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

1.1.1  Medio de Recepcion PQRSD-F JULIO 2026.

Tabla 1. Medio de recepcion PQRSD-F Julio 206.

MEDIO DE RECEPCION | MODO DE CONTACTO FRECUENCIA | PORCENTAJE
Telefonico Linea gratuita 018000423690 14
16

Oficina SIAU: Transversal 47 A #

Presencial/verbal 57-29 contiguo al centro de salud 20 22
Danubio

Escrito Oficios y formatos recepcion pqr 1 1
Correo electrdnico:

Virtual su:alu_@esebarrancabermeJa.gov.co 50 55
Pagina web:

www.esebarrancabermeja.gov.co

Disposicion de 13 buzones en

Buzones centros de salud de la ESEB

Total 92 100

Fuente: Registro diario de atencion SIAU JULIO 2026.

Durante el periodo evaluado se recibieron un total de 92 manifestaciones de los usuarios a
través de los diferentes canales de atencidn dispuestos por la E.S.E. Barrancabermeja.

El principal medio de recepcion fue el canal virtual, con 50 manifestaciones (55%), recibido
a través del correo electrénico institucional y la pagina web. Le siguié la atencion
presencial/verbal en la oficina SIAU con 20 manifestaciones (22%), mientras que el canal
telefonico registrd 14 manifestaciones (16%).

Por su parte, los buzones de sugerencias ubicados en los centros de salud aportaron 7
manifestaciones (8%), y el medio escrito registrd 1 manifestacion (1%).

Estos resultados evidencian una mayor utilizacion de los canales virtuales por parte de los
usuarios para la presentacion de sus solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones, fortaleciendo el acceso oportuno a los servicios de atencién al ciudadano y
facilitando la gestion de las manifestaciones recibidas.
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Tiempo de espera para la atencién del Usuario en la Oficina SIAU (informe de

oportunidad oficina SIAU ESEB)

Durante el mes de julio de 2026, la Oficina del Sistema de Informacion y Atencién al Usuario
(SIAU) de la E.S.E. Barrancabermeja registré un total de 20 manifestaciones recibidas de
manera presencial, representando el 22% del total de las manifestaciones gestionadas
durante el periodo. Estas fueron atendidas directamente en la Oficina SIAU, ubicada en la
sede administrativa de la entidad, garantizando una atencion personalizada, oportuna y
humanizada a los usuarios y sus familias.

El canal presencial continla consoliddndose como un mecanismo fundamental para la
interaccidn entre la institucion y la comunidad, ya que permite a los usuarios expresar de
manera directa sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de
informacidn relacionadas con la prestacion de los servicios de salud. Asimismo, facilita la
orientacién inmediata, el acompafiamiento en la gestién de tramites y la resolucidon de
inquietudes, fortaleciendo la confianza de los ciudadanos en la institucion.

La atencion presencial brindada por el SIAU contribuye al fortalecimiento de los procesos
de participacion social, al ejercicio de los derechos y deberes en salud y a la mejora continua
de la calidad de los servicios prestados por la E.S.E. Barrancabermeja. El analisis de las
manifestaciones recibidas constituye una herramienta valiosa para identificar oportunidades
de mejora, implementar acciones correctivas cuando sea necesario y promover una cultura
institucional centrada en la satisfaccion y bienestar de los usuarios.
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1.1.2 Clasificacion de PQRSD-F Julio 2026
1.1.3 Tabla 2. CLASIFICACION PQRSD-F Julio 2026

CLASIFICACI DEFINICION FRECUENCIA PORCEN
ON TAJE
i Solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general
PETICION o particular solicita la intervencién de la entidad para la resolucion de una 0 0

situacion, la prestacion de un servicio, la informacion o requerimiento de
copia de documentos, entre otros.

QUEJA Manifestacion de una persona a través de la cual expresa inconformidad 1 1
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
un riesgo inminente para la vida, la 27
integridad del usuario, afectacion a
poblacién vulnerable, ni cause gran

impacto en el
- . sector
Solicitud a través de la . o .
cual los usuarios del Reclamo de riesgo ,prlorlzado. Reclamo 57
Sector Salud dan a que involucra algun riesgo para la 30
o i integridad de las personas o que afecta a 0
RECLAMO conocer su insatisfaccion

- oblaciones vulnerables o
con I_a_prestaqon del gausen 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 0 para la integridad de la persona; puede
la salud. tratarse de un usuario cuya condicidn
clinica representa un riesgo vital, o que en

caso de no recibir atencién inmediata 0
presenta alta probabilidad de pérdida de
miembro u drgano; 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 €l servicio 1 1
ORIENTACIO = Comunicar y dirigir al usuario en la prestacién de algtn servicio 1 1
N
INTERMEDIA | Gestién de un servicio prestado por la ESEB 53 57
CION
FELICITACIO | Manifestacion de satisfaccion con el servicio recibido 3 3
N
NO APLICAN Manifestaciones que no son competencia de la ESE Barrancabermeja 6 7
TOTAL 92 100

