. COMPLEJIDAD
Barrancaberm €)a NIT. 829.001.846-6

Cddigo prestador 6808100707

@
e e Empresa Social del Estado SERVICIOS DE SALUD DE BAJR

Empre;q sacia] del Estado

INFORME EJECUTIVO SIAU Y PARTIC,IIPACION SOCIAL JUNIO DE 2023
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 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
prestacion de los servicios y un medio de expresion de las necesidades de los
usuarios, brindando una atencién en forma personalizada, que garantice una
oportuna informacién, canalizacién 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 solucién de manera agil y oportuna a las quejas, reclamos, consulta,
informacidn, 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 participacion 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 USUARIOS 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 proteccién al usuario y la participacion social.
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1.1 INFORME PQRDSD-F (peticiones, quejas, reclamos, denuncias, Sugerencias y

felicitaciones, Orientaciones e Intermediaciones) JUNIO 2023

1.1.1 Medio de recepcién PQRDS-F JUNIO 2023
Tabla 1. Medio de recepcién PQRDS-F JUNIO 2023

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

COMPLEJIDAD
NIT. 829.001.846-6
Cddigo prestador 6808100707

MEDIO DE RECEPCION MODO DE CONTACTO FRECUENCIA PORCENTAIJE
Telefoni Linea gratuita 018000423690 7 9
€lefonico - Linea convencional 607 6007190 — cel. 3009108033-
6076138158
. Oficina SIAU Transversal 47A No:57-29 Barrio
Presencial/ verbal ) 7 9
Danubio
Escrito Oficios y formatos recepcion de PQR 0 0
Virtual Correo electrdnico: Siau@esebarrancabermeja.gov.co 55 68
pagina web: www.esebarrancabermeja.gov.co
Buzones Disposicion de 13 buzones en los centros de salud de ESEB 12 14
TOTAL USUARIOS 81 100
Fuente: Registro diario de atencion SIAU JUNIO 2023
1.1.2 Mecanismo/Modalidad PQRDS-F JUNIO 2023
Tabla 2. Mecanismo/Modalidad PQRSD-F JUNIO 2023
MECANISMO DEFINICION FRECUENCIA | PORCENTAJE
QUEIAS Manifestacion de una ’personfa de !nconformld_ad contra el actuar 2 2
de algun funcionario de la entidad
Irregularidad cometida por alguno de los actores del sector
RECLAMOS salud o por el incumplimiento de las obligaciones establecidas 44 >4
en la ley
SUGERENCIAS Idea que se propone para mejorar el servicio 7 9
ORIENTACIONES | Comunicar y dirigir al usuario en la prestacion de algln servicio 1 1
INTERMEDIACION Gestion de un servicio prestado por la ESEB 25 32
FELICITACIONES Manifestacion de satisfaccion con el servicio recibido 1 1
DENUNCIAS Conducta Irregular sujeta a una investigacion penal, 0 0
administrativa —sancionatoria, disciplinaria o ético profesional
] Derecho de toda persona para solicitar o reclamar ante las
PETICION autoridades competentes informacion y o consulta, de interés 0 0
general o particular
NO APLICAN Manifestaciones que no son competencia de la ESE 1 1
Barrancabermeja
QUEJAS
PRESENTADAS Manifestacion de un Funcionario de inconformidad contra el 0 0
POR actuar de algun usuario de la entidad
FUNCIONARIOS
TOTAL 81 100

Fuente: Formato Registro diario de atencion - SIAU JUNIO 2023
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e : e Empresa Social del Estado SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

Empresa Social del Estado
BARRANCABERMEJA

CLASIFICACION MANIFESTACIONES POR MECANISMO/MODALIDAD

JUNIO 2023
FELICITACIONES NO APLICA
1% 1%
PETICIONES auBIAs
0% 2%
DENUNCIAS
0%
INTERMEDIACIONES
32
RECLAMOS
54%
ORIENTACIONES
1%
SUGERENCIAS
9%

1.1.3 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS JUNIO 2023
Tabla 3. EPS/ PQRSD- F ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES JUNIO 2023

