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Area responsable: HSEQ Fecha de recepcion: 8 de abril de 2022

Procedente: Si:
No: X

Responsable de respuesta:

Protegido:

Cliente: SALUD TOTAL

Lugar y Fecha: Bogota, 20 de abril de 2022

Sefiores:
SALUD TOTAL
Ciudad

Bogota D.C

Asunto:

Queja: queja barranquilla usuario Esteban-David Monterrosa

QUEJA SUPER - ESTEBAN DAVID MONTERROSA GAMERO - R.C 1234893384 - 04072242156 > fecibides =

Helmuth Enrique Woltman de la Hoz =HelmuthH@saludiotal com co

Favor solicite apoyo prioritario y una respuesta frente al siguiente caso.

Se solicita colaboracion con revisian de queja super en referencia,
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ESTEBAN DAVID MONTERROSA GAMERO
R.C 1234893384
Tel: 3008037896

Quedo atento a sus comentarios,
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Complementarios
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RESPUESTA:

"Soy Cindy Gamero la mama de Esteban David Monterrosa Gamero RC1.234.893.384 protegido de Salud
Total con transporte para centro CISADDE.

1- El dia de hoy me fueron a recoger supuestamente, llegd el sefior a las 8:40 am y yo le dije me
esperé porque estaba retrasada con la alimentacion del nifo, sali pasado el tiempo 8:55 debo ser
sincera, el conductor no estaba al frente y tampoco en la esquina, llegué al final de la cuadra donde
hay una cancha que es por lo regular hasta donde llegan y 2 sefiores que estaban ahi me dijeron
que el sefior se habia marchado hacia un tiempo.

Usuario pacta hora de recogida para el dia 15 de marzo del 2022 para las 8:40:00 De acuerdo
a validacion GPS evidenciamos que el mévil se encontraba en la ubicacion del usuario desde
las 8:39:26 y permaneci6 en el sitio hasta las 09:04:47

e EIl conductor se comunica a TSE, para informar que el usuario no sale de su residencia,
conductor llama a la puerta en repetidas ocasiones, le intento llamar telefénicamente sin
respuesta para notificarle de su llegada.