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 siaulesebarrancabermeja.gov.co


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

@i,

. COMPLEJIDAD
-, Barrancabermeja
byl et NIT. 829.001.846-6

Con base en la gestion realizada a través de la Oficina del Sistema de Informacién y Atencion
al Usuario (SIAU), se gestion6 las manifestaciones de los usuarios, evidenciando una
marcada participacion de la categoria Intermediacion, la cual concentrd 53 casos (57%) del
total registrado. Este comportamiento refleja que la principal necesidad de los usuarios
continta asociada al acompafiamiento institucional para facilitar el acceso oportuno a los
servicios de salud, especialmente en procesos relacionados con asignacion de citas,
direccionamiento de solicitudes y articulacion con las diferentes areas de atencion. En
segundo lugar se ubicaron los Reclamos de Riesgo Simple, con 27 manifestaciones (30%),
situacion que evidencia la existencia de oportunidades de mejora en algunos procesos
asistenciales y administrativos que impactan la percepcién de los usuarios frente a la
prestacion de los servicios de salud. No obstante, es importante resaltar que durante el
periodo evaluado no se registraron reclamos clasificados como Riesgo Priorizado ni Riesgo
Vital, lo que indica la ausencia de situaciones que comprometieran de manera inmediata la
vida o la integridad de los usuarios. Asimismo, se recibieron 6 manifestaciones clasificadas
como No Aplica (7%), correspondientes a situaciones que no eran competencia de la E.S.E.
y que fueron debidamente orientadas hacia las entidades responsables para su atencion.
De igual manera, se registraron 3 felicitaciones (3%), reflejando el reconocimiento de
algunos usuarios frente a la calidad de la atencién y los servicios recibidos, asi como 2
quejas (2%), 1 sugerencia (1%) y 1 orientacién (1%), las cuales constituyen insumos
valiosos para el fortalecimiento de los procesos institucionales y la mejora continua.

Sistema de Informacion
y Atencién al Usuario »

CLASIFICACION DE MANIFESTACIONES @ SIAU
e POR TIPO DE PQRSD-F <

CLASIFICACION FRECUENCIA | @) PORCENTAJE
E4@ PETICION - : 0 0%
[0 1] 1 R 5 1 1 %
RECLAMO - RIESGO SIMPLE - 27 29%
RECLAMO -
RIESGO SIMPLE RECLAMO — RIESGO PRIORIZADO 0 0%
(27)
@) recLamo - RIESGO VITAL 0 0%
INTERMEDIACION <% 3% €Y oenuncia 0 0%
(53) | FELICITACION & 1
il ) s SUGERENCIA e
0% ORIENTACION - 1 1%
7%
NO APLICA i2)  INTERMEDIACION -~ 53 58%
- (32
€ reucmacion : 3 3%
3) 10, f o
&) 1% D 1% & roaruca - 6 7%
SUGERENCIA ORIENTACION ‘ |
(M m TOTAL \ 92 ‘ 100%
WEALDE MANIFESTACIOgES La Intermediacion concentra el 58% de las manifestaciones, seguida de los
92 | 1 00 /o Reclamos - Riesgo Simple con el 29%, lo que evidencia la necesidad de
DISTRIBUCION PORCENTUAL fortalecer el acompariamiento y la mejora continua en nuestros servicios.

-
(') E.S.E. BARRANCABERMEJA Comprometidos con una atencion
(V] [Cuidamos de T, cuidamos de Todoes! humanizada, segura y de calidad.
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En julio de 2026, la Intermediacidn continud siendo la principal causa de atencion gestionada
por el Sistema de Informacién y Atencidn al Usuario (SIAU), representando el 58% de las
manifestaciones recibidas. Este comportamiento evidencia la necesidad permanente de
acompafamiento institucional para facilitar el acceso oportuno a los servicios de salud,
orientar a los usuarios y apoyar la resolucion de situaciones relacionadas con la prestacion
de los servicios.

La segunda categoria con mayor participacion correspondid a los Reclamos de Riesgo
Simple, con el 29% de los casos, reflejando inconformidades asociadas a procesos
asistenciales y administrativos que requieren seguimiento y fortalecimiento continuo. Si bien
estos reclamos no representan riesgos inmediatos para la vida o integridad de los usuarios,
constituyen una fuente importante de informacién para la identificacién de oportunidades
de mejora y la implementacion de acciones correctivas.

