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Empresa Social del Estado SERVICIOS DE SALUD DE BAJR
e e COMPLEJIDAD
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Cddigo prestador 6808100707

INFORME SIAU Y PARTICIPACION SOCIAL - II TRIMESTRE
DE 2024 ,
1. SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO -SIAU

Empresa Social del Estado
ARRANCABERMEJA

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
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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.

1.1 INFORME PQRDSD-F (peticiones,

quejas, reclamos,

denuncias,

Felicitaciones, Orientaciones e Intermediaciones) II TRIMESTRE 2024
1.1.1 Medio de recepcion PQRDS-F II TRIMESTRE 2024
Tabla 1. Medio de recepcién PQRDS-F II TRIMESTRE 2024

Sugerencias y

MEDIO DE RECEPCION MODO DE CONTACTO FRECUENCIA PORCENTAJE
- Linea gratuita 018000423690
Telefonico ; 9 . 26 9
- Linea convencional 607 6138158
. Oficina SIAU Transversal 47A No:57-29 Barrio
Presencial/ verbal v } * 33 12
Danubio
Escrito Oficios y formatos recepcién de PQRD 1 1
Virtual Correo electrénico: Siau@esebarrancabermeja.gov.co 202 72
pagina web: www.esebarrancabermeja.gov.co
Disposicion de 13 buzones en los centros de salud de la
Buzones 17 6
ESEB
TOTAL USUARIOS 279 100
Fuente: Registro diario de atencién SIAU II TRIMESTRE 2024
1.1.2 Mecanismo/Modalidad PQRDS-F II TRIMESTRE 2024
Tabla 2. Mecanismo/Modalidad PQRSD-F II TRIMESTRE 2024
CLASIFICACION DEFINICION FRECUENCIA | PORCENTAJE
i Solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular
PETICION solicita la intervencion de la entidad para la resolucion de una situacion, la prestacion 0 0
de un servicio, la informacion o requerimiento de copia de documentos, entre otros.
Manifestacion de una persona a través de la cual expresa inconformidad con el actuar
QUEJA > = X 4 2
de un funcionario de la entidad
Reclamo de riesgo simple: reclamo a través del cual
los usuarios del sector salud dan a conocer su
insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud,
sin que se identifique un riesgo inminente para la 173
vida, la integridad del usuario, afectacion a
poblacion vulnerable, ni cause gran impacto en el
sector
Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que
Solicitud a través de la cual los involucra algin riesgo para la integridad de las
usuarios del Sector Salud dan a | personas o que afecta a poblaciones vulnerables o 0
conocer su insatisfaccion con la | causen un gran impacto en el Sistema General de
RECLAMO prestauonddel serV|C|oddtla salud Seguridad Social en Salud o el sector salud. 173 62
por parte de un actor del sector [ Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un
salud o solicita el riesgo inminente para la vida o para la integridad de
reconocimiento del derecho la persona; puede tratarse de un usuario cuya
fundamental a la salud. condicién clinica representa un riesgo vital, o que en
caso de no recibir atencidn inmediata presenta alta
probabilidad de pérdida de miembro u 6rgano; o 0
que refiere presentar un dolor extremo de acuerdo
con el sistema de clasificacion usado; o manifiesta
una condicion en salud que de no recibir el servicio
requerido en e corto plazo, podria presentar un
rapido deterioro que pone en riesgo la integridad de
la persona e incluso ocasionar la muerte
DENUNCIA Conducta Irregular sujeta auna _inve_:stiga!c_ion penal,_ administrativa —sancionatoria, 0 0
disciplinaria o ético profesional
SUGERENCIA Idea que se propone para mejorar el servicio 2 1
ORIENTACION Comunicar y dirigir al usuario en la prestacion de algun servicio 4 1
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INTERMEDIACION Gestidn de un servicio prestado por la ESEB 74 27
FELICITACION Manifestacion de satisfaccion con el servicio recibido 5 2
NO APLICAN Manifestaciones que no son competencia de la ESE Barrancabermeja 17 6
TOTAL 279 100

Definiciones segun circular externa Supersalud 2023151000000010-5
Fuente estadistica II TRIMESTRE 2024: Formato Registro diario de atencion SIAU ABRIL-MAYO-JUNIO 2024
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COMPARATIVO DEL NUMERO DE PQRSDF
ORIENTACIONES INTERMEDIACIONES TRIMESTRES
ANTERIORY MISMO PERIODO ANO ANTERIOR

