OPERACION

R 'I'SE Codigo: | FOR-OP4
S FORMATO
- RESPUESTA PQRS

NIT.901.131.630-0 Version: 01 Pégina lde?2

Area responsable: HSEQ Fecha de recepcién: 20/04/2022
Responsable de respuesta: GESTOR HSEQ. Procedente: Si:
No: X
' Protegido: SANABRIA MOJICA MARIA
Cliente: SALUD TOTAL ALEJANDRA - CC: 1110444348

Bogota D.C. 20/04/2022

Sefiores:
SALUD TOTAL
Ciudad

Bogota D.C

Asunto: RESPUESTA QUEJA / QUEJA TSE MEDELLIN SANABRIA MOJICA MARIA ALEJANDRA -
CC: 1110444348

Queja:

Buen dia.

Bogota- Cundinamarca, 20 abril de 2022
Sefnores

SALUD TOTAL EPS

Asunto: Queja por servicio de transporte

Se adjunta pantallazo:
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Re: QUEA Contacto No. 03292225958 Nombre MARIA ALEJANDRA SANABRIA 1110444348

[/ un, 4 sbr 2022 3 las 11:54, Alvaro Enrique Ruiz Sanios (<AlvaroRS@saludtotal.com.co>) escribid:

se llama para programar los servicios dese temprano a TSE v los recepcionistas de servicios zos dicen ahora los llamamos porque no tiene autorizacion montada y no llaman uno les devuelev otra vez la llamada v 2si se la psan en este ulfmo mes

otro caso puntual el dia viernes 18 de febrero del 2022 se iban solicitar los servicios de transporte para e dia lunes 21 de febrero del 2022 la encargada dije que el dia sébado nos llamaba para estos servicios ¥ o fue asi se llamé varias veces ¥ no contestaren y la usuaria se queds sin transporte para el dia 21 de febrero donde tena dos citas las

cusles se perderén por falta de transporte quedo atenta doctora luz Miriam en lo que me pusda colaborar muchas gracias.

QUEJA2: 29 de marzo 2022
buenos dias la presente es para solicitarles de su colaboracion con la empresa transpo

| dia de hoy la sefiorita lorena diaz no quiso programar un servicio que
nal y se les dificultad y para mafiana tiene v

rtadora que Ie presta el senvicio en el valle de aburra nfirmaron hoy en la
narlo que solo los que se habian programado

¥ no se daria la programacion ac

tan nuevamente presentando inconvenientes para la recepci

nces en este caso que? Nunca habia sucedido esto solo

bo por favor gestionar este Cuarto perc:

epcionarlos ni

mafiana para llevarla a maple respitarory y se nego totalmente que ella no podia r
modificarios ya que hay que cancelar un serivicio y si no se hace la cancelacion se lo cobran 3 salu

2nce en men

Cordialmente

Alvaro Enrique Ruiz Santos

& ativ

Saludotal.. | (QyPlres

RV:INCONFORMIDAD POR TRASPORTE - PROTEGIDO TRASPLANTE 04072234190 MARIA GLADYS RUIZ- C.C.52312721. © FRecibidos x 5 B2

Alvaro Enrique Ruiz Santos un, 11 abr, 901 (hace 8 dias) Yy 4
para copasst2tse@gmail.com, mi, OPERACIONES, director.admon.tse@gmail.com, ADMINISTRACION, Gestor

Cordial saludo

Sres TSE, agrad su colak ian con resp a queja relacionada. Gracias

e 1a IPS 31259 - TRANSPORTE SEGURO Y ESPECIALIZADO SAS en donde s cst
¥ el dia de

labaracién generando validacién de pr

que fuera a las 4 PM los dias Tuncs, miércol o uaa bamrear de acceso al servicio ya que estin llegando a las 4:30, 4

todavia no ha llegado a mi domicilio para el traslado, lo que le parcce naa falta de resp idad ya que se esta generando una bamera de acceso e la prestacién d io y solicita que salud total valide 1a

atencion de dicha ips para que este tipo de inconvenientes n

Cordialmente

Alvaro Enrique Ruiz Santos

Gerencia Administrativa

Kr 67a No 123-78 Bogota

4473232, Canal: 668 Extensién 17340

SaludTotal. | @Plnnes

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:
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Se realiza la respectiva llamada al protegido: SANABRIA MOJICA MARIA ALEJANDRA - CC:
1110444348, sin poder tener acercamiento ya que no responde el teléfono de contacto, se adjunta
pantallazo:

( Activos) (0 - x5 »

v Bl J Solicitante: SANABRIA MOJICA MARIA ALEJANDRA

Mot SUBTIPO el
ko RECORRIDO 2  |REQUERIMIENTOS| SALUD SOLICITA/AUTORIZA
TOTAL
ora Hora 12:30 - - N
) MEF
ENVIAD L Nap 312502208675299 [}

Conductor.
1SULLS

rigen 1 € 9626 8 UAHECHA DUAITE

posog 45 ENVIADO 50 CON. o AN

Solchante: ol =
544 olefono MARTHA MOJICA 3162700671

SANABRIA MOJICA MARIA ALEJANDRA
(1.110.444.348)
| DS ¢ - OLOBICC CAUDULZA GIALLY Nap. 3 10226
Valor iquidado Movil: 16104 CONTRA 2avae NBUEL AHCANGEL Sulisite: SAUABNG
d TR GAMIONETAD ¢
MEDS ROLOGICO - RA9B 28 AN LA
540017400

Texto en Recommdo 1:

HE . v clonarmiento. G
WEBELORFUNICIP ALD 2 CAUDUZA GIRALLY [ 540802

SALUDTOTALEPSS  MENOS DE 16KN ENVIADO CIUDAD CEN STITUTC
SALUD TOTAL EP MENOS DE 16KM [ LUIBYEL SHEAIGEL

Buatur

2F a2
50
0508 REDONDO MEDELLIN
100625000, 1340017400

yr9612

MEDELLIN MUNICIPIOS
. SALUDTOTALEPSS  MENOS DE 16604 )
Pz i 2% AMONETAD s
k0 MEDELLIN o W A 8AS Desting 2 BELLO CRA49 B 26 AONCH Wi

CRABO448- 167 MEDELLIN B 50 CONJ CIUDAD CENTRAL ALESADE o

Hora Ongen 1 95190

MEDELLIN MUNICIPIOS i
Onigen 1 BELLO CRA49 B 26 B

Imvascrpt
ﬂ £ Escribe aqui para buscar

4:20 PM > O = .l Y8= [tall cEZD-
316 2700670 - 2
< Colombia -

HOY
A Llamada saliente
2:41 p. m.
Movistar
> Llamada saliente
2:44 p. m.
Movistar
> Llamada saliente
4:19 p. m.
Movistar
> Llamada saliente
4:19 p. m.
Movistar
-
Enviar mensaje
L - - W
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Al no poder contactar con el protegido, se procede a indagar con el &rea de Operaciones con el fin

de determinar las causas de lo ocurrido e informan que efectivamente se pre

sentd un

inconveniente con la recogida debido a la alta demanda por parte de los usuarios y el alto volumen

de tréafico, lo cual generd un retraso con los vehiculos, adicionalmente se le r
capacitacién y entrenamiento en puesto de trabajo al Técnico de control que

ealiz6 una
referencia la Protegida

(Lorena Diaz), generando un compromiso de desempefio en el cual expreso mayor compromiso y
control en la labor que realiza, ademas se realizara retroalimentacion a los conductores

comprometiéndolos a cumplir la prestacion de servicios de manera oportuna
su vez promuevan la mejora continua de la organizacion.

y puntual para que a

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. T

SE 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 y entrenamiento en puesto de trabajo a los Técnicos de control,
con el fin de brindar un servicio de célida, con puntualidad y cumplimiento.

2. Agilizar en los procesos de blusqueda activa de reposicién de los servicios por novedades en
los vehiculos.

3. Verificar cumplimiento de los servicios destinados para nuestros protegidos, ademas de
presentar las debidas disculpas por retrasos o novedades inesperadas.

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

ANEXOS:
Evidencia de los servicios programados a partir de 01 de enero del'2022 a la fecha.

Anexo 1

Atentamente

GESTION HSEQ.
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