ASEGURADORA/EPS | QUEJA | RECLAMO | DENUNCIA | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION | FELICITACION AP'\I‘_(I)CA PETICION TOTAL | PORCENTAJE
ASMETSALUD 0 13 0 2 0 8 0 0 0 23 28
COOSALUD 0 4 0 0 0 1 0 0 0 5 6
NO IDENTIFICA 0 0 0 1 0 3 0 1 0 5 6
FAMISANAR 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 3
SANITAS 1 4 0 1 0 4 0 0 0 10 12
SALUDTOTAL 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1
NUEVA EPS 1 20 0 3 1 9 1 0 0 35 43
AL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NO ASEGURADO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 2 44 0 7 1 25 1 1 0 81 100

Fuente: Registro diario de Atencién SIAU JUNIO 2023
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1.1.4 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR SERVICIO/AREA/PROCESO
Tabla 4. PQRDS-F/ ORIENTACION/ INTERMEDIACION POR SERVICIO/AREA/PROCESO JUNIO 2023

SERVICIO/AREA/PROCESO |  QUEJA RECLAMO DENUNCIA SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION | FELICITACION AP’]‘_?CA PETICION | TOTAL | PORCENTAJE
ADMINISTRATIVA 0 6 0 6 0 1 0 0 0 13 16
CONSULTA EXTERNA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ODONTOLOGIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FARMACIA 0 3 0 0 0 0 0 0 0 3 4
PYP 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
URGENCIAS 1 2 0 0 0 0 0 0 0 3 4
FACTURACION 0 33 0 0 0 0 0 1 0 34 42
LABORATORIO 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1
ENFERMERIA 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1
VIGILANCIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SERVICIOS ESEB 0 0 0 0 1 24 0 0 0 25 31
NO APLICA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 2 44 0 7 1 25 1 1 0 81 100
Fuente: Formato registro diario de atencion SIAU JUNIO 2023
1.1.5 PQRSD-F/ ORIENTACION / INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD
Tabla 5. PQRSD-F ORIENTACION/INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD JUNIO 2023
CENTROS DE NO
SALUD QUEJA | RECLAMO | DENUNCIA | FELICITACION | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION APLICA PETICION | TOTAL %
CAMPIN 0 7 0 0 1 0 2 0 0 10 12
CARDALES 0 4 0 0 0 0 1 0 0 5 6
CASTILLO 0 2 0 1 3 0 3 0 0 9 11
CDhV 1 6 0 0 0 0 0 0 0 9
CENTRO 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1
DANUBIO 1 12 0 0 3 0 4 0 0 20 25
FLORESTA 0 5 0 0 0 0 5 0 0 10 12
LLANITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FARMACIA 0 3 0 0 0 0 0 0 0 3 4
SEDE
ADMINISTRATIVA 0 4 0 0 0 1 10 0 0 15 18
FORTUNA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NO APLICA 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1
TOTAL 2 44 0 1 7 1 25 1 0 81 100
Fuente: Formato registro diario de atencion JUNIO 2023
1.1.6. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE LA PQRSD-F ORIENTACION/INTERMEDIACION JUNIO 2023
Tabla 6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION JUNIO 2023
g;g;gggé%ﬁigﬁ%&% QUEJA RECLAMO SUGERENCIA FELICITACION ORIENTACION INTERMEDIACION DENUNCIAS AP'\I‘_(I)CA PETICION TOTAL %
INMEDIATAMENTE 1 17 0 0 1 7 0 1 0 27 33
DE 1 A5 DIAS 0 25 7 1 0 16 0 0 0 49 60
DE 6 A 10 DIAS 1 1 0 0 0 0 0 0 3
DE 11 A 15 DIAS 0 1 0 0 0 0 0 0 2
MAS DE 15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 2 44 7 1 1 25 0 1 0 81 100
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SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

COMPLEJIDAD
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Empresa Social del Estado
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Empresa Social del Estado
BARRANCABERMEJA

Tabla 7. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE PQRD

MISMO PERIODO
NOMBRE DEL INDICADOR META | MES ANTERIOR (?EZI%C;SJZA.%L) ANO ANTERIOR-
(MAYO 2023) JUNIO 2022
TIEMPO EN DIAS PARA LA MENOS DE
RESOLUCION DE PQRD PROMEDIO 15 DIAS 1,5 DIAS 1,5 DIAS 2DIA
NUMERO DE QUEJAS , RECLAMOS Y
DENUNCIAS COMPARATIVO 55 46 2
PORCENTAJE DE PQRD RESUELTAS EN 100% DE o o o
MENOS DE 15 DIAS RESPUESTA 100% 100% 100%