279 277

201

I TRIMESTRE 2024 I TRIMESTRE 2024 INTTRIMESTRE 2023

1.1.3 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS II TRIMESTRE 2024
Tabla 3. EPS/ PQRSD- F ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES II TRIMESTRE 2024

ASEGURADORA/EPS | QUEIA | RECLAMO | DENUNCIA | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION | FELICITACION AP'I“_?CA PETICION | TOTAL | PORCENTAJE
COOSALUD 0 27 0 0 0 12 1 1 0 41 15
NO IDENTIFICA 0 0 0 0 1 0 0 0 1
FAMISANAR 0 0 0 0 1 0 1 0 4 2
SANITAS 2 27 0 0 1 14 0 1 0 45 16
SALUDTOTAL 1 2 0 1 0 1 0 2 0 7 2.5
NUEVA EPS 1 111 0 1 3 41 4 12 0 173 62
AL, 0 2 0 0 0 4 0 0 0 6 2
NO ASEGURADO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 4 173 0 2 4 74 5 17 0 279 100

Fuente: Registro diario de Atencion SIAU II TRIEMSTRE 2024

1.1.4 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR SERVICIO/AREA/PROCESO
Tabla 4. PQRDS-F/ ORIENTACION/ INTERMEDIACION POR SERVICIO/AREA/PROCESO II TRIMESTRE 2024

SERVICIO/AREA/PROCESO | QUEJA | RECLAMO | DENUNCIA | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION | FELICITACION AP’:?C , | PETICION | TOTAL | PORCENTAJE
ADMINISTRATIVA 0 5 0 2 2 0 0 0 0 9
CONSULTA EXTERNA 2 2 0 0 0 0 1 0 0 5
ODONTOLOGIA 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0.5
FARMACIA 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0.5
PYP 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
URGENCIAS 2 0 0 0 0 0 3 0 0 5 2
FACTURACION 0 165 0 0 0 0 0 0 0 165 59
LABORATORIO 0 0 0 0 0 0 0] 0 0 0
ENFERMERIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0
VIGILANCIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SERVICIOS ESEB 0 0 0 0 2 74 0 2 0 78 28
NO APLICA 0 0 0 0 0 0 0 15 0 15 5
TOTAL 4 173 0 2 4 74 5 17 0 279 100

Fuente: Formato registro diario de atencion SIAU II TRIMESTRE 2024
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1.1.5 PQRSD-F/ ORIENTACION / INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD
Tabla 5. PQRSD-F ORIENTACION/INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD II TRIMESTRE 2024

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

Empresa Social del Estado
ARRANCABERMEJA

CE'E&SB DE | QuEIA | RECLAMO | DENUNCIA | FELICITACION | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION APT?CA PETICION | TOTAL | %
CAMPIN 1 16 0] 0 0 1 6 0 0 24 9
CARDALES 0 15 0 0 0 0 4 0 0 19
CASTILLO 1 19 0 4 1 0 6 0 0 31 11
CcDVv 0 24 0] 0 0 0 0 0 0 24 9
CENTRO 0 0 0 0 1 0 1 0 0 2 0.5
DANUBIO 2 71 0 0 0 1 17 0 0 91 33
FLORESTA 0 22 0 0 0 0 26 0 0 48 17
LLANITO 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0.5
FARMACIA 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0.5
SEDE
ADMINISTRATIVA | O 6 0 0 0 2 13 1 0 2 | 8
FORTUNA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NO APLICA 0 0 0 0 0 0 0 16 0 16 6
TOTAL 4 173 0 5 2 4 74 17 0 279 | 100

Fuente: Formato registro diario de atencion SIAU II TRIMESTRE 2024

1.1.6. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE LA PQRSD-F ORIENTACION/INTERMEDIACION II TRIMESTRE 2024
Tabla 6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSD-F ORIENTACION / INTERMEDIACION II TRIMESTRE 2024

