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

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

NO
NUEVA | SALUD | COMPA | MEDIM | COOM | IDENTIFI
EMPRESA EMDIS | ASMET | “epg VIDA RTA AS EVA CADA TCI’_TA
EPS
FRECUENCIA 6 5 3 2 2 2 1 3 24
PORCENTAJE 25 21 12.5 8.5 8.5 8.5 4 12.5 100

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
NUEVA | SALUD | COMPA MEDI COO
EMPRESA EMDIS ASMET EPS VIDA RTA MAS MEVA IDENTIFIC TOTAL
ADA EPS
RESUELTAS EN 100
e ORs | 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 notificacion ni datos de ubicacion.

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

GENERA
sErviclo | OPORT | FACTUR | URGEN | FARMAC | gyreay | pyp | Toro | ENFER | qory
UNIDAD A GIA
FRECUENCIA 10 3 3 2 2 2 1 1 24
PORCENTAJE% 41.5 12.5 125 8.5 8.5 8.5 4 4 100

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

SE GENERA
CASTIL | py, | FARMA | CENTR | PROGR | CAMPI | DANUBI | LLANIT | VERSAL | FORTUN | FLOR | oo,
CENTRO SALUD LO CIA o ESO N o o} LES A ESTA
FRECUENCIA 9 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1

PORCENTAJE% | 37.5 8.5 8.5 8.5 8.5 8.5 4 4 4 4 4




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

TIEMPO
'\I/ISEMCQT CENTRO SERVI MEDIEIO 3 EN DIAS DIRECCION
MODAL DE SALUD clo DESCRIPCION RECEP TRAMITE / SOLUCION DE TELEFONO DE
IDAD Y EPS CION RESPUES CONTACTO
TA
INTERPONE QUEJA POR EL
DIAGNOSTICO Y
TRATAMIENTO MEDICO AL
CASTILLO/ SENOR CARLOS ANIBAL SE RECIBE QUEJA'Y SE REMITE AL CALLE 33No. 48-
UEJA | ASMETSAL URGE LEON LEON CC 91436615, ESCRIT OPERADOR DEL SERVICIO DARSALUD Y 5 DIAS 09 PLANADA
Q uD NCIAS | SEGUN LA USUARIA NO FUE A JEFE SERVIVIOS AMBULATORIOS DE LA DEL CERRO
REMITIDO INMEDIATAMENTE ESEB TEL.3115521843
DE URGENCIAS A
VALORACION POR
ORTOPEDISTA
RECLAMO POR NO ENTREGA
OPORTUNA DE
SE RECIBE QUEJA Y SE REMITE A LA
RECLA | CENTRO/N | FARM MEEICQ'I\\IAE’\IIE-II—_OS(’:ENFRE('):IESE ESCRIT | COORDINADORA DE REGENCIA Y A LA 4 DIAS C(,:Aé\ANFjr%é3
MO UEVAEPS | ACIA SALUD SOLO DOS DIAS A LA A JEFE DE SERVICIOS AMBULATORIOS, SE TEL. 3144266674
ENTREGA MEDICAMENTO A LA USUARIA ’
SEMANA DESPACHAN EN LA
FARMACIA
SE RECIBE QUEJA Y SE REMITE A LA carrera 18a 53-
RECLA gﬁfsg‘b% FARM SE((:)LRAMJ%APOR NO ENTREgé ESCRIT | COORDINADORA DE REGENCIA Y A LA 5 DIAS 18 BARRIO
MO A ACIA MEDICAMENTOS A JEFE DE SERVICIOS AMBULATORIOS, SE TORCOROMA
ENTREGA MEDICAMENTO A LA USUARIA INQUILINATO
QUEJA POR LA ACTITUD
POCO AMABLE DE LA .
o/ SEGUN EL USUARIO LA | ESCRIT 0. 57B - 13
QUEJA ASMETSAL RMERI FUNCIONARIA SE MOLESTA A SERVICIOS AMBULATORIOS PARA 7 DIAS BARRIO LAS
A GARANTIZAR LA ATENCION CON CALIDAD GRANJAS TEL.
ub PORQUE =~ TOCAN = A LA Y HUMANIZACION 3125358712
PUERTA PARA SOLICITARLE
SERVICIO E
Los motivos de quejas y reclamos encontrados en buzon estan identificados en el informe de
buzones.
TABLA 6. COMPARATIVO QUEJAS Y RECLAMOS SEPTIEMBRE 2018 RESPECTO AL MES
ANTERIOR Y MISMO PERIODO ANO ANTERIOR
MISMO PERIODO ANO
MES ANTERIOR MES ACTUAL SEPTIEMBRE
ANTERIOR (SEPTIEMBRE INDICADOR
(AGOSTO 2018) 2018) (
2017)
PRESENCI TIEMPO EN DIAS PARA RESOLUCION DE
ALES/TELEF POR | PRESENCIALES/ | POR PRESENCIALES POR | QUEJAS Y RECLAMOS PRESENCIALES o
ONICAS @ BUZON | TELEFONICAS @ | BUZON | /TELEFONICAS @ | BUZON | \/|RTUALES MES
4 39 4 20 1 36 5.3 DIAS
TOTAL: 43 TOTAL:24 TOTAL: 37
La tendencia fue a la disminucion en el nimero de quejas y reclamos en el mes.
QUEJAS: 9 RECLAMOS: 15 (telefénicas 0O, presenciales 4, correo@ 0, buzén 20)
A través de la pagina WEB NO se recepcion6 una (1) solicitud en el mes de SEPTIEMBRE de
2018
FECHA : TIPO | ESTADO | RESPUESTA
Hora |NOMBRE | CC CELULAR MAIL DESCRIPCION QUEJA | QUEJA QUEJA
2018- | CLAUDI QUISIERA SABER SI HAY PRESTAN EL A SOLIOITUD.
A .
09-13 | MmILENA 10923179 3005564307 E]QRS24@gma|I.co SERVICIO PARA LA ENTIDAD DE L{\‘(;gEM RESUELTA | INDICANDO COMO
Q9. ACCEDER A LOS
22:32:43 | AMAYA ASMETSALUD SERVICIOS

