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1.1 Informe PQRSD-F (Peticiones, Quejas, Reclamos, Renuncias, Sugerencias,
Felicitaciones Orientaciones, Intermediaciones) MAYO 2026.

1.1.1 Medio de Recepcidon PQRSD-F MAYO 2026

Tabla 1. Medio de recepcion PQRSD-F MAYO 2026

MEDIO DE

RECEPCION MODO DE CONTACTO FRECUENCIA | PORCENTAJE

Telefénico Linea gratuita 018000423690 9 13
Oficina SIAU: Transversal 47 A #

Presencial/verbal 57-29 contiguo al centro de salud 10 14
Danubio

Escrito Oficios y formatos recepcion pgr 1 1
Correo electronico:

Virtual 5|§u_@esebarrancaberme]a.gov.co 44 61
Pagina web:
www.esebarrancabermeja.gov.co
Disposicién de 13 buzones en

Buzones centros de salud de la ESEB 8 1

Total 72 100

Fuente: Registro diario de atencién SIAU MAYO 2026

Durante el periodo evaluado se recibieron un total de 72 manifestaciones de los
usuarios a través de los diferentes canales dispuestos por la ESE Barrancabermeja
para la atencion y gestién de las PQRSD. El canal virtual fue el medio de recepcion
mas utilizado, con 44 registros (61%), lo que evidencia una mayor preferencia
de los usuarios por los mecanismos digitales para presentar sus solicitudes,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy felicitaciones, facilitando Ia
comunicacién oportuna con la institucion. La atencion presencial/verbal registro
10 casos (14%), seguida del canal telefénico con 9 casos (13%), lo que
demuestra que estos mecanismos contindan siendo una alternativa importante para
los usuarios que requieren orientacion directa y acompafamiento en sus tramites.
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Por su parte, los buzones de sugerencias aportaron 8 registros (11%),
reflejando la participacion de los usuarios mediante los mecanismos fisicos de
expresion y mejoramiento institucional. Finalmente, el medio escrito present6é 1
registro (1%), siendo el canal menos utilizado durante el periodo analizado. Los
resultados evidencian una tendencia creciente hacia el uso de los canales virtuales,
resaltando la importancia de fortalecer las estrategias de atencidon digital, sin
descuidar los mecanismos presenciales, telefonicos y de participacién ciudadana que
garantizan la accesibilidad de todos los usuarios a los servicios del Sistema de
Informacién y Atencién al Usuario (SIAU).

Tiempo de espera para la atencion del Usuario en la Oficina SIAU (informe
de oportunidad oficina SIAU ESEB)

Durante el mes de Mayo de 2026, la Oficina del Sistema de Informacion y Atencién
al Usuario (SIAU) de la ESE Barrancabermeja registrd un total de diez (10)
atenciones presenciales. De acuerdo con la informacién consignada en la planilla de
control y seguimiento de tiempos de atencién, se evidencid que el tiempo de espera
de los usuarios para el inicio de la atencién fue inferior a cinco (5) minutos en el
100% de los casos atendidos durante el periodo evaluado.

Los resultados obtenidos reflejan una adecuada capacidad de respuesta por parte
de la Oficina SIAU, garantizando una atencién oportuna a los usuarios que
requirieron orientacidon, acompanamiento y gestion de sus solicitudes. Asimismo, se
evidencia el cumplimiento de los criterios institucionales de oportunidad en la
atencion, contribuyendo al fortalecimiento de la satisfaccién de los usuarios y a la
mejora continua de la calidad de los servicios prestados por la ESE Barrancabermeja.

En términos generales, el comportamiento del indicador demuestra la efectividad de
las estrategias implementadas para la atencidon presencial, permitiendo minimizar
los tiempos de espera y asegurar una respuesta agil a los requerimientos
presentados por la comunidad usuaria.
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1.1.2 Clasificaciéon de PQRSD-F MAYO 2026
Tabla 2. CLASIFICACION PQRSD-F MAYO 2026

