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Bogota D.C., 16 de Mayo de 2025

Senor

Anoénimo

Cartelera Trabajo Social
Bogota D.C. - Bogota D.C.

Asunto: Respuesta Reclamo Andonimo No 543
Respetado Sefior Anénimo:

Nuestro principal objetivo como Institucion es ofrecer un trato amable, oportuno, célido y
humanizado; el cual se evidencia en la atencion integral hacia nuestros pacientes y sus
familiares.

De acuerdo con su requerimiento, remitimos la respuesta recibida por parte de la
Coordinacion del servicio de Farmacia:

Dando cumplimiento a la respuesta del requerimiento emitido el dia 08 de mayo, donde
refiere: “Buenas tardes. Hagame el favor, mi queja y reclamo es el siguiente. Siempre que
vengo a pedir mis medicamentos me colocan problema para darme el medicamento. La
quimio del 10 de marzo no me dieron el ondansetron. Siempre colocan problema por ser de
Capresoca, no les gusta validar por esa EPS. Agradezco su colaboracion”.

Se realiza validacion del caso que aunque refiere andénimo, se identifica que esta no
conformidad corresponde a la paciente Carmen Montoya; se encuentra que la causa de
demora en la atencion, se asocia al proceso de validacion por el area de facturacion que
corresponde a procedimiento exclusivo a la EPS Capresoca de “validador de derechos en
plataforma de Capresoca’.

El dia de la no conformidad 8 de mayo el personal de facturacion informa que hubo
dificultades en la validacién de derechos solicitado por esta EPS, ya que no se contaba con
clave activa para validar la afiliacion y vigencia de la paciente, por lo que se debia esperar
que la misma EPS realizara dicha activacion, por lo cual el proceso de atencién de la
paciente se hizo mas demorado.

Con el paso del tiempo se pidié al navegador acercarse hasta la oficina donde se hace la
validacion para apoyar y realizar la gestion inmediata para poder agilizar y realizar el
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proceso de dispensacion. Todos estos procesos conllevaron al tiempo de espera al cual se
refiere la paciente.

Se ha socializado esta no conformidad al grupo de facturacion para también retroalimentar a
la EPS Capresoca, con el fin de mejorar y a buscar alternativas para no generar retrasos en
los procesos de dispensacion de la farmacia.

Por ultimo y en relacion al medicamento reportado de no entrega, nos permitimos informar
que el medicamento ondansetron tab x 8mg referenciado para el dia 10 de marzo, fue
entregado sin novedad tal y como se evidencia en el anexo 1.

De ante mano lamentamos sinceramente las molestias causadas por esta ocasion,
agradecemos sus comentarios siendo esto un aporte valioso en la prestacion de nuestros
servicios, a fin de tener en cuenta factores de oportunidad y el refuerzo frente a los
parametros de servicio al cliente.

Nota: Ante cualquier desacuerdo con la decision adoptada, Usted podra elevar su
observacion al correo pgrs@cancer.gov.co y con gusto le aclararemos sus inquietudes. O
podra elevar su consulta ante la Direccién de Salud correspondiente o a la Superintendencia
Nacional de Salud. (Circular 009 1996 Supersalud).

Atentamente,

Lina Maria Trujillo Sanchez
Subdirectora General de Atencion Médica y Docencia
SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCION MEDICA Y DOCENCIA

Paginas: 2
Anexo:
Nombre anexos: anexo 1 carmen montoya.pdf

Elaboré: Carolina Aristizabal Nifio - Coordinadora - Grupo Servicios Farmacéuticos
Revisé: Norha Lizarazo Camacho - Coordinadora - Grupo Trabajo Social
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