e Desde la central de TSE se intenta comunicacion con el usuario sin respuesta de acuerdo a
registro telefénico anexo, pasado el tiempo de espera se autoriza el retiro del vehiculo dejando
novedad en sistema como fallido (tal como lo establece el acuerdo entre TSE y Salud Total)
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o NeRemien s s W Vet fopas n Goog Maps Eventos Alarma Panico
Mostrar m resultados Buscar: l Expoitar ]
No.+ Placa % FH Server G FH Evento ¢ NombreEvento ¥ Ubicacion ¢ Odomt & Kmh$ | latitud ©  longitud
% WG 15/03/2022 §:27:41 AM  15/03/2022 8:27:39 AM | Vehiculo En Movimiento  Soledad, SOLEDAD. Calle 15 (5Q:3 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatExt:14,002V Speed:43Km/h Batlnt:4,066 AIN1:0,174V Todom: 8161983 818 4 10895225 747603616
7 WGW21S 15/03/2022 8:28:21 AM  15/03/2022 8:26:19 AM | Vehiculo En Movimiento  Soledad, SOLEDAD. Calle 19 (50:5 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatExt: 13,985V Speed:48Km/h Batlnt:4,066V AIN1:0,174V Todom:B8162484 88163 4B 108907366 747697449
i} 215 15/03/2022 8:29:30 AM  15/03/2022 8:20:13 AM  Vehiculo En Movimiente  Soledad, ATLANTICO, SOLEDAD. Carrera 30 C5Q:5 DSleep:0 INi:1 Ralenti:0 BatExt:13,93V Speed:37Km/h Batint:4,066V AINL:0, 174V Todom:85162954 88163 I7 10,8862 74,7636
P} 15/03/2022 8:30:39 AN 15/03/2022 8:30:37 AM | Vehiculo En Movimiento | Soledad, ATLANTICO, MALAMBD. Caffera § Sur con Calle 19 CS0:5 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatEXt:13,903v Speed:27Kim/h BaInt:4,066V AIN1:0,174Y Todor:38163508 I64 T 10BBI6HI 747594066
0 15/03/2022 :31:20 AM  15/03/2022 8:31:17 AM | Vehiculo En Movimiento  MALAMBO, ATLANTICO - ¥fa: MALAMBO - SOLEDAD. CSQ:5 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatExt:13,91V Spaed:5BKm/h Batint:4,066V AIN1:0,174V Todom:B3154004 8165 3B 108771183 .74,7698633
3 15/03/2022 $:31:49 AM  1503/2022 8:31:46 AM | Vehiculo En Movimients  MALAMBO, ATLANTICO - Via: MALAMBO - SOLEDAD. CSQ:5 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatExt:13,539V Speed:60Km/h Batint:4,066V AINL:0,174V Todom: 88164519 88165 60 10,8726 J4,7707783
» 15/03/2022 §:33:05 AN 15/03/2022 8:33:04 AM | Vehiculo En Movimiento  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO, Carrera 27 con Calle 10B C5Q:4 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatExt:13,732V Speed:11Km/h BatInt:4,066V AINL:0, 174V Todom:88164849 86165 11 108698716 747714966
3 5 15/03/2022 8:34:05 AM  15/03/2022 8:34:04 AM | Vehiculo En Movimiento  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 27 con Calle 16 €50:4 DSleep: IN1:1 Ralent:0 BatExt: 13,49V Speed:13Km/h Batlnt:4,066v AIN1:0,174V Todom: 88165214 88166 12 108705983  -74.77473
H 15/03/2022 8:34:16 AM  15/03/2022 8:34:15 AM  Vehiculo En Movimiento  Malzmbo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 25 con Calle 16 €5Q:4 DSleep:0 IN1:1 Ralentiz0 BatExt:13,739V Speed:12Km/h BatInt:4,065V AINL:0,174V Tadom:88165253 85166 14 108709016  -74,7747516
35 15 15/03/20228:34:23 AN 15/03/2022 8:34:22 AM | Vehiculo En Movimiento  Mzlsmibo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 28 con Calle 154 C5Q:4 DSkeen:0 IN1:1 Ralenti0 BtEt: 13, 808V Speed:0Krm/h Balint:a, 065V AIN1:1,174V Todom:88165282 SI66 10 108710233 747740583
36 1503/2022 8:34:43 AM  15/03/2022 8:34:42 AM  Vehiculo En Movimiento  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 284 con Calle 16 CSQ:4 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatExt: 14,005V Speed:5Km/h BatInt:d, 066V AIN1:0, 174V Todom: 83165341 88166 6 1087151 -74,7748390
7 15/03/2022 $:37:44 AM  15/03/2022 8:37:42 AM | Reporte Por Tiempo Malambo, ATLANTICO, MALAMBO, Carrera 284 con Calle 144 C5Q:3 DSleep:0 INL:] Ralenti:0 BatExt: 3,378V Speed:0Km/h Batint:4, 066V AINL:0,174V Todom:88165421 8166 0 10,8719933 74,7740033
