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1. PRESENTACION

El Sistema de informacion y Atencién al Usuario y al Ciudadano SIAUC de la
ESE Metrosalud, contempla la gestidon de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Reconocimientos; componente considerado de gran
importancia, para el cumplimiento de la normativa vigente, sumado a que
es una fuente de mejora continua del proceso de escucha activa, donde
se identifican necesidades y expectativas de los usuarios para el logro de
una excelente prestacidon de los servicios de salud reflejada en la

satisfaccidon de los usuarios, familias, acompanantes y comunidad.

El procedimiento inicia con la captacion de las manifestaciones de los
usuarios por diferentes medios institucionales: Buzon de sugerencias, pdagina
web, puntos de atencidn presenciales, correo electrénico institucional;
clasificacién y registro en el Aplicativo SAFIX; gestidn, seguimiento, respuesta

final al usuario y cierre del caso.

La evaluaciéon de los indicadores de oportunidad y calidad, se realiza
mensualmente en los comités técnicos de cada Unidad Prestadora de
Servicios de Salud — UPSS- y trimestralmente se realiza con el equipo directivo

de la empresa.

Este informe se publica en la pdgina web, link de transparencia de la

Empresa como documento abierto al pUblico cada tres meses.
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2. OBJETIVO GENERAL

Resolver las manifestaciones PQRS presentados ante la Entidad, durante el
segundo frimestre del 2024, mediante el andlisis de datos registrados en el
Sistema de Informacién y Atencion al usuario y al Ciudadano - SIAUC-,
suministrados por la Oficina de Sistemas de informacién, con el fin de
verificar la adecuada atencion y el cumplimiento de las normas legales
vigentes e identificar e intervenir las causas de insatisfaccion que se derivan

en PQRS en los meses Abril, mayo y Junio de 2023.

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las principales causas de insatisfaccion por prestacion de

los servicios de la Salud en la Red hospitalaria de la ESE Metrosalud.

e Plantear acciones de mejora para el cierre de brechas en los servicios

identificados.

e Presentar informe al equipo directivo en el seguimiento al primer

semestre del ano 2024.

e Publicarinforme en pd&gina web link transparencia.

3. SEGUIMIENTO

El presente informe corresponde al andlisis de datos realizado sobre el
documento electronico denominado “ESCUCHA  ACTIVA SEGUNDO
TRIMESTRE ESE METROSALUD 2024, consultado en el visualizador de Datos

Power Bi.

(https://powerbi.microsoft.com/es-es/)
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Durante el periodo comprendido entre el 1° de Abril y el 30 de junio de 2024

se registraron 2237 manifestaciones registradas con diferentes consecutivos
en el Sistema de SAFIX Mddulo de Escucha Activa de la ESE METROSALUD.
Los canales de ingreso utilizados por los usuarios y ciudadanos y el nUmero
de radicados por cada uno de éstos se muestran a continuacién en la

siguiente tabla:

CANAL DE INGRESO DE

CANTIDAD
MANIFESTACIONES

BUZON 1149
CONEXIONES 442
WEB 427
CORREO 138
ESCRITO 46
REDES SOCIALES 29
VERBAL 3
TELEFONICA 3
TOTAL 2237

Fuente: Power Bl, escucha activa 29/07/2024

Se evidencia que el canal mads utilizado el segundo frimestre del 2024, es
Buzdén de sugerencias, seguido por el aplicativo conexiones (Aplicativo de

Savia Salud para el registro de manifestaciones).

Durante el primer semestre comprendido entre el 1° de Enero y el 30 de junio

de 2024 se recibieron 3709 manifestaciones.

4. MANIFESTACIONES QUE FUERON TRASLADADAS A OTRAS ENTIDADES

Del total de manifestaciones recepcionadas por los diferentes canales
institucionales en el segundo trimestre del 2024, se registraron 10 no
pertinentes a Metrosalud y fueron trasladadas por competencia a las

enfidades correspondientes.
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Solicitudes por Tipo de Manifestacion

Solicitud Cantidad

Derecho de Peticion

Orientacion

Peticion

W o R

Reclamo Riesgo
Simple

Total 10

Fuente: Escucha activa Power Bl 29/07/2024

5. CLASIFICACION DE LAS MANIFESTACIONES

La siguiente grafica muestra las manifestaciones y su respectiva clasificacion

por medio de porcentaje.

