PROMESEWCAL

Medicinas que dan Calidad de vida

Direccion de Tramites y Servicios para la Salud
Trimestre Octubre-Diciembre 2020

M FagmaGIA

Tabla Quejas, Reclamos, Sugerencias (QRS)
Periodo reportado Octubre-Diciembre 2020
Licda. Evelyn Santana
Elaborado por Analista Atencién al Cliente
Direccion de Tramites y Servicios para la Salud
QIR Recibidas y Atendidas 18
Medio de Recepcion de la Quejas, Reclamos, Sugerencias # %
Portal Web /Correo Electronico 9 50.00%
Medios de Recepcién de las : ;
Quejas/Reclamos/sugerencias (Ver Grafica | Presencial 5 27.78%
No.1.0) Linea Telefénica 4 22.22%
Dependencias involucradas de la Quejas, Reclamos, Sugerencias 18 100%
Direccion de Operaciones y Logistica o
(Despacho Almacén) 8 21.78%
Direccion Financiera 5 27.78%
Dependencias Involucradas A : o
(Ver Grafica No. 1.1) Direccion de Farmacias ( F/P) 3 16.67%
Direccién de Tramites y Servicios Para la Salud 4 22.22%
Depto. Vigilancia y Control de Calidad Insumo 5.56%
para la Salud 1 G
Total 18 100.00%
Causas de las Quejas, Reclamos, Sugerencias
Inconvenientes en el Proceso Despacho de
Hospital S 21.78%
Error de Precio en el Sistema/Cambio de g
Factura S 2178%
o Venta Sobreprecio F/P 1 5.56%
ausas - — ,
p Quejas Multiples F/P: Venta Sobreprecio/No
(Ver Gréfica No. 1.2) venta de medicamento y trato inapropiado, 2 11.11%
Cambio de Medicamento en la dispensacion
Inconvenientes en proceso de generar orden de "
despacho 3 16.67%
Calidad de la Especialidad Farmacéutica 1 5.56%
Solﬁcitud de Cambio de Producto Vencido (No 1 5.56%
Aplica)
Total de Q/R 18 100.00%
Periodos de Quejas, Reclamos, Sugerencias o QRS respondidas en el
(QRS)Oct-Dic 2020 QRS Recibidas tiempo establecido QRS En Proceso
(Ver Gréfica No. 1.3) 18 12 66.67% | 6 33.33%

Las quejas multiples son reclamaciones que tiene diferentes causas en un mismo reclamp? L
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Gréfico No. 1.1
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Gréfico No. 1.2
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De acuerdo a las causas QRS recibidas en trimestre oct-dic 2020, podemos observar que el 27.78% se

ios en el
tes en el

ientes en el proceso de despacho a hospitales, un 27.78% a error de prec

inconven

lan a
tema, un 11.11% a qu

vincu
sis

Inconvenien

-
=
©
w
S
o
T
a
0
=]
pe]
=
>
»
£

a. Lissette Vas{uez Acosta
Tra

ltiples de las Farmacias del Pueblo y 16.67%
Ireccion

Directora de

ejas mi

proceso al generar orden de despacho.



PROMESEWCAL

Medicinas que dan Calidad de

Gréafico No.1. 3

A A A A A AAAAAARNAARAANAARR RN DA AAD A AR A A A
D i A M I 0 N N

=
]

das durante trimestre oct-dic 2020, un 66.67% fueron
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respondidas dentro del tiempo establecido (15 dias laborables), mientras un 33.33% quedando en
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