CLASIFICACI DEFINICION FRECUENCIA PORCEN
ON TAJE
) Solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general
PETICION o particular solicita la intervencién de la entidad para la resolucién de una 0 0
situacidn, la prestacion de un servicio, la informacioén o requerimiento de
copia de documentos, entre otros.
QUEJA Manifestacion de una persona a través de la cual expresa inconformidad 7 10
con el actuar
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 11
un riesgo inminente para la vida, la
integridad del usuario, afectacion a
poblacién vulnerable, ni cause gran
impacto en el 11
. , sector
Solicitud a través de la . . .
cual los usuarios del Reclamo de riesgo ,pI‘IOFI_2ad0. Reclamo
Sector Salud dan a que |_nvolucra algun riesgo para la 15
conocer su insatisfaccion mtegrl_dad de las personas o que afecta a 0
RECLAMO con la prestacion del poblaciones vulnerables o
'a prestacion de Causen un gran impacto en el Sistema
servicio de salud por General de Seguridad Social en Salud o el
parte de un actor del sector salud.
sector salud o solicita el Reclamo de riesgo vital: Reclamo que
reconocimiento del involucra un riesgo inminente para la vida
derecho fundamental a o para la integridad de la persona; puede
la salud. tratarse de un usuario cuya condicién
clinica representa un riesgo vital, o que en 0
caso de no recibir atencién inmediata
presenta alta probabilidad de pérdida de
miembro u odrgano; o que refiere
presentar un dolor extremo de acuerdo
con el sistema de clasificacién usado; o
manifiesta una condicion en salud que de
no recibir el servicio requerido en 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 a una investigacion penal, 0 0
administrativa —sancionatoria, disciplinaria o ético profesional
SUGERENCIA | Idea que se propone para mejorar el servicio 0 0
ORIENTACIO = Comunicar y dirigir al usuario en la prestacion de algtn servicio 4 6
N
INTERMEDIA Gestion de un servicio prestado por la ESEB 44 61
CION
FELICITACIO | Manifestacion de satisfaccion con el servicio recibido 2 3
N
NO APLICAN Manifestaciones que no son competencia de la ESE Barrancabermeja 4 6
TOTAL 72 100

Definiciones segln circular externa Supersalud 2023151000000010-5
Fuente estadistica mes de MAYO 2026: Formato Registro diario de atencion — SIAU
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CLASIFICACION DE MANIFESTACIONES

61%

INTERMEDIACIONES

TOTAL DE MANIFESTACIONES
100% | Distribucién porcentual

15%

RECLAMOS

™. ORIENTACIONES

QUEJAS .. 10%
RECEAMOS oocooouiinsncsiiin 15%
L T R
ORIENTACIONES 5%
INTERMEDIACIONES . 61%
FELICITACIONES ... 39%
DENUNCIAS .. ooovooocecnene 0%
PETICIONES oo 0%
| SUGERENCIAS ... . .. 0%
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POR TIPO DE PQRSD-f MAYO 2026

1.1.3 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS MAYO 2026

Tabla 3.EPS/ Pgrsd- f- Orientaciones/intermediaciones mayo 2026

ASEGURADORA/E
PS

COOSALUD

NO IDENTIFICA

FAMISANAR

SANITAS

SALUDTOTAL

NUEVA EPS

EPS OTRO
MUNICIPIO

NO ASEGURADO

TOTAL

Fuente: Registro diario de Atencién SIAU MAYO 2026
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A
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ORIENTACIO
N
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INTERMED | FELICITACIO | NO | PETICIO | TOT | PORCE
IACION N APLIC N AL NTAJE
5 1 g 0 10 14
0 0 0 0 1 1
0 0 0 0 0 0
10 0 0 0 14 19
2 0 0 0 2 3
27 1 1 0 44 61
0 0 0 0 1 1
0 0 0 0 0 0
44 2 4 0 72 100
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1.1.4 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR
SERVICIO/AREA/PROCESOS.

Tabla 4.PQRDS-F/ ORIENTACION/ INTERMEDIACION POR SERVICIO/AREA/
PROCESO MAYO 2026.

SERVICIO/AREA/PROCESO | QUEJA | RECLAMO | DENUNCIA | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION | FELICITACION AP’]‘_?C , | PETICION | TOTAL | PORCENTAJE

ADMINISTRATIVA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CONSULTA EXTERNA 1 1 0 0 0 0 1 0 0 3 4
ODONTOLOGIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FARMACIA 2 1 0 0 0 0 0 0 3 4
PYP 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1
URGENCIAS 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
FACTURACION 2 9 0 0 0 0 0 0 0 11 15
LABORATORIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ENFERMERIA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
VIGILANCIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SERVICIOS ESEB 0 0 0 0 4 44 0 0 0 48 67
NO APLICA 0 0 0 0 0 0 0 4 0 4 6