La tendencia es a la disminucion del nimero de quejas, reclamos y Denuncias con relacion
al mes inmediatamente anterior y comparado con el mismo periodo del afio anterior la
tendencia es al aumento, en este mes se observa que las causas que afectaron son la falta
de oportunidad en la asignacion de citas por dificultad en la comunicacion con las lineas
telefénicas y las quejas por actitud en la atencion del servicio. En lo referente al promedio
de tiempo de respuesta se evidencia cumplimiento en dias de resolucion de las PQRD y en
el porcentaje de respuesta a las mismas, segun lo establecido por la normatividad vigente.

1.1.7 Andlisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, junio 2023
Tabla 8. Motivos de quejas, reclamos y Denuncias junio 2023

TIEMPO
T{,PORBE CENTRO DE SERC‘)’ 1 CAUSA FUENTE GESTION RESELEJEST
Q SALUD Y EPS A
ADTVA 2 CORREO @ PAG
CcDv 6 WEB 20
Df\mg{g io SE GARANTIZO LA ASIGNACION
FLORESTA 4 OPORTUNIDAD: DEMORA EN LA | TELEFONICO 7 DE CITAS A LOS USUARIOS Y SE
CARDALES 4 ASIGNACION DE CITAS SOCIALIZO CON LA
31 FACTURA 2| PRESENCIAL3 | COORDINACION Y LIDERES DE 1 DIA
/ DIFICULTAD DE COMUNICACION p
RECLAMOS |  \UEvA'EPS 15 CION | Con LA LINEAS TELEFONICAS FACTURACION Y | PROMEDIO
ASMET 8 CITAS WEB ' BUZON 1 SUBADMINISTRATIVA GERENCIA
SANITAS 2 PARA LA TOMA DE MEDIDAS DE
COOSALUD 3 MEJORAMIENTO
FAMISANAR 2
SALUDTOTAL 1
3 FARMACIA 3/ FARMACI | OPORTUNIDAD: DEMORA EN LA | CORREO @ PAG | SE ENTREGA EL MEDICAMENTO | _ ..
RECLAMO | \UEVA EPS 3 A ENTREGA DE MEDICAMENTOS WEB 3 AL USUARIO EN EL MOMENTO EN
QUE HAY LA DISPONIBILIDAD
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?EXTI;“VIi SE GARANTIZO LA ASIGNACION
DE CITAS A LOS USUARIOS EN EL
/ OPORTUNIDAD:DEMORA EN LA | oo o | puovenro OUE HUBO
DANUBIO1 | SERVICI | ASIGNACION DE CITAS POR FALTA @
2 WEB 2 DISPONIBILIDAD DE AGENDA | 1 DIA
RECLAMOs | TEORESTAL /| 0S DE DISPONIBILIDAD DE AGENDA MEDICA, SE SOCIALIZO CON LA | PROMEDIO
NUEVAEPS | AMBULAT | MEDICA EN DANUBIO Y AGENDA COORDINACION Y LIDERES DE