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



A través de la linea 018000400710 se recepcionaron CINCO (5) Solicitudes.

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

CLASIFICACION

TOTA
FECHA MOTIVO LLAMADA/ TRAMITE REALIZADO INTERME | |NFORMACI | INSATISFAC LLI;\M
DIACION ON CION ADAS
03/09/20 SOLICITA ASIGNACION DE CITA EP~S CONTRIBUTIVO, EN EL CENTRO SALUD
18 DANUBIO EN LAS HORAS DE LA MANANA Y CON PROFESIONAL FEMENINO / SE X 1
ASIGNA CITA PARA EL DIA 6 DE SEP A LAS 6:30 AM DRA DIANA EN DANUBIO
11/09/20 USUARIO DE LA EPS ASMET CONTRIBUTIVO SOLICITA ASIGNACION DE CITA
18 MEDICA EXTERNA EN EL CENTRO DE SALUD CAMPIN / SE ASIGNA CITA PARA EL X 1
DIA 13 DE SEPTIEMBRE A LAS 3 PM EN EL CAMPIN
SOLICITA INFORMACION PARA TRAMITAR CITA MEDlCé PARA EL SENOR MANUEL
17/09/20 | ESTEBAN MOLINA GUTIERREZ CC 2052940 DE 94 ANOS DE EDAD DE LA EPS X 1
18 MEDIMAS SUBSIDIADO / SE DA LA INFORMACION SOLICITADA SOBRE LOS
TRAMITES PARA ACCEDER A CITA MEDICA EN EL CENTRO DE SALUD CASTILLO
18/09/20 | SOLICITA |NFORMAC|OJ\J SOBRE EL CARNET DE FIEBRE AMARILLA INTERNACIONAL X 1
18 | SE DA LA INFORMACION REQUERIDA
28/09/20 SOLICITA INFORMACION ACERCA DE LOS HORARIOS DE VACUNACION EN
18 CENTROS DE SALUD / SE LE INFORMA HORARIOS DE ATENCION Y SE ORIENTA AL X 1
CENTRO DE SALUD CDV COMO CENTRO MAS CERCANO
TOTAL 2 3 0 5

HALLAZGOS BUZONES MES DE SEPTIEMBRE 2018

En el mes de SEPTIEMBRE 2018 se realizaron *VEINTISEIS (26) aperturas de buzones. (Existe
acta de cada apertura).