TOTAL 7 11 0 0 4 44 2 4 0 72 100

Fuente: Formato registro diario de atencion SIAU MAYO 202

Durante el mes de mayo de 2026 se registraron 72 manifestaciones en la ESE
Barrancabermeja. La mayor participacion correspondié a las intermediaciones, con 44
casos (61%), lo que evidencia una alta gestién por parte del SIAU en el acompafiamiento y
resolucion de situaciones relacionadas con el acceso y la prestacidn de los servicios de salud.
Los reclamos ocuparon el segundo lugar con 11 casos (15%), seguidos por las quejas
con 7 casos (10%), los casos clasificados como No Aplica con 4 registros (6%), las
orientaciones con 4 casos (5%) y las felicitaciones con 2 registros (3%). Durante el
periodo no se presentaron denuncias, sugerencias ni peticiones.

Al analizar las manifestaciones por servicio, se observa que Servicios ESEB concentro el
mayor numero de registros con 48 casos (67% del total), de los cuales 44 correspondieron
a intermediaciones y 4 a orientaciones, reflejando la necesidad de acompafiamiento
permanente a los usuarios en los diferentes procesos institucionales. En segundo lugar se
encuentra Facturacion con 11 manifestaciones (15%), distribuidas en 9 reclamos y 2
quejas, siendo el area que presentd el mayor nimero de inconformidades por parte de los
usuarios. Consulta Externa registr6 3 manifestaciones (4%), correspondientes a una
queja, un reclamo y una felicitacién, mientras que Farmacia presentd 3 manifestaciones
(4%), representadas por dos quejas y un reclamo.
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Por otra parte, Promocion y Prevencion (P y P) registraron una felicitacion (1%),
evidenciando satisfaccion por parte del usuario con el servicio recibido. Los servicios de
Urgencias y Enfermeria registraron una queja cada uno (1%), mientras que el grupo
clasificado como No Aplica presentd 4 registros (6%). Los procesos de Administrativa,
Odontologia, Laboratorio y Vigilancia no registraron manifestaciones durante el
periodo evaluado.

Los resultados evidencian que la gestién de intermediaciones continta siendo la principal
actividad desarrollada por el SIAU, mientras que las inconformidades se concentran
principalmente en el proceso de Facturacion, aspecto que requiere seguimiento para
identificar las causas mas frecuentes y fortalecer las acciones de mejoramiento orientadas
a optimizar la experiencia de los usuarios y la calidad en la prestacién de los servicios.

1.1.5 PQRSD-F / ORIENTACION/ INTERMEDIACION POR CENTROS DE
SALUD.

Tabla 5. PQRSD-F ORIENTACION/INTERMEDIACION POR CENTROS DE SALUD MAYO 2026

CENS-LRng DE QUEJA | RECLAMO | DENUNCIA | FELICITACION | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION AP'}‘_?CA PETICION | TOTAL %
CAMPIN 1 0 0 1 0 0 6 0 0 8 11
CARDALES 0 1 0 1 0 1 2 0 0 5 7
CASTILLO 1 0 0 0 0 0 4 0 0 5 7
cov 0 2 0 0 0 0 16 0 0 18 25
CENTRO 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1
DANUBIO 2 6 0 0 0 0 7 0 0 15 21
FLORESTA 0 0 0 0 0 0 3 0 0 3 4
LLANITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FARMACIA 2 1 0 0 0 0 0 0 0 3 4
ADMINSIE%EATIVA 0 1 0 0 0 3 5 0 0 9 13
AN PR 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
NO APLICA 0 0 0 0 0 0 0 4 0 4 6
TOTAL 7 11 0 2 0 4 44 4 0 72 | 100

Fuente: Formato registro diario de mayo 2026
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1.1.6 TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE LA PQRSD-F ORIENTACION/
INTERMEDIACION MAYO 2026.