OPORTUNIDAD
TIEMPO DE NO 9
RESPUESTA EN QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | FELICITACION | ORIENTACION | INTERMEDIACION | DENUNCIAS | o7, | PETICION | TOTAL %
DIAS
INMEDIATAMENTE 0 121 1 2 0 38 0 8 0 170 61
24 HORAS 2 18 0 2 3 13 0 3 0 41 15
48 HORAS 0 11 1 0 0 9 0 1 0 22
72 HORAS 1 11 0 0 0 4 0 1 0 17
DE 3 A5 DIAS 1 9 0 1 1 3 0 3 0 18 6
DE 6 A 10 DIAS 0 3 0 0 0 6 0 1 0 10 35
DE 11 A 15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MAS DE 15 DIAS 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0.5
TOTAL 4 173 2 5 4 74 0 17 0 279 | 100
Tabla 7. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE PQRD - INDICADORES
MISMO PERIODO ANO
TRIMESTRE ACTUAL (I TRIMESTRE ACTUAL (II
NOMBRE DEL INDICADOR META ANTERIOR- II
TRIMESTRE 2024) TRIMESTRE 2024) TRIMESTRE 2023
TIEMPO EN DIAS PARA LA MENOS DE 15
RESOLUCION DE PQRD Dias 24 HORAS PROMEDIO 24 HORAS PROMEDIO 1.5 DIAS PROMEDIO
NUMERO DE QUEJAS , RECLAMOS
Y DENUNCIAS COMPARATIVO o4 177 142
100% DE
PORCENTAJE DE PQRD RESUELTAS RESPUESTA 100% 100% 100%
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La tendencia es al aumento del nimero de quejas, reclamos y Denuncias con relacién al trimestre
inmediatamente anterior e igualmente con el mismo periodo del afo anterior, este aumento se da por los
reclamos establecidos en los procesos de asignacion de citas por call center, aln persiste la inconformidad
por fallas en la comunicacion lineas para tal fin. 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 (Definiciones segtn circular externa Supersalud 2023151000000010-5).

1.1.7 Analisis de Causas mas relevantes por servicio/area/ proceso, II TRIMESTRE 2024
Tabla 8. Motivos de quejas, reclamos y Denuncias II TRIMESTRE 2024

