Tabla 5. Clasificacién PQRSDF Por centros de salud, Diciembre 2018

CEQ'ATE?DDE QUEJA RECLAMO FELICITACION |TOTAL |PORCENTAJE
FARMACIA 1 13 0 14 52
CcDV 1 4 0 19
CASTILLO 3 2 0 5 19
CAMPIN 0 0 > 5 o
DANUBIO 0 1 0 1 4
TOTAL 5 20 2 27 100




El mayor nimero de anotaciones corresponde a farmacia con 14 (52%) totalidad reclamos; continla Cdv
con 5 (19%) mayoria reclamos; Castillo con 5 (19%) mayoria quejas; Campin con 2 (7%) totalidad
felicitaciones y Danubio con 1 (4%) correspondiente a reclamo.

Tabla 6. Clasificacién PQRSDF Por Aseguradora DICEMBRE 2018

ASEGURAD

ORA

RECLAM

QUEJA o

FELICITACION TOTAL PORCENTAJE

No identificada

3 2 14 52

Nueva Eps

3 11

Medimas

3 11

Saludvida

11

Emdisalud

kr|lo|o|r
o|lw|w|N|o

0
0
0
0 4
0

Comparta

[y

1 4

Asmetsalud

0 0 1 4

SISBEN

0

0 1 1 4

TOTAL

5 20 2 27 100

El mayor nimero de manifestaciones no son identificadas obteniéndose 14 (52%) con mayoria de
Reclamos, Continda la Nueva Eps con 3 (11%) mayoria reclamos; Medimas con 3 (11%) totalidad
reclamos; Saludvida con 3 (11%) totalidad reclamos. Emdisalud 1 (4%) correspondiente a queja; Comparta
con 1 (4%) correspondiente a reclamo; Asmetsalud 1 (4%) correspondiente a reclamo y Sisbén con 1 (4%)
correspondiente a reclamo.

Se publicé en las carteleras institucionales actas de respuesta a las manifestaciones del mes, generando
que los usuarios y usuarias conozcan el tramite y su posible resolucion.

Tabla 7. Capacitaciones a Usuarios y Usuarias DICIEMBRE 2018

CENTRO DE SALUD NUMERO DE USUARIOS CAPACITADOS TEMAS
Campin 24 Deberes y Derechos
Cardales 26 Trato Digno
Castillo 32 Decélogo del buen trato

Cdv 20 Movilidad
Centro 20 Portabilidad
Danubio 24 Informaciéon SGSSS
Floresta 23
Fortuna 11 Material Informativo:
Llanito 20 Manual del Usuario
Progreso 20
Versalles 23 Carteleras
Total 243

Durante mes de Diciembre 2018 se realizaron capacitaciones para un total 243 de usuarios capacitados.

CONSOLIDADO ATENCIONES EN EL SIAU MES DICIEMBRE
TOTAL DE USUARIOS ATENDIDOS EN EL MES: 64 USUARIOS

Indicador dias de respuesta del total de solicitudes del mes: 5.2 dias

GRUPO ETAREO DE LOS ATENDIDOS
18 — 26 AiOS 27-59 AROS 60 Y MAS NO RESPONDE
1 19 21 23
CONDICION (SUJETO DE PROTECCION ESPECIAL)
ADULTO MAYOR | MUJER GESTANTE | DISCAPACIDAD VICTIMA NO APLICA
17 2 0 0 45




REGIMEN DE AFILIACION

CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO NO ASEGURADO NO RESPONDE
1 44 1 18

MECANISMO / MODALIDAD

QUEJAS RECLAMOS ORIENTACIONES/ | SUGERENCIAS | FELICITACIONES

INFORMACION
5 48 8 1 2

ESTADO DE LA SOLICITUD

RESUELTA REMITIDAOTRA DEPENDENCIA | TRASLADOPORCOMPETENCIA

12 33 1

MEDIO DE RECEPCION

BUZON PRESENCIAL ESCRITO TELEFONICA

27 26 4 7

EPS AFILIACION

NO EPS OTRO | NO

EMDIS | SALUDVIDA | ASMET | NUEVAEPS | COMPARTA | MEDIMAS ASEGURADO | MUNICIPIO | RESPONDE

2 13 3 10 11 6 1 1 17
CAUSA
ACCESO ADMINISTRATIVOS CALIDAD OPORTUNIDAD ORIENTACION
2 3 7 46 5

ACCESO:NEGACION A SERVICIOS MEDICOS O ODONTOLOGICOS(2) ADMINISTRATIVO:
INSUFICIENTES EQUIPOS MEDICOS Y ODONTOLOGICOS, DETERIORO O NO FUNCIONAMIENTO
(2), COBROS INAPROPIADOS(1) CALIDAD: INSATISFACCION POR SERVICIOS PRESTADOS
(REMISIONES, DIAGNOSTICO, TRATAMIENTOS Y PROCEDIMIENTOS MEDICOS, ODONTOLOGICOS,
ENFERMERIA) (1), MAL TRATO POR PARTE DE LOS FUNCIONARIOS A LOS USUARIOS DE
SALUD(4), SATISFACCION CON EL SERVICIO PRESTADO POR EL PROFESIONAL (2)
OPORTUNIDAD:DEMORA ATENCION DE URGENCIAS (2), DEMORA EN LA ENTREGA DE
MEDICAMENTOS (39), DEMORA EN LA ATENCION DE LA CITA (1), DEMORA EN LA ASIGNACION DE
CITAS (2). DEMORA EN LA ENTREGA DE AUTORIZACIONES (1), ORIENTACION: DERECHOS Y
DEBERES DE LOS USUARIOS (1), UBICACION DE LOS SERVICIOS DE SALUD(4)

PORCENTAJE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS SEGUN ENCUESTAS
DE OPINION ANO 2018 ESEB

86%
84%
82%
80%
78%
76%
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