ALUD 1 |
COOSALU (S)SéglsEN ODONTOLOGICA FLORESTA FACTURACION Y SERVICIOS
A AMBULATORIOS PARA LA TOMA
DE MEDIDAS DE MEJORAMIENTO
1 ADMINIS | OPORTUNIDAD: DEMORA EN LA SE ASIGNA CITA PARA TOMA DE | INMEDIAT
RECLAMO gf\ﬁIETﬁZTVA/ TRATIVA | ENTREGA DE AUTORIZACIONES, CORREO@PAG 1 | oy pARANASALES EN IPS IDIME A
SA
SE REMITE A SUBCIENTIFICA,
RECLlAMO DANUBI/CASTILL 2§GENCI g?gﬁg%”,\f%ﬁ)mma ASDEMORA BUZON 1 SERVICIOS AMBULATORIOS Y | 3 DiAS
0 DARSALUD PARA LA REVISION Y
ANALISIS
CALIDAD: INSATISFACCIC)N POR SE REPPRTO OPORTUNAMENTE LA
SERVICIOS PRESTADOS, SEGUN SITUACION A LA _SUBDIRECCION
URGENCI 4 CIENTIFIVA Y AMBULATORIOS Y A LOS
1 DANUBIO / AS USUARIOS NO HUBO BUEN MANEJO | CORREO@PAG 1 OPERADORES DARSALUD, SE EMITE 11 DIA
RECLAMO | NUEVA EPS MEDICO, USUARIO FUE ATENDIDO EN ‘
RESPUESTA A LA SECRETARIA DE
OTRA INSTITUCION
SALUD
SEDE iONSU'-T ACCESO: NEGACION DEL SERVICIO SE REPORTA A LA JEFE DE
POR CARENCIA DE CONTRATOS Y SERVICIOS AMBULATORIO, | 1 DIA
4 I
RECLAMO Q?MINISTRATNA /EXTERNA CONVENIOS, NO ESTA DISPONIBLE | CORREO@PAG 1| qBCIENTIFICA Y AUDITORIA | PROMEDIO
ASMETSALUD4 | ADMINIS | EL CONTRATACION ASMET MEDICA PARA LA TOMA DE
TRATIVO ACCIONES CORRECTIVAS
ORIENTACION:  INFORMACION
L'\(‘;AEDNECAU;'?,QRAE'EEUSUU'\f/fIS'ORE:‘ S’E SE REPORTA LA INFORMACION AL
1 CENTRO/ FACTURA | (7 v SEGUN EL USUARIO LE BUZON 1 LIDER DE PROCESO DE 2 DiAs
RECLAMO | SANITAS CION FACTURACION Y SE GARANTIZA
INDICARON OTRA HORA EN LA LA ATENCION DE LA USUARIA
LLAMADA TELEFONICA
CALIDAD: MAL TRATO POR PARTE SE REMITEN A CADA LIDER DE
DE LOS FUNCIONARIOS A LOS PROCESO Y AREA  DE
DANUBIO 1 USUARIOS DE SALUD: SEGUN SUBCIENTIFICA, OPERADOR DEL
2 ouEns | CPVL/ XFEG/EQ‘? USUARIO LOS PROFESIONALES PR'ESUEZ'\:)C;AIL 1 |SERVICIO  DARSALUD Y PR‘;';I:;IO
NUEVA EPS 1 o1 DEL SERVICIO D URGENCIAS MAXEMPLEO,  PARA  TOMA
SANITAS 1 DANUBIO Y PROGRAMA DE ACCIONES CORRECTIVAS QUE
CRONICOS DEL CDV GARANTICEN EL TRATO DIGNO Y
HUMANIZADO A LOS USUARIOS