Tabla 6. Oportunidad de Respuesta PQRSD-F ORIENTACION/ INTERMEDIACION

MAYO 2026.
OPORTUNIDAD

TIEMPO DE QuEIA | RecLamo | sucerenciA | FeLicrTacio [ oriEnTACION | iNTERMEDIACION | DENUNCIAS | O | PETICION | TOTAL | %

RESPUESTA EN APLICA

DiAS
INMEDIATAMENTE 2 8 0 2 4 26 0 1 0 43 60
24 HORAS 1 1 0 0 0 13 0 3 0 18 25
48 HORAS 0 1 0 0 0 3 0 0 0 4 6
72 HORAS 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
DE 3 A 5 DIAS 1 1 0 0 0 2 0 1 0 5 7
DE 6 A 10 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MAS DE 15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 11 0 2 4 44 0 4 0 72 | 100

Fuente: Formato registro diario de atencion MAYO 2026

La oportunidad de respuesta constituye un indicador fundamental para evaluar la capacidad
institucional en la atencidn y gestion de las manifestaciones presentadas por los usuarios.
Durante el mes de mayo de 2026 se gestionaron un total de 72 manifestaciones,
evidenciandose una respuesta oportuna por parte de la institucién. Del total de casos
recibidos, 44 manifestaciones (60%) fueron atendidas de manera inmediata, lo que
demuestra una alta capacidad de resolucion y acompafiamiento a los usuarios desde el
momento de la recepcidn de sus solicitudes. Asimismo, 18 manifestaciones (25%) fueron
gestionadas dentro de las primeras 24 horas, alcanzando entre ambos tiempos de respuesta
un cumplimiento del 85% de las atenciones realizadas. De igual manera, 4 manifestaciones
(6%) recibieron respuesta en un plazo de 48 horas, 1 manifestacion (1%) fue atendida
dentro de las 72 horas y 5 manifestaciones (7%) fueron resueltas en un periodo
comprendido entre 3 y 5 dias. Durante el periodo evaluado no se registraron respuestas
entre 6 y 10 dias ni superiores a 15 dias, lo que evidencia el cumplimiento de los tiempos
establecidos para la atencion de las PQRSD-F. Se destaca que las intermediaciones
representaron el mayor volumen de casos gestionados y fueron atendidas en su mayoria de
forma inmediata o dentro de las primeras 24 horas, contribuyendo significativamente a los
resultados obtenidos en materia de oportunidad y fortaleciendo la satisfaccion de los
usuarios frente a la gestion realizada por el SIAU.
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Tabla 7. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE PQRD

MES
NOMBRE DEL MES ACTUAL MISMO ~ PERIODO
INDICADOR META ANTERIOR (MAYO 2026) ARG ANTERIOR
(ABRIL 2026 ) MAYO 2025
TIEMPO EN DIAS PARA LA segun circular externa Supersalud
RESOLUCION DE RECLAMOS | 2023151000000010-5 2023 lecl)-:vloERBAIg F?:o"ll,IOERD’?g 79 HORAS PROMEDIO
PROMEDIO
TIEMPO EN DIAS PARA LA
RESOLUCION DE QUEJAS, MENOR A 15 DIAS 24 HORAS PROMEDIO|  MENOS DE 5 DIAS 10
DENUNCIAS
NUMERO DE QUEJAS
RECLAMOS Y DENUNCIAS NUMERO QRD EN CADA PERIODO 10 18 ]
COMPARATIVO
PORCENTAJE DE PQRD
RESUELTASEN MENOS DE 15 (1009 DE RESPUESTA 100% 100% 100%

El analisis comparativo de los indicadores de gestion de PQRD entre abril de 2026, mayo de
2026 y el mismo periodo de la vigencia 2025 evidencia un comportamiento favorable en la
oportunidad de respuesta institucional. Durante mayo de 2026 se observd una mejora
significativa en el tiempo promedio de resolucion de reclamos, pasando de 72 horas en abril
de 2026 a 24 horas promedio, resultado que también supera el registrado en mayo de 2025
(72 horas promedio). De igual manera, las quejas y denuncias fueron gestionadas en un
tiempo inferior a cinco dias, manteniéndose dentro de los términos establecidos por la
normatividad vigente. En cuanto al niUmero de quejas, reclamos y denuncias, se registraron
18 casos durante mayo de 2026, cifra superior a la observada en abril de 2026 (10 casos)
y en mayo de 2025 (6 casos); sin embargo, el incremento en las manifestaciones no afect6
la oportunidad de respuesta, manteniéndose un cumplimiento del 100% en la resolucion de
las PQRD dentro de los tiempos establecidos. Estos resultados evidencian el fortalecimiento
de la gestidn del SIAU y la capacidad institucional para garantizar una atencion oportuna,
eficiente y orientada a la satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 8. Motivos de quejas, reclamos y Denuncias MAYO 2026