TIPO DE PQRD | CENTRODE | SERYICE CAUSA FUENTE GESTION TIEPO DE
SALUD Y EPS
CAMPIN 15
DANUBIO 70
CASTILLO 17
FLORESTA 21 SE GARANTIZO LA ASIGNACION
CAFE%Q/LEE 1 LIMITACIONES EN LA INFORMACION: | CORREO @ PAG | DE CITAS A LOS USUARIOS Y SE
SEDE ADTVA 5 DEMORA EN LA ASIGNACION DE WEB 110 SOCIALIZO  ~ CON LA
166 ; FACTUR | o DIFICULTAD oF COORDINACION Y LIDERES DE | 24 HORAS
RECLAMOS | \evages 108 | ACON | CoMUNICACION CON LA LINEas | TELEFONICA 22 | FACTURACION Y | PROMEDIO
COOSALUD 26 TELEFONICAS. CITAS WEB SUBADMINISTRATIVA GERENCIA
SANITAS 25 ’ PRESENCIAL 29 | PARA LA TOMA DE MEDIDAS DE
FAMISANAR 2 MEJORAMIENTO
SALUDTOTAL 2 BUZON 5
EPS OTRO
MUNICIPIO 3
RECURSOS FISICOS INSUFICIENTES
O EN DEFICIENTES CONDICONES:
PLANTA FISICA, ESPACIOS, MUEBLES
;EPORTD/STACIONEL INAPTJ%'LI:F?QS SE REMITE A LOS LIDERES DE
DANUBIO 1 INSATISFACCION POR LA FALTA DE LOS PROCESO QUIEN CONFIRMA | 24 HORAS
3RECLAMO | CASTILLO2/ | ADTVA BUZON 3 QUE YA SE REALIZARON LOS | PROMEDIO
NUEVA EPS 2 AIRE ACONDICONADO EN EL SALA DE MANTENIMIENTOS RESPECTIVOS TO
SANITAS 1 ESPERA | URGENCIAS =~ DANUBIO PARA GARANTIZAR EL SERVICIO
CASTILLO LA PROLIFERACION DE
ZANCUDOS CASTILLO. FALTA DE
INSUMOS EQUIPO DE ORGANOS
PARA REVISION OIDOS
INEFICACIA EN LA  ATENCION:
FALLAS O IRREGULARIDADES EN EL
MANEJO TECNICO DE LA HISTORIA SE REMITEN A LA
CLINICA Y /O  REGISTROS SUBCIENTIFICA  PARA  DAR
SEDEADTVA 1 | ADTVA 1 | ASISTENCIALES, SEGUN USUARIO | CORREO @ PAG | SOLUCION A LOS USUARIOS. SE
> RECLAMOS FLO'}IEETA 1 C. | PRESENTA DERECHO DE PETICION WEB 2 DA CERTIFICACION DE HC COMO | 2 DIAS
IDENTIFICA | EXTERN | PARA ENTREGA COMPLETA DE HC RESPUESTA AL DERECHO DE | PROMEDIO
EPS 1 A1l | QUE NO APARECE EN LOS ARCHIVOS. PETICION Y SE GENERAN LAS
NUEVA EPS 1 USUARIO REFIERE QUE EL DR DE LA ORDENES Y LA HC DEL USUARIO
FLORESTA NO LE GENERA COPIA DE ATENDIDO EN LA FLORESTA
HC Y ORDENES POR FALLAS EN LA
IMPRESORA Y EN EL COMPUTADOR
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RESTRICCION EN EL ACCESO POR SE SOCIALIZA CON LIDERES DE
CAMPIN 1 FALTA DE OPORTUNIDAD PARA LA PROCESO  SUBCIENTIFICA Y
SUBCIEN | ATENCION: FALTA DE OPORTUNIDAD SERVICIOS AMBULATORIOS
2 RECLAMO %%RODSAA'LEUSDll/ TIFICA | EN LA ASIGNACION DE CITA POR NO BUZON 1 PARA LA TOMA DE MEDIDAS DE INMEDIATA
SANITAS 1 DISPONIBILIDAD ~ DE  AGENDA | (oprgo@ 1 | CORRECCION, SE ASIGNA CITA
MEDICA DE MANERA INMEDIATA
PERCEPCION POR PARTE  DEL
USUARIO DE TRATO INEQUITATIVO:
TRATO INDIGNO o)
DESHUMANIZADO, SEGUN USUARIO
EL MEDICO NEGO LA ATENCION DE
EXTERNA POR  TEMOR A
CONTAGIARSE ~ DE  VARICELA.
USUARIO DEL  SERVICIO DE
URGENCIAS REFIERE QUE LA MEDICA | CORREO @ PAG
URGENC | FUE GROSERA Y LES REFIRIO QUE WEB 1
IAS ESOS SINTOMAS DEBERIA TRATARSE | . . . |SE REMITEN AL LIDER DE
CAMPIN1 | panupr |EN  CASA CON  CUIDADOS Y PROCESO Y AREA  DE
DANUBIO 1 | gy /¢ |MEDICAMENTOS CASEROS. SEGUN | ooy pog | SUBCIENTIFICA, OPERADOR DEL | 1o
3 QUEJA CASTILLO 1/ | fyrion | USUARIO EL MEDICO DE URGENCIAS | L o i “ ) | SERVICIO, PARA TOMA | oo OMEDIO
SANITAS 1 | ~ CENTRO DE SALUD CASTILLO, ols 1 ACCIONES CORRECTIVAS QUE
SALUDTOTAL 1 REFIERE QUE LA DOCTORA LA TRATA GARANTICEN EL TRATO DIGNO Y
NUEVAEPS 1 | CAMPIN |, AL RESISTIRSE A HUMANIZADO A LOS USUARIOS
ADMINISTRACION DE MEDICAMENTO
AL CUAL ES ALERGICA. ADEMAS
REFIERE QUE DURANTE LA ESPERA
LA DOCTORA REIA CON AUXILIAR Y
VIGILANTE Y SE REFERIA A OTROS
USUARIOS. ADEMAS REFIERE QUE
FUE SACADA CON INTERVENCION DE
LA POLICIA A LAS 3 AM SIN TENER
EN CUENTA SU CONDICION DE SER
DE ZONA RURAL
RESTRICCION EN EL ACCESO POR
FALTA DE OPORTUNIDAD PARA LA SE REMITEN AL LIDER DE
CONSUL | ATENCION, SEGUN USUARIO EL ESCRITO 1 PROCESO Y AREA  DE
1 QUEIA panuBlo 1/ | TA MEDICO DE CONSULTA EXTERNA NO SUBCIENTIFICA, PARA TOMA| . o
GANITAS 1 | EXTERN [ LO ATENDIO A LA HORA DE LA CITA ACCIONES CORRECTIVAS QUE
A POR ESTAR EN OTRAS AREAS DEL GARANTICEN EL TRATO DIGNO Y
CENTRO DE SALUD HACIENDO OTRAS HUMANIZADO A LOS USUARIOS
ACTIVIDADES SOCIALES

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 (72 HORA), 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. Se requiere mayor compromiso de los
lideres de cada proceso para dar tramite oportuno a las solicitudes de los usuarios.
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Durante el II TRIMESTRE 2024 se recibieron 5 felicitaciones:
En el mes de Abril se recibid una (1) referente a la prestacion de servicio de farmacia Danubio.