Aunque el promedio de respuesta de todas las PQRD del periodo, globalmente cumple con el tiempo de
respuesta, es importante destacar que algunas en forma individual, no cumplen con el indicador si se tiene
en cuenta que afectan el atributo de oportunidad( falta oportunidad en la asignacion de citas) clasificadas
PQRD RECLAMOS DE RIESGO SIMPLE (72HORA), RECLAMOS RIESGOS PRIORIZADOS (48 HORAS) Y
RECLAMOS RIESGO VITAL (24 HORAS), definidas por normatividad CIRCULAR EXTERNA SUPERSALUD
2023151000000010-5 DEL 22 DE JUNIO DEL 2023 como “aquellas que afecten la oportunidad, continuidad
e integralidad, y que por su efecto en la salud de los usuarios, deberan responderse en el término ya
establecido” (modifica circular externa 008 de 2018, Supersalud). Esta situacion se presenta a la falta de
compromiso de los jefes de procesos, interventores de contrato u operadores de servicios, para gestionar
las respuestas.
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1.1.8 CAUSAS ORIENTACIONES JUNIO 2023
Tabla 9. Causas Orientaciones JUNIO 2023

COMPLE]JIDAD
NIT. 829.001.846-6

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

Cddigo prestador 6808100707

ORIENTACION SOBRE ORIENTACIONES REFERENTE A LA ORIENTACION
ODITEIIEEN(-ZI—I-':\SISOYN SISTEMA GENERAL DE | ORIENTACIONES AFILIACION: PORTABILII?AD, Ill\ll\}AFD?EIZI\l/IJﬁgIAOZL UBICACION DE ATRI?EIBLE
DEBERES SEGURIDAD SOCIAL SERVICIOS ESEB | MOVILIDAD, MULTIAFILIACION, BASE USUARIO LOS SERVICIOS USUARIO
EN SALUD DE DATOS DE SALUD
0 1 0 0 0 0 0
Fuente: Formato Registro diario de atencion SIAU JUNIO 2023 (se hallan especificaciones de cada una de las atenciones dadas a los usuarios
con su respectiva trazabilidad del proceso)
1.1.9 CAUSAS INTERMEDIACIONES ESEB JUNIO 2023
Tabla 10. Causas intermediaciones JUNIO 2023
INTERMEDIACION INTERMEDIACION INTERMEDIACION GESTIONES' COPIAS
O TRASLADOS HISTORIA CLINICAS,
ASIGNACION DE CITAS ASIGNACION CITAS
MEDICAS ODONTOLOGICAS TRAMITES ADMINISTRATIVOS,
CERTIFICADOS
22 2 1
Fuente: Formato Registro Diario de atencion SIAU JUNIO 2023(se hallan especificaciones de cada una de las atenciones dadas a los usuarios
con su respectiva trazabilidad del proceso).
Se evidencia que la mayor solicitud de intermediaciones (24) 96% corresponde a la misma
motivacion asignacion de citas médicas y odontoldgicas que son también la causante de mayores
reclamos en el mes.
1.1.10 SOLICITUDES QUE NO APLICAN A LA ESEB JUNIO 2023
NO APLICA POR NO SER COMPETENCIA DE
RESOLUCION DE LA ESEB
Fuente: Formato Registro Diario de atencion SIAU JUNIO 2023(se hallan especificaciones de cada una de las atenciones dadas a los usuarios
con su respectiva trazabilidad del proceso).
2. MECANISMOS DE PPSS (POLITICA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD) JUNIO 2023
TABLA 11. MECANISMOS PPSS JUNIO 2023
Instancias Accion/Actividad Soporte/ Evidencia Fortaleza Debilidad
1.Programacion de la reunién mensual -Plan detallado de trabajo
2.Remision de informes de gestion y participacion | -Constancia de remisién a los correos
social, mes de MAYO 2023 o ) electronicos de los miembros de la
3. Remision de Informacion de participacion social | j<ociacidn de usuarios de informacion y
Asociacion 4. Remisién de informacién del proceso de . Informacid | No asistencia de
. - - - ot en pagina web. .
de Usuarios | atencién y Cambios de horarios de atencion Constandia de remisién de invitacién a n todos los integrantes
ESEB 5. Invitacion a Audiencia publica Rendicion de | lectrénicos de | ormb socializada | de la Asociacion
cuentas vigencia 2022, dia 14 de julio 2023. 0S correog e,‘? ronlcos. _e O,S, miem r.os
Informe de la rendicion pag. web micro sitio | d€ la asociacion de Socializacion horarios
rendicién de cuentas de atencion modificados por semana
santa
Se realiza comité de ética con integrantes del
mismo y asistencia de los lideres de procesos
involucrados en las PQRD recepcionadas, se da | Acta de Reunidon mes de Junio 2023
Comité de | informe PQRD mes de mayo de 2023 y los Soporte Invitacién a Comité a correos Informacid | No asistencia de
Etica indicadores de socializacion de Derechos Yy | electrdnicos n todos los miembros
Hospitalaria | deberes. Ver acta numero 06/2023 pag. Web socializada | del comité
institucional
http://esebarrancabermeja.gov.co/actas-comite-
de-etica/
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3. CAPACITACION A USUARIOS Y FUNCIONARIOS SOBRE DERECHOS Y DEBERES Y PPSS

Tabla 12. Indicadores del plan de capacitaciones de derechos y deberes y demas capacitaciones realizadas JUNIO 2023