Tabla 1. Hallazgos por centros de salud SEPTIEMBRE 2018
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FRECUENCIA 0 2 1 9 3 4 1 0 2 0 0 1 1 2 7 33
PORCENTAJE 0 6 3 27 9 12 3 0 6 0 0 3 3 6 21 | 100%

*A partir del mes de agosto, 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

2018) (SEPTIEMBRE 2018)

MES ANTERIOR (AGOSTO MES ACTUAL MISMO PERIODO ANO ANTERIOR
(SEPTIEMBRE 2017)

a7 33 51

A continuacion se detallan cada uno de los hallazgos por centros de salud




O
>
<
L
z

2
< z 2 ]
5 g g . 2
E| 2 w 3 2 8 2
= o < TIEMPO DE
wi o o 9 .
e 2 g < T w DESCRIPCION 2 < TRAMITE O SOLUCION TIEMPO FECHA | pEspUESTA
< z a w Q I RESPUESTA ;
9] =] — < s (EN DIAS)
< < = x ] [7) 2
5 T =} = = 2
o ) o) z <
W i ] 3 o
[ 0 w
=
La no conformidad se remite a
operador de servicios Darsalud, a
< < Subdireccion cientifica y servicios
8 % No hay médicos que atiendan, ambulatorios; para los fines
E = NO s6lo hay uno y no abastece. No pertinentes.. En lo que se refiere a la 3
5 LUISA MENDOZA 5 IDENTIFICA ADTVA hacen tratamiento de conducto en RECLAMO ADTVA inquietud de odontologia, la 24/09/2018 15 DIAS
@ a o odontologia. Gracias por tener en profesional refiere que la actividad es
S o o cuenta mi sugerencia competencia del Il nivel de atencion.
> z z Se remite a coordinacién de
OQ,) odontologia quien reafirma la
=] informacién
o 2 Me g ?;(ﬁégrgﬂeyt::g ;:zdl:gar SeD remiltedaISD;Le(adolrf_de s_efrvigios
S & : arsalud, Subcientifico, jefe de i
g BLANCA CUERVO as 3216530004 | ADTVA | CUandounollegayanohay fichos. | geciavo | ADTVA | servicios ambulatorios, coordinadora 24/09/2018 15 DIAS
> S N de facturacion e intervencion del
) w gente del campo., soluciones 9 N
rapidas contrato, para la gestion pertinente.
TIEMPO TIEMPO/RESP
FECHA FECHA NOMBRE SEGURIDAD TELEFONO AREA DESCRIPCION MODALIDAD CAUSA/ASUN TRAMITE/SOLUCION FECHA UESTA(EN
APERTURA ANOTACION SOCIAL TO 1
RESPUESTA DIAS)
Se remite a
. . Subdireccion
< No atienden a tiempo, uno se cientifica. Servicios
o puede morir y lo dejan sentado Vv .
g o02i08/2018 | HERNAND | h0pEva NO URGENCIA | aqui, atiendan rapido. No hay RECLAMO OPORTUNIDA ambulatorios, 2410912018 14 DiAS
3 O ROJAS IDENTIFICA S . . D Darsalud, Se fortalece
g papel higiénico en el bafio y el aire \a clasificacion d
2 10 sirve a clasificacion de
Triage, teniendo en
cuenta la normatividad
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Se reemite a
14/09/2018 LUIS PARRA COMPARTA 3208975456 ADTVA Favor ampliar de 15 a 30 citas RECLAM O ADTVA Sultj)gresr?tliijs:;a y 27/09/2018 | 3 DIAS
Servicios ambulatorios
Un llamado de atencion a las chicas
que atienden. Vine hace tres dias
por una cita externa y me negaron el Se remite a
DENYS servicio, que tenia que madrugar. Coordinadora i
12/09/2018 CASTIBLANCO ASMETSALUD | 3178646101 | FACTURACION | Me parece injusto porque vivo en el QUEJA CALIDAD facturacion, 27/09/2018 | 3 DIAS
campo, Las otras chicas si me Interventora contrato
asignaban la cita, me dejaron de facturacion
ultima, chicas sin humildad, ojala se
tomen medidas
DORIS CONSULTA Felicitamos al doctor Héctor y a la Se remite a Darsalud,
04/09/2018 JIMENEZ SALUDVIDA 3136240076 EXTERNA doctora Viviana por tan excelente FELICITACIONES | CALIDAD Subcientifico y 27/09/2018 | 3 DIAS
atencion servicios ambulatorios
Se remite a
coordinadora
0610912018 | SAREOS | ASMETSALUD | 3144746840 ADTVA Problemas cor 1a impresora, no RECLAM O ADTVA facturacion, 27/09/2018 | 3DIAS
interventora del
24/09(2018 Con'giéi‘nﬁtzr:“o"
Por favor arreglen el televisor para el N
14/00/2018 | ORLANDO MEDIMAS NO ADTVA beneficio de la comunidad, mientras RECLAM O ADTVA | | Subdirector Adwo, 27/09/2018 | 3 DIAS
VEGA IDENTIFICA 2 lider ambiente fisico y
se espera cita médica ;
salud ocupacional
Buenas tarde, me parece falta de Se remite a Servicios
06/09/2018 | DAISY OCHOA | MEDIMAS | 3172677734 ADTVA respeto con |os usuarios que RECLAMO ADTVA ambulatorios, lider 27/09/2018 | 3 DIAS