En el mes de MAYO se recibié DOS (2) referente a la prestacion de servicio de centro de salud Castillo
urgencias (medica Katy, aux. Hilda y Facturador Johan) y externa (médico Victor Diaz).

En el mes de JUNIO se recibié DOS (2) referente a la prestacién de servicio de centro de salud Castillo
urgencias (medica Katy, aux. Hilda y Jefe Estefania) y por el servicio de urgencias en general.

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA
COMPLEJIDAD

NIT. 829.001.846-6
Cddigo prestador 6808100707

De otra parte, en el procedimiento de orientacién y atencién al usuario, se describen las gestiones
realizadas por el SIAU Para direccionar adecuadamente a los usuarios, hacia los servicios:

1.1.8 CAUSAS ORIENTACIONES II TRIMESTRE 2024

Tabla 9. Causas Orientaciones II TRIMESTRE 2024

ORIENTACION
ORIENTACIONES | UBICACION DE LOS
SERVICIOS ESEB | SERVICIOS DE
SALUD
0

Fuente: Formato Registro diario de atencion SIAU Meses ABRIL, MAYO, JUNIO 2024 (se hallan especificaciones de cada una
de las atenciones dadas a los usuarios con su respectiva trazabilidad del proceso)

1.1.9 CAUSAS INTERMEDIACIONES II TRIMESTRE 2024

Tabla 10. Causas intermediaciones II TRIMESTRE 2024

INTERMEDIACION GESTIONES

INTERMEDIACION GESTION

INTERMEDIACION | INTERMEDIACION ASIGNACION DE CITA
ASIGNACION DE | ASIGNACION CITAS CF%EITAOSR?ATEG*T‘\‘LIACDAQS PROMOCION Y
CITAS MEDICAS | ODONTOLOGICAS | o, HISTORI EUNIES, MANTENISI\:EJNDTO DE LA

58 12 3 1

Fuente: Formato Registro Diario de atencion SIAU ABRIL-MAYO-JUNIO 2024 (se hallan especificaciones de cada una de las
atenciones dadas a los usuarios con su respectiva trazabilidad del proceso).

Se evidencia que el mayor motivo de intermediaciones corresponde a la misma razon asignacion
de citas médicas, odontoldgicas y de prevencion y mantenimiento de la salud que son también la
causante de mayores reclamos en el II TRIMESTRE 2024.

1.1.10SOLICITUDES QUE NO APLICAN A LA ESEB II TRIMESTRE 2024

NO APLICA POR NO SER COMPETENCIA DE
RESOLUCION DE LA ESEB

17

Fuente: Formato Registro Diario de atencion SIAU ABRIL-MAYO-JUNIO 2024(se hallan especificaciones de cada una de las
atenciones dadas a los usuarios con su respectiva trazabilidad del proceso).
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2 MECANISMOS DE PASS (PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD) II TRIMESTRE 2024