Unidad

NICr)\nJit:;;?jgfl Objetivo del indicador Medicién del plan Férmula matematica de Meta Indicador
medida Aplicacién Resultado
i X
Medir fa cobertura | 120 USUARIOS en centro de 130/130%100
Indicador de 9 de las fechas de salud Danubio, campin, Poblacion 120 Usuarios
cumplimiento de capacitacion que la Llanito, Fortuna y farmacia capacitada/poblacion % 90% capacitados 100%
cobertura pacitacion qué ia | 4 geRVIDORES PUBLICOS | objetivo general ¥100 pacit
ESEB realiza (usuarios . 10 Servidores
. . Fortuna, Centro y Farmacia -
y funcionarios) publicos
. 6 , .
cuninﬁ;iiaedn%%eel las Medir el cumplimiento capacitacion para los '\:ggqnig%:;:l%\g?g%is
plimie del plan de usuarios 0 % 90% 9/9*100 100%
actividades . o - actividades
capacitaciones 3 capacitacion servidores
programadas B programadas
publicos
Medir el avance, Se deternlwma,?_o_n base Se evidenci
después de la €n €l analisis . € evidencia
o ibid Evaluacié lizad comparativo de los Se evalud la
Indicador de capaqtaclzlo_n rlegl 1da, va utaqon realiza tat? ur:j resultados de las Andlisis N muestra de | comprension
. en el nivel de porcentaje representativo de ) - o} -
ap_rendl_zaJe del conocimiento previo los servidores participantes evaIuaaones_ de cualitati aplica los sgr\qdores del tema con
cliente interno - W s entrada y de salida que VO publicos la evaluacion
del participante en los en la capacitacion : - )
se deben aplicar en los capacitados | posterior ala
temas tratados en la d o
misma p_rog_r,amas e capacitacion
capacitacion de la ESEB
Usuarios que
o contestaron si a la
. Medir el impacto en el " .
Indicador de conocimiento Evaluacion realizada a los pregunta conoce y
aprendizaje del L y usuarios encuestados en el | comprende sus deberes % 90% | 295/325*100 91%
: comprension de los B
usuario periodo y derechos/total de
derechos y deberes .
usuarios encuestados
*100
Divulgacion a los
Usuarios, portafolio
de servicios, "
Tramite y resolucion Poblacion 60/60+100
de PQRD y proceso Medir la cobertura ) capacitada/poblacion .
) 60 usuarios en centro de A « 60 Usuarios
S;ﬁ%;ﬁ;gc?é%ngey geg:rlg!sdfzcchaaia dléna salud castillo, cardales y objetivo general *100 capacitados
. ) N campin (3 capacitaciones) , - % 90% 100%
los servicios. Politica | capacitacion que la Ndmero de actividades %
iy, . - , 3/3*100
de Humanizacién ESEB realiza a los realizadas/numero de 3
canal_es Q(’e usuarios actividades capacitacione
comunicacion, programadas S
participacion social
Divulgacion a los
Usuarios, portafolio 30/30*100
de servicios, Poblacién
Tramite y resolucién | Medir la cobertura capacitada/poblacion 30 servidores
de PQRD y proceso | general de cada una . o objetivo general *100 publicos
] 30 servidores publicos -
SIAU trato Digno y de las fechas de - o capacitados o
H R " centros de salud castillo. , . 90% 100%
umanizacion de capacitacion que la Cardales v campin Numero de actividades
los servicios. Politica ESEB realiza a los y P realizadas/nimero de o 3/3*100
de Humanizacion funcionarios actividades ° 3
canales de programadas capacitacione
comunicacion, S
participacion social
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Empresa Social del Estado
BARRANCABERMEJA