TIPO DE SEDE/AREA/EPS MOTIVO CANAL 2 TIEMPO
GESTION REALIZADA
QR CENTRO AREA EPS GENERAL/ESPECIFICO QR RECEPCION RESPUESTA
1. Cdv Ngsza Telefdnico Inmediatamente
N Se remite al area de
2 ueva Limitaciones en la Buzén- | facturacion y se asigna
: Eps- . o . - aslg Inmediatamente
Cardales . . informacidn/dificultad de Correo citas la usuaria. Se
Facturacion Sanitas S , . ?
2 N comunicacion con las lineas C remite al area
L lLEJeva telefénicas para citas orreo- | | correspondiente para | Inmediatamente
anlu io - ps presencia seguimiento
. ueva .
Floresta Eps correo Inmediatamente
Se socializa con el
Limitaciones en la personal de facturacion
1. -, Nueva informacién/mala o deficiente . para informacion y se )
Reclamos | Danubio Facturacion Eps informacion sobre los Buzon remite a coordinacion | [nmediatamente
programas de py m de maxempleos para
seguimiento
_— Se remite al drea de
Restriccién en el acceso por farmacia quien notifica
falta de oportunidad en la - -
1. - Nueva o - disponibilidad del
. farmacia atencion/Falta de oportunidad correo ) 24 horas
Farmacia Eps - medicamento y se
en la entrega de medicamentos - -
bs notifica al usuario para
p el respectivo reclamo
Se remite a jefe de
Ineficacia en la atencidon/No servicios ambulatorios
1. Eps otro L . . i 8 ,
D . consulta externa L aplicacién normas, guias o Presencial | quien remite respuesta 5 dias
anubio municipio -7 .
protocolos de atencion al usuario y se toman
acciones correctivas
Percepcion por parte del Se remite a
1. Nueva usuario de trato . coordinadora
Campin consulta externa Eps inequitativo/trato indigno o escrito maxempleos para
deshumanizado acciones pertinentes 5 dias
Percepcion por parte del Se remite a
. L, usuario de trato . coordinadora
1. Castillo Facturacion coosalud inequitativo/trato indigno o Buzon maxempleos para
deshumanizado acciones pertinentes 5 dias
1. -San Ineficacia en la atencién/No Se remite a
. . no L p coordinadora ,
Quejas Rafael Enfermeria identifica aplicacién normas, guias o correo maxempleos. Se 1 dia
chucuri protocolos de atencién PI€os.
genera respuesta
Percepcion por parte del Se remite a
2. Facturacién/urgencias Nueva usuario de trato Buzdn- coordinadora 3 dias
Danubio 9 Eps inequitativo/trato indigno o presencial maxempleos para
deshumanizado acciones pertinentes
Percepcion por parte del Se remite a
2 farmacia Nueva usuario de trato Buzén coordinadora 5 dias
farmacia Eps inequitativo/trato indigno o maxempleos para
deshumanizado acciones pertinentes
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El analisis de las causas mas relevantes registradas en la Tabla 8 evidencia que las principales
inconformidades de los usuarios durante mayo de 2026 estuvieron relacionadas con dificultades
en el acceso a los servicios, deficiencias en la informacién suministrada y percepciones de trato
inadecuado durante la atencion. Los reclamos se concentraron principalmente en el area de
Facturacion, donde los usuarios manifestaron limitaciones en la informacion y dificultades de
comunicacién a través de las lineas telefonicas para la asignacion de citas, situacion que se
presentd en varias sedes y con diferentes EPS, convirtiéndose en la causa mas recurrente del
periodo. Asimismo, se identificO un reclamo asociado a informacion insuficiente o deficiente
sobre los programas de Promocion y Mantenimiento de la Salud, lo que evidencia la necesidad
de fortalecer los procesos de orientacion e informacion brindados a los usuarios.

En el servicio de Farmacia se registré un reclamo relacionado con la falta de oportunidad en la
entrega de medicamentos PBS, generando restricciones en el acceso al tratamiento requerido.
Por otra parte, en Consulta Externa se presentd un reclamo asociado a la percepcidon de
incumplimiento de normas, guias o protocolos de atencion, situacion que requirié revision y
seguimiento por parte de los responsables del servicio.

En cuanto a las quejas, la causa predominante estuvo relacionada con la percepcion de trato
inequitativo, indigno o deshumanizado por parte del personal, identificdndose casos en Consulta
Externa, Facturacidn, Urgencias y Farmacia. Esta situacion refleja la importancia de continuar
fortaleciendo las estrategias institucionales de humanizacion, comunicacién asertiva y atencién
centrada en el usuario. Adicionalmente, se presentd una queja en el area de Enfermeria
relacionada con la presunta no aplicacion de normas, guias o protocolos de atencidn, aspecto
que también requiere seguimiento y acciones de mejoramiento.