Por su parte, las manifestaciones clasificadas como No Aplica representaron el 7%,
correspondiente a situaciones que no eran competencia de la E.S.E. Barrancabermeja y que
fueron debidamente orientadas hacia las entidades responsables para su atencion.
Asimismo, las felicitaciones alcanzaron el 3%, evidenciando el reconocimiento de los
usuarios frente a la calidad de la atencidn y los servicios prestados.

Finalmente, las categorias de Queja, Sugerencia y Orientacidn registraron una participacion
del 1% cada una. Es importante resaltar que durante el periodo evaluado no se presentaron
Peticiones, Denuncias, Reclamos de Riesgo Priorizado ni Reclamos de Riesgo Vital, lo que
refleja la ausencia de situaciones que comprometieran de manera inmediata la seguridad o
integridad de los usuarios.

1.1.3 PQRDS-F/ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES POR EPS JULIO 2026.
TABLA 3.EPS/ PQRSD- F- ORIENTACIONES/INTERMEDIACIONES JULIO 2026.

ASEGUR:SDORA/E Ql‘J\EJ RECOLAM DEI::\.INC SUG?ARENC ORIEOI‘:“TACI INTER‘I;II'EDIACI FELISLTACI APT_?CA PET']iCIO TOTAL mﬁ::
COOSALUD 0 4 0 1 0 9 0 0 0 14 15
NO IDENTIFICA 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1
FAMISANAR 1 1 0 0 0 2 0 1 0 5 5
SANITAS 0 4 0 0 0 11 2 0 0 17 18
SALUDTOTAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NUEVA EPS 0 18 0 0 1 29 1 4 0 53 58
Mo | 0 | 0 0 0 0 2 0 0 0 2 2
NO ASEGURADO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 27 0 1 1 53 3 6 0 92 100

Fuente: Registro diario de Atencion SIAU julio 2026.
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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 JULIO 2026.

SERVICIO/AREA/PROCESO | QUEJA | RECLAMO | DENUNCIA | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION | FELICITACION | NO APLICA | PETICION | TOTAL | PORCENTAJE

ADMINISTRATIVA 0 23 0 0 0 0 0 0 0 23 25
CONSULTA EXTERNA 0 1 0 0 0 0 1 0 0 2 2
ODONTOLOGIA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
FARMACIA 0 1 0 1 0 0 0 0 0 2 2
PYP 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1
URGENCIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FACTURACION 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2 2
LABORATORIO 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1
ENFERMERIA 0 0 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 1 52 0 0 0 53 58
NO APLICA 0 0 0 0 0 1 0 6 0 7 8

TOTAL 1 27 0 1 1 53 3 6 0 92 100

Fuente: Formato registro diario de atencion SIAU julio 202

Durante julio de 2026, la mayor concentracion de manifestaciones se presentd en
Servicios ESEB, asociadas principalmente a procesos de intermediacion que
permitieron facilitar el acceso oportuno de los usuarios a los servicios de salud. En
segundo lugar se ubicé el area Administrativa, donde se evidenciaron reclamos
relacionados con procesos de atencidon y respuesta al usuario, identificandose
oportunidades de fortalecimiento y mejora.

Las areas de Consulta Externa, Farmacia, Facturacién, Odontologia, Promocion y
Prevencion (PyP) y Laboratorio registraron una participacion menor dentro del total
de manifestaciones recibidas. Asimismo, se identificaron casos clasificados como "No
Aplica", correspondientes a situaciones que no eran competencia de la E.S.E.
Barrancabermeja y que fueron orientadas hacia las entidades responsables para su
respectiva gestion.

En términos generales, las manifestaciones estuvieron concentradas en procesos de
intermediacion y aspectos administrativos, constituyéndose en un insumo
importante para la toma de decisiones y el fortalecimiento de los procesos
institucionales, con el propdsito de continuar mejorando la calidad, oportunidad y
humanizacién de los servicios prestados a los usuarios.
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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 JUNIO 2026

R PE | QUEIA [ RECLAMO | DENUNCIA | FELICITACION | SUGERENCIA | ORIENTACION | INTERMEDIACION | , MO | PETICION | TOTAL | %
CAMPIN 0 3 0 0 0 0 11 0 0 14 15
CARDALES 1 1 0 0 0 0 3 0 0 5 5
CASTILLO 0 4 0 0 0 0 2 0 0 6 2
cbv 0 3 0 0 0 1 12 0 0 16 17
CENTRO 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 2
DANUBIO 0 11 0 0 0 0 15 0 0 26 28
FLORESTA 0 2 0 3 0 0 2 0 0 7 8
LLANITO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FARMACIA 0 1 0 0 1 0 0 0 0 2 2
aommisTRATIvA | © 0 0 0 0 0 8 0 0 8 3
SANRAEDE L 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NO APLICA 0 0 0 0 0 0 0 6 0 6 7
TOTAL 1 27 0 3 1 1 53 6 0 92 100