Barrancabermeja

Empresa Social del Estado

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

COMPLEJIDAD
NIT. 829.001.846-6
Cddigo prestador 6808100707

INFORMACION PROCEDIMIENTO APERTURA DE BUZONES

TABLA 13. REGISTRO GENERAL DE APERTURA DE BUZONES POR CENTRO DE SALUD junio 2023

NUMERO | NUMERO NUMERO DE
CENTRO DE DE DE CAUSA O CLASIFICAC BUZONES
SALUD | APERTURA | HALLAZG | MOTIVO TON ACCION REALIZADA INSTALADO
S 0S S
Se socializa con la funcionaria
encargada de recepcionar los
documentos, quien refiere que en la
fecha se dio prioridad a usuarios de
. poblacion preferencial. Se contacta a la
BAcceSO' usuaria quien manifiesta su
deﬂger;asseyn _ inconformidad, se Ig orienta a tener en
CAMPIN 4 1 o sugerencia cuenta la solidaridad a personas 1
(Ija real’lzacmn vulnerables y se asume el compromiso
de examenes de seguimiento al procedimiento para
e laboratorio . R :
garantizar la organizacién y oportunidad
en el servicio. De igual manera, se
retroalimenta con el personal
responsable el garantizar orden y
oportunidad
CARDALES 4 0 No aplica No aplica No aplica 1
CASTILLO : . )
EXTERNA 4 0 No aplica No aplica No aplica 1
3 Solicitudes
arreglo de
aire
acondicionad
0 area de Se remite a jefe planeacion, Subdireccion
urgencias sugerencia | administrativa y seguridad en el trabajo
(sala de para lo pertinente.
esperay
observacion),
arreglo de
bafios
1
Manifestacion
de
CASTILLO satlsfaclcmn Se remite a Subdirector cientifico, jefe
URGENCI 4 5 con la de | Felicitacis servicios ambulatorios y operador de 1
AS Iatenc'on. e | Felictacion | o icios Darsalud para conocimiento y
a Jefe Diana : .
Rivera por acciones pertinentes
calidez en su
atencion y
eficiencia
1
manifestacion Se socializa con el personal responsable
de de urgencias, se contacta a la usuaria
insatisfaccion quien ratifica su insatisfaccion. Se remite
por falta de Reclamo | a jefe servicios ambulatorios, Subdirector
oportunidad cientifico y operador de servicios
enla Darsalud para seguimiento y acciones de
atencion de mejoramiento
urgencias
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SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

Empresa Social del Estado
COMPLEJIDAD

ee

Empre_sq Social »del Estado Ba rra n ca be rm eJ a NIT. 829.001.846-6
FARRANCABERHEA Cddigo prestador 6808100707
Se socializa con la jefe del centro quien
1 informa que se atendid el requerimiento
manifestacion de acudiente de la usuaria quien es
de adulta mayor y se reprogramé proxima
insatisfaccion . cita con otro profesional. En todo caso se
Queja " . "
por la falta de socializo la manifestacion con el
calidez del profesional tratante y se remite a
profesional subdiretor cientifico, jefe servicios
de crénicos ambulatorios para seguimiento y
CbhV 4 2 acciones pertinentes 1
1
manifestacion . . -
de Se socu’?lllza con el area de' facturamor] y
insatisfaccion se cor_]flrr_na citaa .Ia usuaria para el dia
por la falta de | Reclamo 27_ dg junio a las 6:00 am con la doctora
. Silvia Torres en el centro de salud Cdv
oportunidad se confirma con la usuaria y se le dan
_enla recomendaciones
asignacion de
la cita
Informacion
inadecuada
ala usuaria, o . .
manifiesta _Se socializa con la Je_fe del centrp quien
que le informa que la usuaria fue atendida a la
- : hora en que aparecia en la agenda. Se
CENTRO 3 1 ?sllgfn’ar_on cita Recl contacta telefénicamente a la usuaria 1
etZ Sglr(;alr::n eclamo _ quienlrefiere que hubo error en la
informacién. Se remite a facturacién para
8:00 amy en retroalimentacion para los fines
la agenda pertinentes
meédica
aparecia a las
10:00 am
Solicitudes de
arreglo de
aire Se remite a jefe planeacién, subdireccion
DANUBIO 4 3 acondicionad Reclamo administrativa, lider de seguridad y salud 1
EXTERNA o del centro en el trabajo, lider de calidad; para
de salud, revisién y acciones pertinentes
area de
externa
DANUBIO
URGENCIA 4 0 No aplica No aplica No aplica 1
S
FARMACIA 4 0 No aplica No aplica No aplica 1
FLORESTA 4 0 No aplica No aplica No aplica 1
FORTUNA 4 0 No aplica No aplica No aplica 1
LLANITO 4 0 No aplica No aplica No aplica 1
SEDE ADTVA 4 No aplica No aplica No aplica 1
0
TOTAL 51 12 13

FUENTE: FORMATO ACTAS DE APERTURA DE BUZONES- SIAU junio 2023
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