De manera general, los resultados muestran que las principales causas de inconformidad se
encuentran asociadas a barreras de acceso, dificultades en los procesos de informacion y
comunicacién, oportunidad en algunos servicios y percepcion de la calidad del trato recibido. Lo
anterior orienta la necesidad de fortalecer las acciones de mejoramiento en Facturacion,
Farmacia y los procesos de atencién al usuario, promoviendo una atencidn mas oportuna,
humanizada y eficiente en todos los servicios de la institucion.
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1.1.8 CAUSAS ORIENTACIONES MAYO 2026

Tabla 9. Causas Orientaciones MAYO 2026

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

COMPLEJIDAD
NIT. 829.001.846-6
Cadigo prestador 6808100707

ORIENTACION DE

SERVICIOS DE SALUD

ORIENTA’CI(')N Y
UBICACION DE LOS

ORIENTACION REFERENTE A LA
AFILIACION(MULTIAFILIACION,

ORIENTACION EN
DERECHOS Y DEBERES DE

ESEB SERVICIOS DE SALUD  INO ASEGURADO, ERRORES BASE  [LOS USUARIOS EN SALUD
DE DATOS, PORTABILIDAD,
MOVILIDAD)
3 0 0 4

1.1.9 CAUSAS INTERMEDIACIONES ESEB MAYO 2026

Tabla 10. Causas intermediaciones MAY O 2026

INTERMEDIACION INTERMEDIACION GESTION

INTERMEDIACION ASIGNACION DE CITAS DE DE HISTORIA CLINICA

ASIGNACION  DE ﬂggﬁg"&%ﬁggﬁn A PREVENCION Y COPIAS O TRASLADOS,
CITAS MEDICAS ODONTOLOGICAS MANTENIMIENTO DE LA CERTIFICACIONES Y DEMAS
SALUD DOCUMENTOS Y TRAMITES

ADMINISTRATIVOS
0 5
39 0

Fuente: Formato Registro Diario de atencion SIAU MAYO 2026 (se hallan especificaciones de cada una de las
atenciones dadas a los usuarios con su respectiva trazabilidad del proceso).

Durante el mes de mayo de 2026 se registraron 39 intermediaciones gestionadas por el
Sistema de Informacion y Atencion al Usuario (SIAU) de la E.S.E. Barrancabermeja. Del
total de intermediaciones realizadas,(39 casos) correspondid a la gestion para la
asignacion de citas médicas, constituyéndose en la principal causa de intervencién por
parte del SIAU. Este comportamiento evidencia que los usuarios contintan requiriendo
acompafiamiento para acceder oportunamente a los servicios de consulta médica y

superar barreras relacionadas con el proceso de agendamiento.

Por otra parte, el 11% (5 casos) de las intermediaciones estuvieron relacionadas con la
gestion de historias clinicas, copias, traslados, certificaciones y demas tramites
administrativos, lo que refleja la necesidad de orientacién y apoyo a los usuarios en la
obtencién de documentos requeridos para procesos asistenciales y administrativos.

Transversal 472 N° 57-29 barrio el Danubio
Teléfono Recepcidn 57 60 + 7 + 6138148

Teléfono SIAU 57 60 + 7 + 6138158

Linea Gratuita 018000423690
www.esebarrancabermeja.gov.co

Correo electrdénico siaul@esebarrancabermeja.gov.co


http://www.esebarrancabermeja.gov.co/
mailto:siau@esebarrancabermeja.gov.co

oy

Empresa Social del Estado
BARRANCABERMEJA

Empresa Social del Estado
Barrancabermeja

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

COMPLE]JIDAD
NIT. 829.001.846-6

Cadigo prestador 6808100707

2 MECANISMOS DE PPSS (POLITICA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD) MAYO 2026
TABLA 11. MECANISMOS PPSS MAYO 2026