Fuente: Formato registro diario de julio 2026

La mayor concentracién de manifestaciones se presentd en el Centro de Salud Danubio,
con 26 manifestaciones (28%), seguido por el Centro de Salud CDV, con 16 casos (17%),
y el Centro de Salud Campin, con 14 casos (15%). Estos tres centros concentraron el mayor
volumen de manifestaciones registradas durante el periodo evaluado. La mayoria de los
casos correspondieron a intermediaciones y reclamos, evidenciando la necesidad de
acompafamiento para el acceso oportuno a los servicios de salud y el fortalecimiento de
algunos procesos administrativos y asistenciales. Asimismo, la Sede Administrativa registr6
8 manifestaciones (9%), mientras que el Centro de Salud Floresta presentd 7 casos (8%),
destacandose por concentrar las felicitaciones recibidas durante el mes. Por otra parte, se
registraron 6 manifestaciones (7%) clasificadas como No Aplica, correspondientes a
situaciones que no eran competencia de la E.S.E. Barrancabermeja y que fueron orientadas
a las entidades responsables. Los centros de salud Llanito y San Rafael de Chucuri no
reportaron manifestaciones durante el periodo evaluado. En general, los resultados
evidencian una participacién activa de los usuarios en los mecanismos de atencion y
retroalimentacion institucional, permitiendo identificar oportunidades de mejora y fortalecer
la calidad y humanizacion de los servicios de salud prestados por la E.S.E. Barrancabermeja
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1.1.6 TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE LA PQRSD-F ORIENTACION/
INTERMEDIACION JULIO 2026.

TABLA 6. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA PQRSD-F ORIENTACION/ INTERMEDIACION JULIO

2026.

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

OPORTUNIDAD
RETS'ESEST[ZEEN QUEJA | RECLAMO | SUGERENCIA | FELICITACION | ORIENTACION | INTERMEDIACION | DENUNCIAS AP’}‘_% A | PETICION [ TOTAL | 9%
DIAS
INMEDIATAMENTE 0 18 1 3 1 25 0 4 0 52
24 HORAS 0 6 0 0 0 20 0 2 0 28
48 HORAS 0 2 0 0 0 4 0 1 0 6
72 HORAS 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2
DE 3A5DIAS 1 0 0 0 0 1 0 0 0 2
DE 6 A 10 DIAS 0 1 0 0 0 1 0 0 0 2
MAS DE 15 DIAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 1 27 1 3 1 53 0 6 0 92 | 100

La oportunidad de respuesta constituye un indicador fundamental para evaluar la eficiencia
institucional en la atencidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones,
Orientaciones e Intermediaciones presentadas por los usuarios.

Durante el mes de julio de 2026 se gestionaron 92 manifestaciones. Del total, 53 casos
(56,5 %) fueron atendidos de manera inmediata, lo que demuestra una alta capacidad de
respuesta por parte del proceso SIAU, especialmente en la gestion de reclamaciones e
intermediaciones.

Asimismo, 28 manifestaciones (30,4 %) fueron resueltas dentro de las primeras 24 horas,
lo que significa que 84 usuarios (91,3 %) recibieron respuesta en un tiempo igual o inferior
a un dia, evidenciando el compromiso institucional con una atencion oportuna y eficiente.

En cuanto a los tiempos de respuesta restantes, 6 casos (6,5 %) fueron atendidos en un
plazo de 48 horas, mientras que 2 manifestaciones (2,2 %) se resolvieron en 72 horas. De
igual forma, 2 casos (2,2 %) requirieron entre 3 y 5 dias, y 2 casos (2,2 %) fueron
solucionados entre 6 y 10 dias.

Es importante destacar que no se registraron manifestaciones con tiempos de respuesta
superiores a 15 dias, lo que refleja el cumplimiento de los términos establecidos para la
atencion de las PQRSD-F y la efectividad de los mecanismos implementados por la
institucion.
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En“conciusion, los resultados muestran un desempefio altamente favérdBigcen la

oportunidad de respuesta, ya que mas del 90 % de las solicitudes fueron atendidas de
manera inmediata o dentro de las primeras 24 horas, fortaleciendo la confianza de los
usuarios y contribuyendo al mejoramiento continuo de la calidad y humanizacion de los
servicios prestados.