apaguen el aire estando los usuarios ambiente fisico
esperando la atencion
Felicitaciones a las empleadas que Se remite a
nos dan la cita, también a los coordinadora
ROMELIA doctores por su buena atencién y facturacion,
04/09/2018 ACELAS SALUDVIDA 3218160529 | FACTURACION amabilidad. Sin embargo, FELICITACIONES | CALIDAD interventora del 27/09/2018 | 3 DIAS
recomendamos aumentar nimero contrato facturacion,
de citas Servicios ambulatorios
Se remite a
- o Subcientifico,
14/09/2018 \é'sgz,ﬁ EMDISALUD | 3123095777 ADTVA Ampliar citas, hcai%/a's'm"am" enlas RECLAM O ADTVA Servicios 27/09/2018 | 3 DIAS
Ambulatorios,
Darsalud
CARMEN Dar més fichos, y se acabe la venta Se remite a Darsalud,
14/09/2018 COMPARTA 3105871256 ADTVA " " % ) RECLAM O ADTVA Subcientifico y 27/09/2018 3 DIAS
PADILLA O asignar citas por teléfono servicios ambulatorios
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Poner un horario para o .
repartir fichos y asf la gente ) dsle SDC.'E‘.I'Za conla J.Efe
23/08/2018 o No NO IDENTIFICA ADTVA no tenga que madrugar SUGERENCIA 22 | “intenentorconrato | 2ai00rz018 13
IDENTIFICA IDENTIFICA tanto, tener un horario 8 % facturacion, Subcientifico dias
establemd;gj;;lr se pueda < y servicios ambulatorios
«©
a La recepcionista esta Se socializa con jefe del
g LORENZO llegando tarde y da las citas x o centro, se remite a 13
=} 21/08/2018 DIAZ ASMETSALUD 3115185080 FACTURACION cada diez minutos, las citas QUEJA 8 % 9( interventora y 24/09/2018 dias
3 de 6 am a 7 am se pierden y (o= coordinadora contrato de
la doctora pierde una hora. facturacion
La recepcionista esta Se socializa con jefe del
DIOCELINA llegando tarde y da las citas x o centro, se remite a 13
28/08/2018 GARNICA SALUDVIDA 3123341128 FACTURACION cada diez minutos, las citas QUEJA 8 % 9( interventora y 24/09/2018 dias
de 6 am a 7 am se pierden y (o= coordinadora contrato de
la doctora pierde una hora. facturacion
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,% E g 9 o < ambulatorios y operador F
1S} a =} © Darsalud N
TIEMPO
FECHA FECHA, NOMBRE SEGURIDAD SOCIAL TELEFONO AREA DESCRIPCION MODALIDAD | SAUSAY TRAMITE O RESPUE | RESPUE
APERTURA ANOTACION ASUNTO SOLUCION
STA STA (EN
DIAS)
El ventilador en malas Se remite a
ASTRID VEREDA condiciones, un ruido Subdirector Adtvo, )
21/09/2018 PALENCIA EMDISALUD CAMPO GALA ADTVA molestoso, baldosas RECLAMO ADTVA Lider ambiente fisico, 27/09/18 3DIAS
sueltas que pueden técnico en
24/09/208 ocasionar accidente mantenimiento
Se remite a
Lo bueno no dura, el
LUZMAR FACTURAC P CALIDA Coordinadora e 27/09/20
20/09/2018 MONROY COMPARTA 3232376008 ION J[?::r?osﬁgag;r[]);? FELICITACIONES D interventora contrato 18 3DIAS
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. Quiero que vuelva el doctor JULIO g Sisdrﬁg::l‘c?éi Eiiﬁ?fl.lég'y
ENCARNACION CONSULTA CONTRERAS a atender en este ~ a P A 12
06/09/2018 MURNOZ ASMETSALUD 3123362560 EXTERNA centro de salud. Es un excelente FELICITACION é o se;vu:los ambLll|a!O;|05. Laljefe 24/09/2018 DIAS
médico S informa que el profesional ya
no labora con la ESEB
Llego a las 9:54 am y la enfermera
me dice que no alcanzo a vacunar a
porque tiene siete personas g
« pendientes, sabiendo que su hora > y
=
S VERA JARAMILLO NUEVA EPS 3232187603 pyP de salida es a las 11:00 am. No RECLAMO 5 Se remite a Jefe de P Y P, 24/09/2018 12
N (VACUNACION) P = servicios ambulatorios DIAS
= justifico el hecho de perder la x
> venida a la vacuna porque no sabe 8
° utilizar su tiempo adecuada y o
26/08/2018 eficientemente.
La doctora Laura Fernanda Se remite a Darsalud
Naranjo es muy grosera y no a . AN
PIEDAD ELENA atiende como es, Cuando [e fue & 2 | servicios ambutaionos. Lajete 12
EMDISALUD 3209530335 PYP entregar la factura por agudeza QUEJA =} N -al 24/09/2018
MEJIA visual no me quiso atender, que <4( informa que a la usuaria se le DIAS
sacara cita por consulta externa © asigno citay tuvo‘la atencion
correspondiente