Instancias Accion/Actividad Soporte/ Evidencia Fortaleza |Debilidad
-~ - -Plan detallado de trabajo
. Programlaaon de la reunion Constancia de remisién a
mensua - Informacio
i Y : los correos electronicos
Asociacion - Remision de informes de de los miembros de la n No
de Usuarios | 9estiony participacion social, asociacion de usuarios de | Socializada | asistencia
ESEB mes de ABRIL 2026 informacion v en pagina | /reunion | de todos
. Programacion reunion X Yy €n pag realizada | los
. .7 . We .
asociacion de usuarios mes “Acts de reunidn con la integrantes
de MAYO 2026 _ de Ia
comunidad, MAYO 2026 -,
Asociacion
Se realiza comité de ética con Acta de Reunién comité
integrantes del mismo. Se de Etica Hospitalaria mes
presenta informe PQRD mes de de MAYO 2026, Soporte
Comitéde ABRIL de 2026y los Invitacién a Comité a Informacié | No
Etica indicadores de socializacion de correos electrénicos n asistencia
Hospitalaria | Derechos y deberes. Ver acta | ficio escrito de invi’éacién socializada | de todos
numero 03/2026 pag. Web recibido por los los
institucional integrantes por los miembros
http://esebarrancabermeja.gov. integrantes del comité del comité
co/actas-comite- gy ;
de-atica/ asociacion de usuarios.
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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

MAYO 2026.
Nombre del Objetivo del s . - Unidad Indicador
: o™ Medicion del plan Formula matematica de Meta
Indicador indicador o
medida IAplicacién Resultado
Medir la
cobertura general
135/135*%100%
Indicador de de cada una de 120 usuarios en centro de Poblacién 3i/zo35 0l.?s:arios
cumplimiento de lcaasp::(i:gacsiéiequ e Ii?cl‘t'gs(t::r‘ézlsﬁb%asgggirgdv’ capacitada/poblacion % 90% capacitados-15 100%
’ ! j n * i
cobertura la ESEB realiza 15 servidores pliblicos en objetivo general *100 ;Ert;/lzgg;es
(usuarios y Campin y Llanito
funcionarios)
Indicador I | Medir | itaci , .
cu(rjnpjicrlgiento de (Ij:s cuenﬂplimiento d:l o ca'pai:ltaglones p: re? o Numero de, actividades
o usuarios Capacitaciones | reglizadas/nimero  de | % 90% 8/8*%100 100%
actividades plan de para servidores publicos actividades programadas
programadas capacitaciones
Medir el avance,
después de la ) Se_ )
P Se determina con base en el evidencia
capacitacion analisis comparativo de los la
. I’¢CI?Ida, en el Evaluacpn realizada a un | eeultados de as . Se evalud mt_Jestra comprensi
Indicador de nive de porcentaje representativo ] Analisis de los servidores | -
. o - evaluaciones de entrada y o No - 6n n del
aprendizaje del conocimiento de los servidores : cualitati : publicos
liente interno previo del articipantes  en la de salida que se deben Vo aplica capacitados tema  con
¢ participante  en P ? . aplicar en los programas de p la
los temas capacitacion capacitacion de la ESEB evaluacion
tratados en la posterior
- a la
misma T
capacitaci
on
Medir el impacto Usuarios que contestaron
' en el " . si a la pregunta conoce y
Indicador de o Evaluacién realizada a los
A conocimiento 'y ) comprende sus deberes y | 5 « o
a;s)re;n_glzaje del comprensién de u:u_gggs encuestados en el derechos/total de usuarios %o 90% [692/720*100 96%
usuart los derechos vy pert encuestados
deberes *100
Divulgacion a los
Usuarios, po_rt_afollo Poblacion
de servicios, capacitada/poblacién 80/80*100
Tr’amlte y Medir la cobertura objetivo general *100
resolucion de PS%iB general de cada 80 usuarios en centro de , o % 80 Usuarios
y proceso una de las _fecI_w'as salud cdv, floresta, Llanito y Numero de, actividades capacitados
trato Digno y | de capacitacion Centro realizadas/numero de 90% 100%
Humanizacién de | que la  ESEB actividades programadas 4/4%100
los servicios. realiza a los
Politica de usuarios 4 o
Humanizacion capacitaciones
canales de
comunicacion
participacion social.
Divulgacion a los
Usuarios, portafolio
de servicios, 30/30*100
Trami resolucion - "
dea P(;?Qg yesporgfezo Medir la cobertura {30 servidores publicos en Poblacion 30 servidores
SIAU trato Digno y general de cada |centro de salud Floresta, Cdv, capacitada/poblacion plblicos
Humanizacion de los W@ de las fechas [Llanito y Centro objetivo general *100 capacitados
servicios. Politica de [4€ capacitacion que % 90% 100%
Humanizécic’;n canales la ESEB realiza a los Nimero de actividades 4/4¥100
de comunicacion y [Msuarios r(‘e:atl_llz_gdss/numero 5 de 4
participacion social. actlvidades programadas Capacitaciones
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INFORMACION PROCEDIMIENTO APERTURA DE BUZONES
TABLA 13. REGISTRO GENERAL DE APERTURA DE BUZONES POR CENTRO DE SALUD ABRIL 2026