Tabla 7. TIEMPO EN DIAS PARA LA RESOLUCION DE PQRD

COMPLEJIDAD

ee

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

MES

NOMBRE DEL MES ACTUAL MISMO  PERIODO
META ANTERIOR N

INDICADOR JULIO 2026 ANO ANTERIOR
TIEMPO EN DIAS PARA LA segUn circular externa Supersalud
RESOLUCION DE RECLAMOS 2023151000000010-5 2023 24 HORAS INMEDIATAM 72 HORAS PROMEDIO

PROMEDIO ENTE

PROMEDIO
ITIEMPO EN DIAS PARA LA .
RESOLUCION DE QUEJAS, MENOR A 15 DIAS 24 HORAS 3 A5 DIAS IMEDIATAMENTE
DENUNCIAS PROMEDIO
NUMERO DE QUEJAS
RECLAMOS Y DENUNCIAS NUMERO QRD EN CADA PERIODO 7 28 10
ICOMPARATIVO

PORCENTAJE DE PQRD
RESUELTAS EN MENOS DE 15

100% DE RESPUESTA

100%

100%

100%

DIAS

Durante el mes de julio de 2026, los reclamos fueron resueltos de manera inmediata,
mejorando significativamente los tiempos registrados en junio de 2026, cuando el promedio
de respuesta fue de 24 horas, y en julio de 2025, cuando el promedio fue de 72 horas. Este
resultado evidencia una mayor oportunidad en la atencién y gestidn de las manifestaciones
presentadas por los usuarios. En cuanto a las quejas y denuncias, estas fueron atendidas
en un tiempo promedio de 3 a 5 dias, cumpliendo la meta institucional establecida de brindar
respuesta en un plazo inferior a 15 dias. Respecto al numero de quejas, reclamos y
denuncias, durante julio de 2026 se registraron 28 casos, cifra superior a la reportada en
junio de 2026 (7 casos) y en julio de 2025 (10 casos). Este incremento puede estar asociado
principalmente a las inconformidades manifestadas por los usuarios relacionadas con las
limitaciones en la comunicacién con el Call Center y las dificultades para acceder a la
asignacion de citas, debido a la congestion de las lineas y a la alta demanda de los servicios.
Estas situaciones son gestionadas por la Oficina del Sistema de Informacién y Atencion al
Usuario (SIAU), que realiza el acompafiamiento correspondiente con las areas responsables
de la asignacion de citas y efectia seguimiento permanente con los lideres de los procesos
involucrados, con el fin de implementar acciones de mejora orientadas a fortalecer la
oportunidad y calidad en la atencién. Por otra parte, el 100% de las PQRD fueron resueltas
dentro de los tiempos establecidos, manteniendo el cumplimiento alcanzado en los periodos
comparados. En términos generales, los resultados reflejan una gestidn eficiente, oportuna
y comprometida con la atencién al usuario, garantizando el cumplimiento de los estandares
institucionales y contribuyendo al mejoramiento continuo de la calidad de los servicios
prestados.
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1.1.7 ANALISIS DE CAUSAS MAS RELEVANTES POR SERVICIO/ AREA/ PROCESO JULIO 2026
TABLA 8. MOTIVOS DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS JULIO 2026

Tipo QR | Centros Area / Proceso EPS Motivo General Casos Gestion Realizada Tiempo de
de Salud | Especifico Respuesta
Reclamo | Danubio, | Administrativa — Nueva EPS, | Dificultad de 23 | Se realizd analisis de las manifestaciones Inmediato
Castillo, Asignacién de Sanitas, comunicacion presentadas por los usuarios, identificando
Ccbv, Citas Coosalud y | con las lineas dificultades en el acceso a los canales de
Campin, Famisanar | telefonicas para comunicacion institucionales. Los casos fueron
Floresta, la asignacion de socializados con las areas responsables de
Cardales citas Facturacién y Call Center para fortalecer la
y Centro atencion telefdnica, mejorar la capacidad de

respuesta y optimizar los mecanismos de
asignacion de citas. Adicionalmente, se orientd a
los usuarios sobre los canales alternos disponibles
para acceder a los servicios.

Reclamo | Campin Consulta Externa | Nueva EPS | Falta de 1 | Se gestiono la solicitud con el drea de Facturacion | Inmediato
oportunidad en verificando disponibilidad de agenda y
la asignacion de programando la atencién requerida.
cita de medicina Posteriormente se informo al usuario sobre la
general fecha, hora y lugar de la cita asignada.

Reclamo | Fortuna Farmacia Nueva EPS | Falta de 1 | Se realizd seguimiento con el servicio 24 horas
oportunidad en farmacéutico para verificar la disponibilidad de los
la entrega de medicamentos requeridos y se brindé informacion
medicamentos al usuario sobre el estado de su solicitud y las
PBS acciones adelantadas para garantizar la entrega.
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Reclamo | Centro Promocion y Nueva EPS | Demora en la 1 | Se remitid la manifestacion al lider del programa 24 horas
Mantenimiento prestacion del correspondiente para la revision del caso,
de la Salud servicio identificando las causas de la demora y
estableciendo acciones de mejoramiento para
fortalecer la oportunidad en la atencion.
Reclamo | Danubio Laboratorio Coosalud Informacion 1 | Se verificd la informacion reportada y se realizd 24 horas
errada retroalimentacion al personal involucrado con el
suministrada al fin de fortalecer la orientacion brindada a los
usuario usuarios y prevenir la recurrencia de situaciones
similares.
Queja Cardales Odontologia Nueva EPS | Percepcion 1 | La queja fue remitida al area de Ambulatoria para | 3 a 6 dias