Mi sugerencia es que parala
atencion al adulto mayor deben
recibir los documentos como a
Q anteriormente se hacia, por orden <D(
S ALCIDES 3 de llegada; y recibirlos la ) Se remite a Jefe de py p,
> 06/009/2018 CANTILLO MEDIMAS 3143760584 ADTVA promotora. Sin embargo, alguien SUGERENCIA % Servicios ambulatorios, 24/09/2018 9 dias
g discutié con la promotora, y por w Subcientifico
il represalia ahora hay que hacer la 8
cola afuera sin tener en cuenta que <
hay personas enfermas, pero
parece gue eso no importa
o
E
3
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Se remite a Darsalud,
Subcientifico y
Me quejo porque el doctor Julio 9( servicios ambulatorios.
NO YURLEY CONSULTA Contreras no me quiso atender a a Se confirma por o
IDENTIFICA PULIDO NO IDENTIFICA NO IDENTIFICA | “exTERNA mi hija que tiene 2 afios, solo QUEJA 2 | informacion de jefe del 24/09/201/8 12DiAS
porque llegué 1 minuto tarde o centro, que el
funcionario ya no
labora con la ESEB
Formas de mantener la disciplina
© en el orden: 1. Formalizar el orden
b= de fichos por orden de llegada. 2.
I En el llamado a consultas, si el Se remite a Darsalud,
g paciente no estd, llamar al Subcientifico y
g siguiente en el turno. 3. Cuando servicios ambulatorios.
una persona solicita informacién g Se confirma por
NO ALVARO debe haber un funcionario a informacion de jefe del
IDENTIFICA ARROYAVE NO IDENTIFICA NO IDENTIFICA GENERAL identificado para esta labor y asi SUGERENCIA <3( centro, y por el mismo 24/09/2018 12DIAS
darle solucion a la personay a la O usuario que sus
vez se respeta su tiempo. he aportes son acciones
observado que la mayoria de los permanentes en el
puntos se cumplen. esto es formas centro de salud
de mejorar el ambiente laboral.
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soluciones, no problemas
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Se remite a Darsalud,
< Coordinador de odontologia
Q g 8 Me parece que deben cambiar al odontélogo, ya que a y servicios ambulatorios. La
S DELGIS 3 = brinda un mal servicio .atiende como para salir del < usuaria refiere que aunque g
> 2018/08/17 MARIA %] 3212269654 E paso, no me gusta como hace los procedimientos: mas QUEJA % habia trasladado historia 24/09/2018 °
g ESPELETA g % se demora uno en sacar una cita que lo que se g para el centro de salud S
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© Me gustaria que el servicio fuera més eficiente en cuanto a <D(
b= < la agenda de las citas porque dan muy pocas para todo el = Se remite a Darsalud, [ 0
« LUZ ANGELA = personal que existe en esta zona, la cual esta conformada =) Subcientifico y Servicios > =S
g RUEDA NUEVA EPS 8174525522 '5 por mas de treinta veredas y centros poblados, y que fuera RECLAMO 13 e ambulatorios para el % a
8 < jornada continua porque las personas del campo también 8 estudio pertinente ~ @
tenemos derecho a la salud y recibir un buen servicio. o
© < - : iali
g MARIA 5 § Felicitamos al doctor Carlos Angarita, es buen doctor, 2 aﬁ:il?;?;?}ﬁ:c‘i:g:aﬁo % ”
E S AZUCENA NUEVA EPS 3115644170 | 3 Bl b'erl‘. alos pacientes. IESCUC'Fa las preguntas que . | FELCITACION = involucrado. Se remite a 3 =
a S PUENTES ZE e hacen. Explica bien las formulas y las inquietudes que e 2 Subdirector cientifico S
S B oF paciente tenga o I oy & @
S i ou servicios ambulatorios
E < Se socializa con la
=1 = ‘Z( Que sacamos con tener un médico Flash y no preste bien [=] P : N ©
I AIDE 5 o el servicio. El servicio de consulta externa es superbien, g auxiliar y funcionario S 2
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Tabla 3-Causa/Asunto PQRSDF* mas relevantes Septiembre 2018 (oportunidades de mejora)