] 15/00/2022 8:39:26 AM  15/03/2022 8:39:21 AM | Vehiculo Apagado Malambo, ATLANTICO, MALAMBO, Carera 29 can Calle 14A C50:3 DSleep:0 IN1:0 Ralent):0 BatExt:13,219V Speed:0Km/h Batint:4,066V AIN1:0,174V Todom: 88165421 88166 0 108723166 -14,773%460
» 15/03/2022 %:04:39 AM  15/03/2022 9:04:37 AM | Vehiculo Estacionado  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 29 con Calle 144 C50:3 DSleep:0 IN1:0 Ralenti0 Batfxi:12,593V Speed:OKm/h Betlnt:4,068V AIN1:0, 174V Todom 8165421 86166 0 108723166 -74.7735466
L] 15/03/2022 9:04:47 AM  15/03/2022 9:04:44 AM | Veehiculo Encendida Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 29 con Calle 144 C5Q:3 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 Batfxt:13, 175V Speed:5Km/h Batint:4,064V AIN1:0,174V Todom:E8165421 85166 7 10,8723783 i Contral |
41 715 15/03/2022 9:04:47 AN 15/03/2022 9:04:44 AM | Vehiculo Fstacionado  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO, Carrers 28 con Calle 144 C5Q:3 DiSleep:0 INT:0 Ralenti:0 BatFit:13, 168 Speed:m/h Batint: 064V AIN1:0, 174V Todom: 88165421 8166 7 108723783 747739316
42 WGWILS 15/03/20229:06:15AM  15/03/2022 0:06:11 AM  Vehiculo En Movimiants  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 284 con Calle 14A C5Q:4 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatExt:13,770V Speed:7Km/h BatInt:4,066V AINL:0, 174V Todom:B8165611 88166 0 108714633 74774175
43 G215 1503/2022 %:06:31 AM | 15/03/2022 9:06:29 AM | Vehiculo En Movimiento  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 284 con Calle 16 C5Q:4 DSkeep:0 INL:1 Ralenti:0 BatEt: 13,703V Speed:7Km/h Batint:4,065V AINL:0, 174V Todom: 88165690 Bele6 7 10,871545 74,7748133
44 VIGNDLS 15/03/2022 %:06:58 AM  15/03/2022 9:06:56 AM  Vehiculo En Movimiento  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO, Camrera 26 con Calle 16 C5Q:4 DSleep:0 INL:1 Ralenti:0 BatExt:13,794V Speed:11Km/h Batint:4,066V AINL:0, 174V Todom:88165744 88166 12 108710216 -74,7749033
45 WIGHLS 15/03/2022 $.07:06 AN 15/03/2022 %:07:04 AM | Vehiculo En Movimiento | Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 26 con Calle 16 €5Q:4 DSleeb:0 INL:1 Ralenti:0 BatExt:13,803V Soeed: 13Ky Batlnt:4,065 AINL:0,174V Todom: 88165779 86166 13 10870875 -T4.7746766
46 VIGWD1S 15/03/2022 9:07:19 AM  15/03/2022 9:07:17 AM  Vehiculo En Movimiznto  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 27 con Calle 16 C5Q:4 DSleep:0 IN1:1 Ralentiz0 BatExt:13,817V Speed:13Km/h Batlnt:4,065V AINL:0, 174V Todom:B8165827 88166 13 108704666 747746716
47 WIGWD1S 15/03/2022 9:08:34 AN 1503/2022 9:08:32 AM | Vehiculo En Movimiento  Malsmbo, ATLANTICO, MALAMBO, Carrera 27 con Calle 108 C5Q:4 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 Betfxt:13,76 Speed:21Km/h Batint:4,085V AIN1:0, 174 Todons: 88166193 SBI67 21 108699183 T4771375
48 WGW21S 15/03/20229:00:13AM  15/03/2022 9:09:10 AM  Viehiculo En Movimiente  MALAMBO, ATLANTICO - Via: MALAMBO - SOLEDAD. CSQ:4 DSleep:0 IN1:1 Ralenti:0 BatExt:13, 000V Speed:50Km/h Batint:4,065V AIN1:0, 174V Todom:B8166604 88167 50 108743083 747700033
49 WIGWN21S 1503/2022 9:09:42 AM  15/03/2022 9:09:40 AM | Vehiculo En Movimients  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. CSQ:4 DSleep:0 IN1:1 Ralenti: BatExt: 13,953V Speed:57Km/h Batlnt:4, 086V AIN1:0,174V Todom:B6167209 8168 57 108789166 747696133
50 WGW2L3 15f03/2022 %:10:52 AM  15/03/2022 9:10:50 AM  Vehiculo En Movimiento  Malambo, ATLANTICO, MALAMBO. Carrera 37 con Calle § C5Q:5 DSleep:0 INL:1 Ralenti:0 BatExt:13,837V Speed:55Km/h Batint:4,066v AINL:0,174V Todom:88167715 88168 35 108834449 747692560
°
. . . . , . , 7 . Je
2 por mis propios medios me fui, tomé un taxi el cual me cobr6 27.000 mas sin embargo llamé a TSE