desfavorable
frente a la
atencion recibida

verificaron los hechos reportados, se realizo
seguimiento al caso y se implementaron las
acciones de mejora correspondientes, reforzando
los lineamientos de humanizacién, trato digno y
comunicacion efectiva con los usuarios. Como
accion correctiva inmediata, se gestiond y asigno
cita prioritaria de odontologia para el dia 29 de
julio de 2026 con el Dr. Forney Lozada en el
Centro de Salud CDV.

su analisis y gestion. Desde dicha coordinacion se
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En el periodo analizado, las manifestaciones clasificadas como quejas y reclamos estuvieron
relacionadas principalmente con dificultades de comunicacidon para la asignacién de citas,
constituyéndose en la causa mas frecuente reportada por los usuarios en los diferentes
centros de salud de la E.S.E. Esta situacién afectd principalmente a usuarios afiliados a
Nueva EPS, Sanitas, Coosalud y Famisanar, evidenciando la necesidad de fortalecer los
canales de atencién y mejorar la accesibilidad a los servicios.

De igual manera, se registraron algunos reclamos asociados a la falta de oportunidad en la
asignacion de citas de medicina general, la entrega de medicamentos PBS, la prestacion de
servicios de promocidon y mantenimiento de la salud y la informaciéon suministrada a los
usuarios. Aunque estos eventos se presentaron en menor proporcion, requieren seguimiento
y acciones de mejora para prevenir su recurrencia.

Por otra parte, se registré una queja relacionada con la percepcion del usuario frente a la
atencion recibida durante la prestacion del servicio. La situacion fue gestionada
oportunamente por la institucion mediante el andlisis del caso, la verificacién de los hechos
reportados y la retroalimentacién al personal involucrado, con el propdsito de fortalecer los
procesos de humanizacion y calidad en la atencidon. Aunque este tipo de manifestacion
representd una proporcion minima dentro del total de casos recibidos, constituye una
oportunidad de mejora para continuar promoviendo una atencidon centrada en el usuario,
basada en el respeto, la comunicacion efectiva y el trato digno.

En términos generales, el analisis de las quejas y reclamos evidencia que las principales
inconformidades de los usuarios se concentran en procesos administrativos relacionados
con el acceso a los servicios de salud, por lo que se recomienda continuar fortaleciendo las
estrategias de comunicacién, oportunidad en la atencidén y seguimiento a los procesos
institucionales, con el fin de mejorar la satisfaccién de los usuarios y la calidad de los
servicios prestados

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 siaulesebarrancabermeja.gov.co


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

@ -
e e . COMPLEJIDAD
Barrancabermeja

Empresa Social del Estado
BARRANCABERMEJA

NIT. 829.001.846-6

1.1.8 CAUSAS ORIENTACIONES JULIO 2026
Tabla 9. Causas Orientaciones JULIO 2026

ORIENTACIONDE ~ |ORIENTACION Y ORIENTACION REFERENTE A LA |[ORIENTACION EN
SERVICIOS DE SALUD  [UBICACION DE LOS  [AFILIACION(MULTIAFILIACION, ~ |PERECHOS Y DEBERES DE
ESEB SERVICIOS DE SALUD  INO ASEGURADO, ERRORES BASE  [LOS USUARIOS EN SALUD
DE DATOS, PORTABILIDAD,
MOVILIDAD)
1 0 0 0

1.1.9 CAUSAS INTERMEDIACIONES ESEB JULIO 2026

Tabla 10. Causas intermediaciones JULIO 2026

INTERMEDIACION INTERMEDIACION GESTION
INTERMEDIACION ASIGNACION DE CITAS DE DE HISTORIA CLINICA
ASIGNACION  DE ﬂ\ggm’g%lﬁgggn - PREVENCION Y COPIAS O TRASLADOS,
CITAS MEDICAS ODONTOLOGICAS MANTENIMIENTO DE LA CERTIFICACIONES Y DEMAS

SALUD DOCUMENTOS Y TRAMITES
ADMINISTRATIVOS
44 1 1 6

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

Durante el mes de julio de 2026 se gestionaron 52 intermediaciones, evidenciando el
acompafamiento permanente realizado por el SIAU para facilitar el acceso de los usuarios
a los servicios de salud. La principal gestidn correspondié a la asignacion de citas médicas
con 44 casos (84,6%), lo que refleja que esta contintia siendo la necesidad mas frecuente
de los usuarios y una de las principales barreras de acceso identificadas.

