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Area responsable: HSEQ Fecha de recepcién: 05/04/2022
Responsable de respuesta: GESTOR HSEQ. Procedente: Si:
No: X
Protegido: MARIA DE LOURDES PARDO
Cliente: SALUD TOTAL CABALLERO — CC: 39029535

Bogota D.C. 05/04/2022

Sefiores:
SALUD TOTAL
Ciudad

Bogota D.C

Asunto: RESPUESTA QUEJA / QUEJA TSE SANTA MARTA MARIA DE LOURDES PARDO
CABALLERO — CC: 39029535

Queja:

Buen dia.

Bogota- Cundinamarca, 05 abril de 2022
Sefnores

SALUD TOTAL EPS

Asunto: Queja por servicio de transporte

Se adjunta pantallazo:
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Buen dia
Solicite colaboracion con aclaracion de queja gue interpene hija de protegido, quien refiere lo siguiente:

Buenos dias, en nombre de la paciente Maria de Lourdes Pardo Caballero, tenemes la siguiente inconformidad el vehiculo que la recogié el dia de hoy llagd a las 5y 50 de |a mafiana cuando ellz debe estar en la unidad 2 las 6 menos 10y

ademds |a fueron a recoger en una buseta, ya gue se solicita por comodidad del paciente una Camioneta tipo Van, ya que no puede caminar y es incomedo al cargarla y montarla al vehiculo.

Gracias.

Maria Fernanda Rodriguez Delgado

Auxiliar administrative de Logistica. |SUBDIRECCION NACIONAL DE LOGISTICA
BTeléfono: 4473232, Extensién 18520 Celular: 3153522375-3002285854-3173316835
Kr 87a Mo 122-75 Bogota

EMariaRD@saludtotal.com.co

Salud Total. / Planes

Complementarios

RESPUESTA:

Buenos dias:

Se Realiza acercamiento desde la GESTION HSEQ con el usuario/familiar solicitante por medio de
llamada telefénica, manifiesta inconformidad en los servicios y se determina lo siguiente:

Se realiza la respectiva llamada al familiar del protegido: MARIA DE LOURDES PARDO CABALLERO —
CC: 39029535 como primer procedimiento se le escucha libremente sin limite de tiempo, donde
manifiesta que: “El dia 23 de marzo me recogié un vehiculo tipo buseta que llegd alas 5y 50 de la
mafiana, yo debia estar en la unidad antes de las 6am, ademéas me fueron a recoger en una buseta,
y por comodidad, ya que no puede caminar, es incomodo al cargarla y montarla en este tipo de
vehiculos.”

se procede a realizar la respectiva investigacion al area de operaciones, con el fin de determinar
las causas del incumplimiento por parte de la empresa, ademas de establecer y aplicar actos
correctivos y estrategias que nos permitan mejorar en la prestacion del servicio: El servicio
efectivamente llego 40 minutos tarde, debido al alto trafico.

Se procede a indagar con el area de Operaciones con el fin de determinar las causas de lo ocurrido
e informan: llega 40 minutos tarde a recoger al usuario para el 23 de Marzo, el carro que la recoge
para este dia es una camioneta tipo VAN marca chery:
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Normalmente a la protegida la recogen en vehiculo tipo automovil y en conversacion con la familiar
de la usuaria se llega al acuerdo que los servicios que se le presten sean en vehiculos tipo van ya
gue por ser un carro alto a la usuaria se le facilita, el tipo de vehiculo que fue a recogerla no fue una
buseta.

En cuanto a la llegada tarde, se hace la respectiva retroalimentacion al conductor y a los técnicos
de control del area de operaciones para que, al asignar las rutas, se enfatice sobre la puntualidad
del servicio.

TSE ofrece disculpas por los inconvenientes presentados con el protegido y extiende un apoyo
fundamental garantizando en que esta situacion no se volvera a presentar. TSE se compromete en
ofrecer un excelente servicio y para ello direcciona todos sus recursos en brindar calidad en el
servicio ofertado a cada uno de los usuarios.
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Plan de acci6n atomar:

1. Realizar retroalimentacién a los conductores y técnicos de control, con el fin de brindar un
servicio de célida, con puntualidad y cumplimiento.

2. Realizar verificaciébn y monitoreo de los servicios, confirmando tiempos de desplazamiento y
recogida, para brinda un servicio oportuno, ademas de presentar las debidas disculpas por
retrasos o novedades inesperadas.

3. Realizar retroalimentacion y capacitacion a los técnicos de control, sobre desarrollo de
habilidades y competencias necesarias para el cumplimiento de la labor.

ANEXOS:
N/A

Anexo 1

N/A

Atentamente

GESTION HSEQ.
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