CAUSA/ASUNTO

FRECUENCIA

PORCENTAJE%

ADMINISTRATIVA (Insuficiente horas médicas; Campin;
Castillo, no funcionamiento impresora, televisor; Aire
acondicionado; Castillo; Asignar sistema de fichos y no
tener que madrugar, Centro; mal estado ventilador,
baldosa en sala de espera, Floresta; estrategia de recoger
documentos por promotora para mayor accesibilidad y no
hacer fila afuera, Cdv; Insuficientes horas médicas,
asignar mas médicos; Fortuna

16

49

CALIDAD/SATISFACCION (satisfaccion atencion
personal, Castillo; facturador; Floresta; satisfaccion
Médico Julio; Cdv; funciones acorde con la atencién,
Versalles; médico Fortuna

24

CALIDAD( Falta de calidez funcionarias, facturacion
Castillo, jefe Veronica Danubio, médica p y p Cdv; médico
Julio Versalles; odontdlogo Versalles

15

OPORTUNIDAD(impuntualidad de la facturadora; Centro
de salud Centro; demora atencién vacunacion Cdyv;
demora atencién médica Llanito

4

12

TOTALES

33

100%

*PQRSDF (Peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, felicitacion)

La mayor causa se refiere a situaciones administrativas con una frecuencia de 16 (49%); continGan las de
calidad por satisfaccion (felicitaciones) con 8 (24%); Calidad por insatisfaccion con 5 (15%) y oportunidad 4

(12%).