TABLA 11. MECANISMOS PASS II TRIMESTRE 2024

Instancias Accion/Actividad Soporte/ Evidencia Fortaleza Debilidad
1.Programacién de la reuniéon mensual
2.Remisién de informes de gestion y participacion .
social, mes de ENERO, FEBRERO Y MARZO 2024 | -Plan detallado de trabajo
3. Programacion reunin asociacion de usuarios | “Constancia de remision a los correos
mes de ABRIL-MAYO-JUNIO 2024 electronicos de los miembros de la
Asociacion 4. Programacion capacitacién a la Asociacion de | asociacion de usuarios de informacién y | Informacié | No asistencia de
de Usuarios | Usuarios sobre manejo de las tecnologias | en pagina web. n todos los integrantes
ESEB comunicacién pasiva y activa y ley de | -Constancia de remision de invitacion a | socializada | de la Asociacion
transparencia en la informacién publica- politica de | |os correos electrénicos de los miembros
par‘ticipacién social decreto 1757 de 1994 formas de la asociacidn de usuarios y actas de
de participacion social en salud asociacion
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 Reunidn mes de ABRIL-MAYO-
Comité de | informe PQRD mes de ABRIL-MAYO-JUNIO 2024 y | JUNIO Soporte Invitacién a Comité a Informacid | No asistencia de
Etica los indicadores de socializacién de Derechos y | correos electrdnicos n todos los miembros
Hospitalaria | deberes. Ver acta numero 04, 05, 06 /2024 pag. socializada | del comité
Web institucional
http://esebarrancabermeja.gov.co/actas-comite-
de-etica/
3. CAPACITACION A USUARIOS Y FUNCIONARIOS SOBRE DEBERES Y DERECHOS
Tabla 12. Indicadores del plan de capacitaciones de derechos y deberes II Trimestre 2024
- Unidad .
NI?'] n(;'ité:jgfl Oibrfgité\alzgrel Medicidn del plan Formula matematica de Meta Indicador
medida Aplicacion Resultado
380 USUARIOS en centro de
Medir la cobertura salud floresta, campin, llanito,
fortuna, farmacia cdv, 430/430*100
general de cada castillo, cardales, Danubio
Indicador de una de las fechas ! ! ! Poblacién -
- Y centro . s o o, | 380 Usuarios o
cumplimiento | de capacitacion que capacitada/poblacion Yo 90% . 100%
. . capacitados
de cobertura la ESEB realiza 50 id ibli objetivo general *100 50 id
(usuarios y servidores publicos servidores
funcionarios) cardales , castillo campin, publicos
llanito Fortuna, Centro,
Farmacia
Indicador del Medir el 19
cumplimiento cumplimiento del capacitacion para los NUmero de actividades
de las P usuarios realizadas/nimero de % 90% 26/26*100 100%
- plan de o -
actividades o 7capacitacion para actividades programadas
capacitaciones ' L
programadas servidores publicos
Medir el avance, .
. Se determina con base en . .
después de la P - Se evidencia
o el analisis comparativo de .
capacitacion " . Se evalud la
. L . Evaluacién realizada a un los resultados de las s .
Indicador de | recibida, en el nivel . - - Analisis muestra de | comprensién
. o porcentaje representativo de | evaluaciones de entrada y =1 No .
aprendizaje del de conocimiento : - . cualitati . los servidores | del tema con
. B - los servidores participantes de salida que se deben aplica P -
cliente interno previo del "y . \e) publicos la evaluacién
s en la capacitacion aplicar en los programas . .
participante en los o capacitados | posteriorala
de capacitacion de la o
temas tratados en ESEB capacitacién
la misma
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Usuarios que contestaron
Indicador de Medir el 'F“p.aCt" en Evaluacion realizada a los i a la pregunta conoce y «
. el conocimiento y . comprende sus deberes y o o 1350/1470*1
aprendizaje del L usuarios encuestados en el %o 90% 92%
usuario comprension de los eriodo derechos/total de 00
derechos y deberes p usuarios encuestados
*100
Divulgacion a
los Usuarios,
portafolio de
servicios,
Tramite y % 220/80*100
resolucion de Medir la cobertura 220 usuarios en centro de Poblacién
PQRD y eneral de cada salud campin, castillo, capacitada/poblacion 220 Usuarios
proceso SIAU 9 Danubio, Cardales, floresta, objetivo general *100 capacitados
. una de las fechas . o
trato Digno y de capacitacion aue cdv, llanito, centro (11 90% 100%
Humanizacion P 1on g capacitaciones) NUmero de actividades 11/11*100
. la ESEB realiza a los - p
de los servicios. USUArios realizadas/numero de 11
Politica de actividades programadas capacitacione
Humanizacion s
canales de
comunicacion,
participacion
social
Divulgacion
portafolio de
servicios,
Tramite y 97/97*100
resolucion de .
. . . Poblacion .
PQRD y Medir la cobertura 97 servidores publicos capacitada/poblacién 97 servidores
proceso SIAU general de cada campin, castillo, Danubio, ob% tivo en[::ral *100 publicos
trato Digno y una de las fechas | Cardales floresta, cdv, llanito, ) 9 % 90% capacitados 100%
Humanizacion | de capacitacion que | centro (11 capacitaciones) , . ° ° ?
o : Numero de actividades %
de los servicios. | la ESEB realiza a los . , 11/11*100
- . realizadas/numero de
Politica de usuarios actividades programadas 11
Humanizacién prog capacitacione
canales de S
comunicacion,
participacion
social
4. PROCEDIMIENTO APERTURA DE BUZONES
Durante el II trimestre de 2024 se realizaron 205 aperturas de buzones y se hallaron 17
anotaciones o sugerencias a las cuales se les dio tramite con cada lider de proceso.
NUMERO NUMERO DE
CESEUODDE DE ﬁx[ﬁ;%gg CAUSA O MOTIVO CLASIFICACION ACCION REALIZADA BUZONES
APERTURAS INSTALADOS
Se socializa con la jefe del centro de salud.
Se confirma que la usuaria es atendida
1 Reclamo por falta de - | médi
accesibilidad y poste,rlqrmente por el méi |§o. S_e contgcta
) PRI Reclamo telefonicamente a la usuaria quien refiere
CAMPIN 14 1 oportunidad (limitacién | . h - . 1
S Riesgo simple | que la atendieron y evalla de buena la
comunicacion lineas - - ) o
.. ) atencidn pero deja la manifestacion para
telefonicas para citas) - g . .
mejoramiento del servicio. Se remite a
procesos involucrados para lo pertinente
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2 Reclamos por falta de
accesibilidad y
oportunidad (limitacién
comunicacion lineas
telefonicas para citas)