% Tipo de Manifestacién - (Segun lo seleccionado en filtros)

861 (38,49%)

174 (7,78%) Reconocimiento
377 @ Reclamo Riesgo Simple
(16,85%)

® Cueja

@ sugerencia

@ Orientacicn

@ Derecho de Peticion

@ Reclamo Riesgo Priorizado

655 (29,28%) Reclamo Riesgo Vital
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Derecho de Peticion 29
Orientacion 33
Peticion 861
Queja 174
Reclamo Riesgo 25
Priorizado
Reclamo Riesgo 377
Simple
Reclamo Riesgo 2
Vital
Reconocimiento 655
Sugerencia Bl
Total 2.237

Fuente: Escucha activa Power Bl 29/07/2024

Se evidencia que el mayor nUmero de manifestaciones que ingresaron en el

segundo trimestre del 2024 fueron peticiones, seguido por los reconocimientos.

A continuacion, se podrd evidenciar las manifestaciones recibidas en el
primer semestre de los anos 2020 al 2024, siendo las peticiones las mds
representativas durante los anos mencionados, seguido por los

reconocimientos.
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Manifestaciones recibidas.
ESE Metrosalud 1er Semestre 2020 - 2024

5000

3500

3000

2500
2000
1500
1000 I
500 . I I
., I III l._ .ll I

Reconociminet

No. Manifestaciones

Quejas Reclamos Sugerencias Orientacion Peticiones Total

m 2020 379 653 148 670 282 768 2900
m 2021 372 467 101 618 62 1962 3582
2022 543 754 240 978 17 1273 3805

m 2023 434 620 223 1204 113 1862 4456
m 2024 329 657 159 1069 73 1422 3709

6. CAUSAS DE LAS MANIFESTACIONES

Las principales causas de las manifestaciones del segundo trimestre 2024, en

sus diferentes clasificaciones se muestran a contfinuacion:

Clasificacion Manifestaciones

Clasificacion Cantidad
-

Accesibilidad 995
Trato recibido 799
Administrativas 179
Oportunidad 108
Comunicacidn e informacion 97
Pertinencia 24
Continuidad 23
Seguridad 10
Extralimitacion de Funciones 2
Total 2.237

Fuente: Escucha activa Power Bl 29/07/2024
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6.1 CAUSAS DE INSATISFACCION

A continuacion, se muestra las causas de insatisfaccion medidas en quejas
y reclamos, recibidas en la institucion en el segundo trimestre 2024, se
evidencia que la mayoria son por trato recibido, seguido por accesibilidad,
se deben de plantear estrategias que permitan mejorar el trato digno y

humanizado.

3 (1,72%)

@ Trato recibido
8 (4,6%)

0 Pertinencia

\

12 (6,9%)
Oportunidad

Accesibilidad
® Comunicacidn e informacion
Administrativas
@ Extralimitacion de Funciones
@ Continuidad

141 (81,03%) © Seguridad

Fuente: Escucha activa Power Bl 29/07/2024
7. TENDENCIA DE MANIFESTACIONES

De acuerdo a la recepcién y registro de las manifestaciones de los usuarios

se tiene el siguiente comportamiento en el primer semestre del 2020-2024.
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4456
3582 3805 3709
2900
2020 2021 2022 2023 2024

— Manifestaciones

Fuente: Escucha activa Power Bl 29/07/2024

Se evidencia una disminucion en las manifestaciones del primer semestre del

2024 en un 17% en relacion con el 2023.

8. INDICADORES

Promedio De Respuesta Inicial al Tramite De QUEJAS Y RECLAMOS, segundo
trimestre del 2024:

3.50 dias.