a las 9:30 am a preguntar si el sefior habia cancelado el servicio, relaté lo sucedido ya que si bien él no
podia esperarme debia al menos llamarme y decirme, pero el no aviso la situacién y también ya que no
tenia conocimiento del nombre de él y teléfono para verificar la recogida.

o Plan de mejora, con el fin de mejorar la calidad de nuestro servicio en busca de
herramientas que faciliten la comunicacion con los usuarios se cred recientemente en nuestra
plataforma un vinculo via WhatsApp una vez son asignados los vehiculos en cada servicio, le
llega un mensaje de texto al usuario a través del nimero telefénico principal que tenemos
registrado, indicandole placa del mévil y nimero telefénico del conductor, asi mismo se tiene
establecido por politica de calidad que los vehiculos se dirijan al lugar de recogida aun a pesar
de no haber establecido comunicacion con el usuario

3- El que me contesta del TSE me dice que él no tenia conocimiento de esto, que se iba a comunicar
con él y me llamaba. llamé a las 10:30 me dieron un numero telefonico para que yo viera
la recogida. llamé de nuevo porque el teléfono esta inactivo. llamo alas 11:00 y vuelvo a explicar
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todo esto, les digo que el conductor no se comunicé cuando se fue, ni después de las 3
llamadas que llevaba hasta ese momento, me tomaron los datos y dijeron que me iban a
recoger y que se iban a comunicar con él y me llamaban. En esta dltima llamada les aclaré
gue era urgente por la hora ya que el nifio sale a las 12 del mediodia y porque ya habia
gastado lo que tenia, por tanto, no tenia con que devolverme. Jamas me llamaron, hasta las
3. 16PM no he obtenido respuesta, me toco recoger dinero con las mamas que estaban ahi
para devolverme por tanto exijo una explicacion, reembolso del dinero que gasté (50.000 ida
y vuelta al municipio de Malambo, Concord) ya que ellos tenian conocimiento de lo que pasaba
y pudieron solucionar porque avisé temprano y me ignoraron totalmente, y de ser posible el
cambio de prestador de servicio.

e En el registro de grabacion de llamadas no encontramos evidencia de llamadas desde el
namero registrado por el usuario, se busca las llamadas en un rango de 10:30 a 11:30 tanto
del nimero registrado 300 8037896 como de todas las posibles llamadas entrantes. Se anexa
llamadas realizadas desde de Tse, el dia 15 de marzo la cuales no tienen respuesta.

Dia 15 de marzo de 2022

@ Reporte de monitoreo @Ik % ?
]? Mostrar Filtro = @ Descargar = Pagina |1 de 1

Filtro aplicado: Start Date = 15 Mar 2022, End Date = 15 Mar 2022 [X Filtro aplicado: Destine = 3008037896 X

Fecha Hora Origen Destino Duracién Tipo Mensaje

15 Mar 2022 20:57:10 104 3008037896 00:00:31 Saliente Escuchar Descargar

15 Mar 2022 20:28:38 104 3008037896 00:00:32 Saliente Escuchar Descargar

15 Mar 2022 20:21:10 104 3008037896 00:00:21 Saliente Escuchar Descargar

15 Mar 2022 20:20:38 104 3008037896 00:00:31 Saliente Escuchar Descargar

15 Mar 2022 09:02:14 115 3008037896 00:00:36 Saliente Escuchar Descargar

Fecha Hora Origen Destino Duracién Tipo Mensaje

Pdgina |1 de 1 (5 registros)

Clnrbiv ir lirnnead tmdae 20 bk DalaCants Caliutinme A0S 30797

Los dias 19 y 20 de abril se intenta comunicacion con el usuario fin validar si realizo las
llamadas desde otro niumero distinto al que reposa en nuestro registro, pero una vez mas no se
obtiene respuesta acuerdo el siguiente cuadro de intentos el dia de hoy 19 de abril de 2022.
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e Siendo las 14:15, se logra acercamiento con la Sra. Sindy familiar del protegido Esteban David
Torregrosa, nos devuelve nuestras llamadas y nos indica que no tiene claridad desde que
numero realizo las llamadas del dia 15 de marzo, que no tiene grabacion de las mismas y nos
brinda varios posibles numeros telefonicos, sin embargo, después de la validacion de registro
de llamadas no encontramos evidencias de llamadas de esos posibles nimeros (3238122115-
3008037896-3022417857).

e Por tal motivo no se logra establecer claridad de las llamadas recibidas' donde el usuario
solicita la gestion para su retorno.

Plan de accién atomar: retroalimentacion al equipo técnico programador y técnicos de operaciones
con el fin de gestionar ante Salud Total la el acercamiento con los usuarios y tener la oportunidad de
gestionar los servicios de retorno a pesar de haber/determinado el retorno.

ANEXQOS:

Anexo 1

Atentamente

GESTOR HSEQ
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