Tabla 4. Clasificacién PQRSDF por areas, Septiembre 2018

AREA QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA FELICITACIONES TOTAL PORCENTAJE
ADMINISTRATIVA 0 10 5 0 15 46
1 1 0 4 6 18
CONSULTA EXTERNA
FACTURACION 3 0 0 1 4 12
GENERAL 0 0 1 2 3 9
PYP 1 1 0 [} 2 6
URGENCIAS 1 1 0 0 2 6
ODONTOLOGIA 1 0 o 0 1 3
TOTAL 7 13 6 7 33
PORCENTAJE 28% 55% 4% 13% 100 100%

El area mas afectada fue la administrativa con 15 manifestaciones (46%), en su mayoria reclamos.
Continta consulta externa con 6 (18%) mayoria felicitaciones; facturacion presenta 4 (12%) mayoria
quejas; general tiene 3 (9%) mayoria felicitaciones; p y p 2 (6%) igualdad de quejas y reclamos; urgencias
2 (6%) igualdad de quejas y reclamos; odontologia 1 (3%) totalidad queja.

.Tabla 5. Clasificacion PQRSDF Por centros de salud, Septiembre 2018

CENTRO DESALUD | QUEJA RECLAMO SUGERENCIA FELICITACION | TOTAL PORCENTAJE
CASTILLO 1 7 0 2 10 30
FORTUNA 0 1 3 3 7 21

DV 1 1 1 1 4 12
CENTRO 2 0 1 0 3 9
FLORESTA 0 1 0 1 2 6
CAMPIN 0 2 0 0 2 6
VERSALLES 1 0 1 0 2 6
DANUBIO 1 0 0 0 1 3
PROGRESO 1 0 0 0 1 3
LLANITO 0 1 0 0 1 3

TOTAL 7 13 6 7 33 100%

El centro de salud con mayor nimero de manifestaciones fue Castillo con 10 (30%), mayoria
reclamos, si bien se destacan algunas felicitaciones. Continla Fortuna con 7 (21%)
destacandose en mayoria sugerencias Yy felicitaciones; Cdv con 4 (12%) igual nimero de quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones; Centro tiene 3 (9%) mayoria quejas; Floresta 2 (6%)
igualdad de reclamos vy felicitaciones; Campin con 2 (6%) totalidad reclamos; Versalles 2 (6%)
igualdad de quejas y sugerencias: Danubio 1 (3%) totalidad queja; Progreso 1 (3%) totalidad
quejay Llanito 1 (3%) totalidad reclamo.

Tabla 6. Clasificacién PQRSDF Por Aseguradora SEPTIEMBRE 2018

ASEGURADORA QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA FELICITACION | TOTAL PORCENTAJE
No identificada 2 1 3 0 6 18
Emdisalud 2 4 0 0 6 18
Saludvida 1 0 1 3 5 15
Comparta 0 2 0 2 4 12
Nueva Eps 0 2 1 1 4 12
Asmetsalud 2 1 0 1 4 12
Medimas 0 2 1 0 3 9
Coomeva 0 1 0 0 1 3
TOTAL 7 13 6 7 33 100%




El mayor nimero de manifestaciones no son identificadas obteniéndose 6 (18%) con mayoria de
Sugerencias; Emdisalud con 6 (18%) mayoria reclamos; Saludvida tiene 5 (15%) mayoria
felicitaciones; Comparta 4 (12%) igualdad de reclamos y felicitaciones; Nueva Eps 4 (12%)
mayoria reclamos; Asmetsalud 4 (12%) mayoria quejas; Medimas 3 (9%) mayoria reclamos y
Coomeva 1 (3%) 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 trdmite y su posible resolucion.

Tabla 7. Capacitaciones a Usuarios y Usuarias AGOSTO 2018

NUMERO DE USUARIOS
CENTRO DE SALUD CAPACITADOS TEMAS
Campin 29 Deberes y Derechos
Cardales 29 Triage Urgencias
Castillo 27 Decélogo del buen trato
Cdv 20 Movilidad
Centro 31 Portabilidad
Danubio 35 Informacién SGSSS
Floresta 32
Fortuna 14 Material Informativo:
Llanito 14 Manual del Usuario
Progreso 38 Plegable Deberes y Derechos
Versalles 27 Carteleras
Total 296

Durante mes de Septiembre 2018 se realizaron 13 capacitaciones para un total de 296 usuarios
capacitados.