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

COMPLEJIDAD
NIT. 829.001.846-6

Cadigo prestador 6808100707

NUMERO DE
CENTRO DE | NUMERO DE | NUMERO DE
SALUD APERTURAS | HALLAZGOS CAUSA O MOTIVO CLASIFICACION ACCION REALIZADA BUZONES
INSTALADOS
Experiencias satisfactorias
con la prestacion del
servicio: Refiere Se socializa con jefe del centro .Se
satisfaccion con la atencion contacta a la usuaria quien reitera la
CAMPIN 4 1 del talento  humano: Felicitacion manifestacion. Se remite a jefe de 1
médico Juan David servicios ambulatorios para lo
Cortinez.  Solicita  que pertinente
regrese a prestar servicios
en este centro de salud
Experiencias satisfactorias
con la prestacion del Se socializa con jefe del centro de salud
CARDALES 5 1 servicio: Reﬁglre Felicitacion y funuonarlaf !nvolucrada. Se remite a 1
satisfaccion con la atencién jefe de servicios ambulatorios para lo
de la nutricionista, doctora pertinente
Sandra Sudrez
CASTILLO . . .
URGENCIAS 6 0 No aplica No aplica No aplica 1
Interpor_u'e queja - por Se socializa con jefe del centro vy
percepcion mala actitud de funcionaria involucrada. Se remite a
CASTILLO 6 1 la_facturadora, falta de ueja coordinadora maxerr.1 leos ara 1
EXTERNA empatia (usuaria que llega que) . - . P _ P
e L indagacion, acciones correctivas 'y
tarde al servicio y solicita 2
: oy seguimiento
ser atendida por médico)
1 Reclamo: Limitaciones en Se socializa con jefe del centro de
la inf ificul salud. Se gestiona cita a la usuaria y se
Cbv 5 1 a Informacio n/dificu téd de Reclamo asigna cita la cual es notificada a la 1
comunicacion con 1as lineas usuaria. Se remite al area competente
telefénicas para citas e - omp
para seguimiento y mejoramiento
CENTRO 2 0 No aplica No aplica No aplica 1
Se socializa con jefe del centro de salud
y area de facturacion. Se aclara con las
1 Reclamo: Limitaciones en funcionarias de facturacién el asignar
DANUBIO 6 1 la informacion/Mala o Reclamo citas de promocion y mantenimiento de 1
EXTERNA deficiente informaciéon en la salud, cuando no estén disponibles
el area de facturacion. personal del area de enfermeria. Se
remite a lider de facturacion para
seguimiento
1 queja: Trato indigno o Se socializa con lider de urgencia, se
deshumanizado, madre de confirma con la usuaria quien amplia la
menor refiere que el inconformidad y aclara que fue el
DANUBIO P . P .
URGENCIAS 6 1 medlcq responsabk’e de la queja médico de turno quien no tuvo la 1
atencion discrimind a su actitud adecuada. Se remite a
hija por tener capacidad coordinadora maxempleos para revision
diferente y seguimiento
FLORESTA 5 0 No aplica No aplica No aplica 1
2 quejas: Trato indigno o
deshumanizado: . - -
o " Se socializa con  funcionarios
percepcion atencion involucrados, se remite a coordinacion
FARMACIA 4 2 grosera de regente de queja ! : 1
X maxempleos  para  acciones de
farmacia al dar la . N L
. .z mejoramiento y seguimiento
informacion ~ sobre el
medicamento
FORTUNA 5 0 No aplica No aplica No aplica 1
LLANITO 3 0 No aplica No aplica No aplica 1
SEDE ADTVA 8 0 No aplica No aplica No aplica 1
TOTAL 70 8 13

FUENTE: FORMATO ACTAS DE APERTURA DE BUZONES- STAU JUNIO 2026

Diana Luz Hernandez Cardenas.
Profesional Psicologa /SIAU / Servicio de Informacidn y Atencion al Usuario- Misién Maxempleo
E.S.E. Barrancabermeja
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