Asimismo, se realizaron 6 intermediaciones relacionadas con tramites administrativos e
historias clinicas (11,5%), orientadas a la obtencion de copias, certificaciones y demas
documentos requeridos por los usuarios. De igual forma, se gestiond 1 intermediacion
para asignacién de cita odontoldgica (1,9%) y 1 intermediacién para servicios de
Promocion y Mantenimiento de la Salud (1,9%).

Los resultados evidencian la importancia de la gestidon desarrollada por el SIAU como
mecanismo de apoyo Yy orientacion a los usuarios, contribuyendo a la resolucién oportuna
de sus necesidades y fortaleciendo el acceso efectivo a los servicios de salud y a los
procesos administrativos de la E.S.E. Barrancabermeja.
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SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

1.10 .MECANISMOS DE PPSS (POLITICA PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD) JULIO 2026

TABLA 11. MECANISMOS PPSS JULIO 2026

Instancias « Accion/Actividad Soporte y evidencia Fortaleza Debilidad
-Plan detallado de trabajo
« Programacion de la reunién mensual| -Constancia de remisién a los B
i « Remision de informes de gestién Yy correos electrénicos de los Informacion
Asociacién de | participacién social, mes de miembros de la asociacién de | Socializada | No
Usuarios ESEB junio 2026 usuarios de informacion y en /reL!nion asistencia de
- Programacion reunion asociacion | pagina web. realizada todos los
de usuarios mes de julio 2026 -Acta de reunién con la integrantes
comunidad, julio 2026 dela
Asociacion
Se realiza cccalrr:ité de étSica con Acta de Reunién comité de
integrantes del mismo. Se presenta | .. ; :
informe PQRD mes de junio de 2026 ESE?OH%%pzléalasggmzs de
Comité de y los indicadores de socializacion de Invitacion a ’Comité a COrreos Informacion | No
Etica Derechos y deberes. Ver acta electrénicos. oficio escrito de socializada asistencia de
Hospitalaria numero 06/2026 pag. Web invitacion re’cibido por los todos los
institucional integrantes por los miembros
http://e§ebarrancabermeja.gov.co/ac integrantes del comité del comité
szs_gt?g;'/te' asociacion de usuarios.

En este periodo evaluado se desarrollaron las actividades programadas en las diferentes
instancias de participacion social de la E.S.E. Barrancabermeja, garantizando espacios de
didlogo, socializacién de informacion institucional y fortalecimiento de la participacion
ciudadana. Para cada actividad se contd con los respectivos soportes, incluyendo actas,
registros de asistencia, invitaciones y evidencias de divulgacion.

Como fortaleza, se destaca el cumplimiento de las reuniones programadas y la socializacién
oportuna de los informes, indicadores y actividades institucionales, permitiendo mantener
informados a los participantes sobre la gestidn y los avances de la entidad. Sin embargo, se
evidencié como aspecto por fortalecer la asistencia de algunos integrantes convocados,
situacion que limita una mayor representatividad y participacion en los procesos de
seguimiento, evaluacién y toma de decisiones. Por lo anterior, se continuara promoviendo
estrategias que incentiven el compromiso y la participacién activa de los diferentes actores
en los espacios de participacion social.
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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

Nombre del Objetivo del o . - Unidad Indicador
Indicador indicador Medicion del plan Férmula matematica de Meta
medida IAplicacion Resultado
Medir la
cobertura general
: 115/115*%100%
Indicador de gi?:gﬁa:n;ede 10|0 duzuarfllos e? centro_ de Poblacién 100 usuarios
cumplimiento de capacitacion que ?:cgur;ci\gn oresta, campin 'y capacitada/poblacion % 90% capacitados-15 100%
cobertura la ESEB realiza 15 servidores piiblicos en las objetivo general *100 ;Erl;/lztig;es
(usuarios y areas de laboratorio y
funcionarios) urgencias.
Indicador del | Medir el | 5 capacitaciones para los , -
cumplimiento de las | cumplimiento del | ysuarios- 2 capacitaciones N”".‘e“’ de, actividades
L realizadas/numero de | % 90% 7/7*100 100%
actividades plan de ara servidores publicos ivi
programadas capacitaciones P P actividades programadas
Medir el avance, Se
después de la ) ) .
capacitacion Se g_e:t_ermlna con _base enel evidencia
recibida, en el | Evaluacién realizada a un analisis comparativo de los Se evaludé muestra la }
) - . . resultados de las e - comprensi
Indicador de nivel de porcentaje representativo Juaci d trad Analisis N de los servidores | - del
dizaje del conocimiento de los servidores | S auaclones de entraca v it 0 publicos on n de
aprendi : - de salida que se deben aplica . tema con
cliente interno previo del participantes en la aplicar en los programas de vo capacitados la
I;z)asrttlgﬁggte en capacitacion capacitacion de la ESEB evaluacion
tratados en la gostenorl a
misma capacitaci
on
Medir el impacto Usuarios que contestaron si
. en el " ' a la pregunta conoce y
Indicador de o Evaluacién realizada a los
. conocimiento y ) comprende sus deberes y | o " o
32:22glza]e del comprension de u:l;igggs encuestados en el derechos/total de usuarios %o 96% 960/1000*100 96%
los derechos y P encuestados
deberes en *100
relacion con las
rutas integrales en
atencion en salud
RIAS
Divulgacion a los
Usuarios, portafolio
de servicios, 26/26*100
[Tramite esolucion i ) - -,
d;a PIQRg ; sprc?ccézo Medir la cobertura 26 servidores publicos en [Poblacion % servidores
SIAU trato Digno y igeneral de cada |centro de salud Floresta, |capacitada/poblacion piiblicos
Humanizacién de los |\N@ de las fechas [campin, Danubio. objetivo general *100 capacitados
servicios. Politica de de capacitacion que % 90% 100%
Humanizacién canales @ ESEB realiza a los Nimero de actividades 3/3*100
de comunicacion y usuarios realizadas/nimero de .
participacion social actividades programadas 3 Capacitaciones
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INFORMACION PROCEDIMIENTO APERTURA DE BUZONES
TABLA 13. REGISTRO GENERAL DE APERTURA DE BUZONES POR CENTRO DE SALUD JULIO 2026