Reclamo
Riesgo simple

Se gestiona en facturacion y se le asignan
citas médicas a las usuarias. Se notifican
telefénicamente y Se presenta la
inconformidad en el analisis de informe de
gestion proyectada en el plan de
mejoramiento para ejecutar la accion
pertinente por competencia del area
afectada

1 Manifestacion por
falta de material fisico
para la atencién (no
disponibilidad de
instrumento para
revision del oido)

Reclamo
Riesgo simple

Se socializa con jefe del centro y se remite
a subdirector cientifico, jefe de servicios
ambulatorios, operador Maxempleo; para
los fines pertinente. Una vez hubo
notificacién de la disponibilidad del
instrumento, se asigna nueva cita al
usuario. Sin embargo, el padre del menor
informa que por encontrarse hospitalizado
el menor no puede tomar la cita. Se le
orienta a solicitar la cita en forma
presencial o por los canales disponibles
para asignacion de citas

1 Manifestacion de
satisfaccion con la
atencion del doctor
victor Diaz. De igual
manera refiere
satisfaccion con la
atencion de personal de
enfermeria (claudia y
yerson)

Felicitacion

Se socializa con jefe del centro y se remite

a subdirector cientifico, jefe de servicios
ambulatorios, operador Maxempleo; para
los fines pertinente

CARDALES 14

CASTILLO 14

EXTERNA

CASTILLO 14
URGENCIAS

3 Manifestaciones de
satisfaccion con la
atencion del personal
urgencias ( doctora
Katy, axuiliar Ilda,
facturador Johan, jefe
Estefania

Felicitacion

Se socializa con jefe del centro y se remite

a subdirector cientifico, jefe de servicios
ambulatorios, operador Maxempleo; para
los fines pertinente

1 sugerencia de
mejoramiento en aseo
de instalaciones (sala

de urgencias y

procedimientos)

Sugerencia

Se remite a Subdireccion cientifica, lider
de seguridad y salud en el trabajo y jefe
talento humano, para acciones
perrtinentes y seguimiento

1 Insatisfaccion por
percepcion trato
inequitativo por parte
de la doctora BRIGITH
VEGA

Queja

OPERADOR DE SERVICIOS MAEXEMPLEOS

Se remite a SUbDIRECTOR CIENTIFICO,
JEFE SERVICIOS AMBULATORIOS Y

quienes realizan las indagaciones y
asumen compromiso de acciones de
mejoramiento para garantizar calidez y
trato digno a los usuarios

1 manifestacion de
insatisfaccion por
funcionamiento
inadeduado de aire
acondicionado y
proliferacion de
mosquitos

Reclamo
Riesgo simple

planeacion y lider de seguridad y salud en

Se socializa con lider de calidad, jefe de

el trabajo para las acciones pertinentes
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1 Reclamo por falta de
accesibilidad y
oportunidad (limitacion
comunicacion lineas
telefénicas para citas)