CONSOLIDADO ATENCIONES EN EL SIAU MES SEPTIEMBRE

TOTAL DE USUARIOS ATENDIDOS EN EL MES: 59 USUARIOS

GRUPO ETAREO DE LOS ATENDIDOS

18 — 26 AiOS 27-59 AiOS 60 Y MAS NO RESPONDE
1 12 12 34
CONDICION (SUJETO DE PROTECCION ESPECIAL)
ADULTO MAYOR | MUJER GESTANTE | DISCAPACIDAD VICTIMA NO APLICA
10 1 1 1 46

REGIMEN DE AFILIACION

CONTRIBUTIVO SUBSIDIADO NO ASEGURADO NO RESPONDE
5 46 1 7
MECANISMO / MODALIDAD
QUEJAS RECLAMOS ORIENTACIONES/ | SUGERENCIAS FELICITACIONES
INFORMACION
9 15 21 6 8
ESTADO DE LA SOLICITUD
RESUELTA REMITIDAOTRA DEPENDENCIA | TRASLADOPORCOMPETENCIA
43 13 3

MEDIO DE RECEPCION

BUZON PRESENCIAL ESCRITO TELEFONICA

33 18 3 5




10

EPS AFILIACION

NO NO
EMDIS | SALUDVIDA | ASMET | NUEVAEPS | COMPARTA | MEDIMAS | FAMISANAR | COOMEVA | xotcimapo | RESPONDE
11 10 9 9 6 4 1 1 1 7
CAUSA
ACCESO ADMINISTRATIVOS CALIDAD OPORTUNIDAD ORIENTACION
1 14 14 9 16

CAUSA ESPECIFICA

ACCESO: NEGACION A SERVICIOS MEDICOS O ODONTOLOGICOS (1)
ADMINISTRATIVO: INSUFICIENTES EQUIPOS MEDICOS Y ODONTOLOGICOS, DETERIORO O NO FUNCIONAMIENTO (2)
ADMINISTRATIVOS: INADECUADAS ADECUACIONES LOCATIVAS - FALTA CONFORT (2)
ADMINISTRATIVOS: INSUFICIENTE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICAS / CAPACIDAD INSTALADA (9)
ADMINISTRATIVOS: NOVEDADES EN BASE DE DATOS (1)

CALIDAD: INSATISFACCION POR SERVICIOS PRESTADOS (REMISIONES,

DIAGNOSTICO, TRATAMIENTOS Y PROCEDIMIENTOS MEDICOS,

ODONTOLOGICOS , ENFERMERIA) (3)

CALIDAD: MAL TRATO POR PARTE DE LOS FUNCIONARIOS A LOS USUARIOS DE SALUD (3)
CALIDAD: SATISFACCION CON EL SERVICIO PRESTADO POR EL PROFESIONAL (8)

OPORTUNIDAD: DEMORA ATENCION DE URGENCIAS (1)

OPORTUNIDAD: DEMORA EN LA ATENCION DE LA CITA (1)

OPORTUNIDAD: DEMORA EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS (4)

OPORTUNIDAD: DEMORA EN LA ASIGNACION DE CITAS (3)

ORIENTACION: REFERENTE A LA AFILIACION (MULTIAFILIACION,

NO ASEGURADO, ERRORES BASE DE DATOS, PORTABILIDAD,

MOVILIDAD) (5)

ORIENTACION: DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS (6)

ORIENTACION: INFORMACION ACERCA SGSSS (1)

ORIENTACION: 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%
ENER|FEBR ABRI JUNI | JuLl SEPT | TOT
O | ERO ZO L 0 (0] (0] STO IEMB AL
RE
%SATISFACCION | 85% | 82% | 81% | 81% | 82% | 81% | 81% | 80% | 80% | 82%