SERVICIOS DE SALUD DE BAJA

COMPLEJIDAD

NIT. 829.001.846-6

NUMERO DE
CENTRO DE NUMERO DE | NUMERO DE
SALUD APERTURAS HALLAZGOS CAUSA O MOTIVO CLASIFICACION ACCION REALIZADA BUZONES
INSTALADOS
L. Se socializa con jefe del centro y facturacion. Se
Restriccion en el acceso por contacta a la usuaria quien interpuso el reclamo
falta de oportunidad en la quien aclara que actué en nombre de un
CAMPIN 6 1 atencion/Falta de Reclamo familiar y confirma que se obtuvo la atencion, 1
oportunidad en la atencion aunque no a la hora asignada. Deja la
de consulta médica General manifestacion como precedente y accién de
mejoramiento
CARDALES 5 0 No aplica No aplica No aplica 1
CASTILLO . . .
URGENCIAS 5 0 No aplica No aplica No aplica 1
CASTILLO . . .
EXTERNA 5 0 No aplica No aplica No aplica 1
CDV 4 0 No aplica No aplica No aplica 1
CENTRO 0 0 No aplica No aplica No aplica 1
Se socializa con el area de laboratorio
e donde refieren que si se informa a los
1 Reclamo: Limitaciones en usuarios el protocolo de atencion para
DANUBIO la_informacién: Falta de los exémenez lo que no es conﬁrrr?ado
5 1 informacién en los | Reclamo 04 1
EXTERNA rotocolos de atencin para por la usuaria. En todo caso, se
gl servicio de Iaboratoriz recomienda dar la informacion
pertinente para garantizar el adecuado
acceso al servicio
DANUBIO . . .
URGENCIAS 5 0 No aplica No aplica No aplica 1
A Se socializa con jefe y funcionarios
3 e s por objeto de la manifestacion. Se confirma
satisfaccién con la atencién A JEtO ' )
FLORESTA 5 3 o ] Felicitaciones telefénicamente con los usuarios- Se 1
recibida/1 del profesional it dinaci6 |
médico y dos de facturador remite a coordinacion maxempleos para
conocimiento y fines pertinentes
Se contacta telefénicamente a la usuaria
1. Sugerencia: Solicitud y se le informa que la eps Coosalud no
entrega de medicamentos Sugerencia tiene contratacion de entrega de
de Coosalud en el centro de 9 medicamentos con la Eseb. Se remite a
salud Fortuna jefe de servicios ambulatorios y regente
FARMACIA 4 2 __ de farmacia )
1 reclamo: Restriccion en el
acceso por falta de Se remite a regente de farmacia quien
oportunidad en la notifica una vez hubo la disponibilidad
. Reclamo ] .
atencion/falta de del medicamento para la respectiva
oportunidad en la entrega entrega a la usuaria
de medicamentos
No aplica: Observaciones
FORTUNA 7 0 halladas  causadas  al No aplica No aplica 1
servicio de farmacia
LLANITO No aplica No aplica No aplica 1
SEDE ADTVA No aplica No aplica No aplica 1
TOTAL 63 7 13

L{ —c‘;@@%{ﬁ: B

Diana Luz Hernandez Cardenasﬁ
Psicéloga | Lider del Proceso SIAU
Sistema de Informaciéon y Atencién al Usuario — SIAU
E.S.E. Barrancabermeja/Misién Maxempleo
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