Reclamo
Riesgo simple

Se gestiona en facturacion y se le asigna
cita médica a la usuaria para el dia 22
de abril 2024 a las 4 y 40 pm con el
doctor Rigoberto Rangel en el centro de
salud Cardales. Se notifica a la usuaria y
se presenta la inconformidad en el
andlisis de informe de gestion proyectada
en el plan de mejoramiento para ejecutar
la accion pertinente por competencia del
area afectada

Presenta sugerencia en
la que solicita que el
personal de servicios

generales disponga de

un horario mas
extendido (8 horas)

Falta de
personal
asistencial
(solicitud de
incremento
de horas,
aumentar a
ocho horas)

SE REMITE A SUBDIRECTOR
CIENTIFICO, JEFE SERVICIOS
AMBULATORIOS Y RECURSO
HUMANO: Se recepciona la siguiente
respuesta:" dentro de los estudios previos
para el contrato que actualmente se
encuentra ejecutandose para el Servicio
de Aseo de los diferentes Centros y
Puestos de Salud de la ESE
BARRANCABERMEJA, se determiné por
politicas administrativas y financieras la
necesidad que para el Centro de Salud EL
CENTRO se requerian 4 horas para el
desarrollo del objeto contractual en el
mencionado lugar, sin embargo la entidad
acogera la recomendacion para tenerla en
cuenta en una eventual contratacion de
acuerdo al presupuesto de gasto e
inversion de la entidad.
Sin otro en particular
Atentamente,

ADRIAN RICARDO AMAYA POSADA
Profesional Especializado Recurso
Humano
ESE Barrancabermeja.

De igual manera se notifica teléfoicamente
a la usuaria para lo pertinente

1 Reclamo por falta de
accesibilidad y
oportunidad (limitacion
comunicacion lineas
telefonicas para citas)

Reclamo
Riesgo simple

Se gestiona en facturacion y se le asigna
cita médica para el dia 29 de marzo a
las 7:00 am con la doctora Gina Gelvez en
el centro de salud danubio. Se notifica a
la usuaria y se presenta la inconformidad
en el andlisis de informe de gestion
proyectada en el plan de mejoramiento
para ejecutar la accidn pertinente por
competencia del area afectada

CDV 14 1
CENTRO 15 1
DANUBIO
EXTERNA 16 !

FARMACIA 16 1

Refiere satisfacciéon con

la atencién recibida en

el servicio de farmacia
(Satisfaccién con el
servicio prestado)

Felicitacion

Se remite a jefe servicios ambulatorios,
subdireccion cientifica y regente de
farmacia para conocimiento. Se contacta
telefonicamente al usuario a quien se le
agradece la manifestacion
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Se remite a jefe planeacion, lider

seguridad y salud en el trabajo, se

recepciona la siguiente respuesta:
"Estamos actualmente como empresa

1 Reclamo por ejecutando el contrato de mantenimiento
inadecuado preventivo y correctivo de los equipos de
funcionamiento del aire aire acondicionado con la contratista
DANUBIO acondicionado sala de Reclamo bestek; la semana anterior se realizd
13 1 . . R . . . , 1
URGENCIAS espera urgencias Riesgo simple | actividades en urgencias Danubio, esta
Danubio (Planta fisica, pendiente el correctivo del equipo ubicado
espacios, muebles y en sala de espera urgencias; a este equipo
dotacion inapropiada) ya se le realizd el mantenimiento

preventivo" MILTON RINCON, SEGURIDAD
Y SALUD EN EL TRABAJO. Se notifica
telefonicamente a familiar de usuario de la
gestion adelantada y respuesta

Se gestiona en facturacion y se le asigna
cita médica para el dia 2 de mayo a las
6:00 am con el doctor CARLOS ANGARITA
en el centro de salud danubio. Se notifica

Reclamo telefénicamente a la usuaria y Se presenta
Riesgo simple | la inconformidad en el analisis de informe
de gestion proyectada en el plan de
mejoramiento para ejecutar la accion
pertinente por competencia del area

1 Reclamo por falta de
accesibilidad y
FLORESTA 15 1 oportunidad (limitacion
comunicacion lineas
telefénicas para citas)

afectada
FORTUNA 18 0 No aplica No aplica No aplica 1
LLANITO 17 0 No aplica No aplica No aplica 1
SEDE ADTVA 25 0 No aplica No aplica No aplica 1
TOTAL 205 17 13

FUENTE: FORMATO ACTAS DE APERTURA DE BUZONES- SIAU II Trimestre 2024 (ver informacién completa en informes
mensuales)
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