El indicador solo mide Quejas y Reclamos, se debe de trabajar en la
disminucion de los tiempos de respuesta, teniendo en cuenta los tiempos

establecidos:
e Reclamos de riesgo simple 72 horas a partir de la fecha de radicacion,

e Reclamos de riesgo priorizado no podrdn superar el tférmino maximo

de cuarenta y ocho (48) horas.

e Reclamos de riesgo vital resolver de manera inmediata y en todo caso

no podrdn superar el término mdximo de veinticuatro (24) horas.
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e Las demds manifestaciones de los usuarios externos, se resolverdn

durante los diez (10) dias hdbiles posteriores a su recepcion
institucional, garantizando la meta del indicador interno (proporciéon
de manifestaciones con oportunidad de respuesta antes de 10 dias

hdbiles) y la evaluacién de la satisfaccion con dicha respuesta.

Fuente: Power Bl

Proporcién de Usuarios Satisfechos con la Respuesta Recibida a su QUEJA
Y/O RECLAMO, segundo trimestre del 2024.

94.8%

El indicador solo mide Quejas y Reclamos, se debe de evaluar la meta
teniendo en cuenta que una cantidad considerable de usuarios no
suministran contactos efectivos, no se logra comunicacién o son
manifestaciones andnimas, por lo cual no aplica indicar en el sistema que el

usuario se encuentra satisfecho con la respuesta.

Fuente: Power BI

9. ANALISIS

En el andlisis de la informacién recolectada podemos observar que el medio por el cudal
los usuarios se manifestaron en mayor proporcion fue el Buzdn de sugerencias, seguido
por el aplicativo conexiones (Aplicativo de Savia Salud para el registro de

manifestaciones).

Por medio de la estrategia de divulgacion de los canales oficiales para la gestion de

PQRS, se ha logrado que los usuarios conozcan y se apropien de estos medios.
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Se ha readlizado socializaciéon tanto a usuarios, Lideres de Savia Salud EPS, como en el
equipo de técnicos operativos SIUAC, de los diferentes canales y rutas mediante las

cuales los usuarios pueden tener mayor acceso a la asignacion de citas.
10. CONCLUSIONES

Entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2024, como resultado de PQRS derivados de la
prestacion de los servicios en Salud, en toda nuestra red Hospitalaria, y segun
informacion registrada en el Sistema SAFIX, se recibieron 2237 manifestaciones, 655 de

ellas son reconocimientos.

Se puede evidenciar un incremento en relacion a las 1484 manifestaciones del primer
trimestre del 2024, esto debido al registro transparente de las manifestaciones de
conexiones que anteriormente no eran registradas en Safix, adicionalmente el drea de
atencion al usuario ya es responsable de la gestion, respuesta y registro de las
manifestaciones que ingresan por las redes sociales, expresiones que anteriormente no

se sumaban a este informe.

11. RECOMENDACIONES

. Realizar sensibilizaciones constantes a las diferentes dreas sobre la importancia
de responder correctamente y a tiempo las manifestaciones, de esta forma poder

cumplir con la meta establecida para respuesta de manifestaciones.

. Realizar periddicamente seguimiento a la oportunidad en el cierre de las
manifestaciones para mejorar en el indicador de oportunidad de respuesta antes de

los 10 dias y dar cumplimiento con la meta la cual es mayor al 99 %.
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. Potencializar y reforzar estrategias con las que cuenta la empresa en la

actualidad para generar un impacto positivo en los funcionarios, con el fin de aumentar

los reconocimientos y que disminuyan las quejas.

. Realizar la contratacién de las funcionarias técnicas operativas SIAUC, para

completar el equipo y poder darle gestion a las PQRS de las Unidades Doce de Octubre

y Belén.
. Acceso a asignaciéon de citas para toda la red de servicios.
. Priorizar asignacién de citas de especialistas cuando no hay disponibilidad de

agendas (espacios adicionales).

. Perfeccionar el trato Humanizado hacia los usuarios, trabajando desde la
empatiay el respeto, basados en el mejoramiento continuo de los procesos, buscando

siempre una atencion con calidad.

Nombre Fecha
Proyect6: Marcela Lépez Cabadia 29/07/2024
Profesional Universitario SIAU
Revis6 Y Aprobo: Dr. Javier Antonio Gutiérrez Rodas 29/07/2024
Subgerente de red de servicios
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