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Metrosalud. Alcaldia de Medellin

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL
USUARIO (S.I.A.U.C)

SEGUIMIENTO A LA ATENCION DEL TRAMITE DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
RECONOCIMIENTOS (PQRSF).

TERCER TRIMESTRE 2021.

SEPTIEMBRE 2021
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PRESENTACION

El sistema de Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Reconocimientos en |la ESE Metrosalud es considerado de gran
importancia, no sélo para el cumplimiento de la normativa vigente,
sino porque 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 prestacion de los
servicios de salud reflejada en la satisfaccion de los usuarios, familias,
acompanantes y comunidad.

El procedimiento inicia con la captacidon por diferentes medios
instifucionales: buzdn de sugerencias, pdgina web, puntos de
atencion presenciales, correo electronico institucional, clasificacion
y reqistro en el Aplicativo SAFIX; gestion, seguimiento, respuesta final
al usuario y cierre del caso.

La evaluacion de los indicadores de oportunidad y calidad, se
realiza mensualmente en los comités técnicos de cada Unidad
Prestadora de Servicios de Salud — UPSS- y frimestralmente se realiza
con el equipo directivo de la empresa.

Este informe se publica en la pdagina web, link de transparencia de
la Empresa como documento abierto al publico cada tres meses.
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OBIJETIVO.

Resolver las manifestaciones -PQRS- presentados ante la Entidad,
durante el primer trimestre y acumulado ano 2021, mediante el
andlisis de datos registrados en el Sistema de Informacion y Atencion
al usuario y al Ciudadano - SIAUC- , suministrados por la Oficina de
Sistemas de informacion, con el fin de verificar la adecuada
atencion y el cumplimiento de las normas legales vigentes e
identificar e intervenir las causas de insatisfacciéon que derivan en
PQRS en los meses julio, agosto y septiembre de 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

|dentificar las principales causas de insatisfaccion por prestacion de
los servicios de la Salud en la Red hospitalaria de la ESE Metrosalud.

Plantear acciones de mejora para el cierre de brechas en los
servicios identificados.

Presentar informe al equipo directivo en el seguimiento al tercer y
trimestre del ano.

Publicar informe en pdgina web link transparencia.
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RESULTADOS.

El presente informe corresponde al andlisis de datos realizado sobre
el documento electronico denominado "ESCUCHA ACTIVA TERCER
TRIMESTRE ESE METROSALUD 2021", entregado por la Oficina de
Sistemas de Informacion.

Durante el periodo comprendido entre el 1° de julio vy el 30 de
septiembre de 2021 se registraron 2264 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 en la tabla
y Figura 1. NUmero de radicados por tipo de canal de ingreso:

Canal de presentacion No. de radicados
Buzdn de sugerencias 1278

Pagina web 459

Correo electrénico 169

Canales presenciales 236

Llamada telefénica 122

TOTAL 2264

Tabla 1

MANIFESTACIONES QUE FUERON TRASLADADAS A OTRAS ENTIDADES.

Del total de manifestaciones recepcionadas por los diferentes
canales institucionales, se registraron 63 que no son pertinentes a
Meftrosalud y fueron trasladadas por competencia a las enfidades
correspondientes, tal como se muestra en la imagen 1 filtrada de
sistema SAFIX.
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Datos de quién coloca la Queja o hace la Manifestacion Servicio, Area o Sede de donde proviene la Queja o Manifestacion Forma, fecha y respuesta que se le da al usuario o quejoso
Usvario Contacto “:":‘ sencio Descripeion de s Soliitud. Lol
CANO SEPULVEDA NORA 54 vokcta orogramacin ou CSTOURETROPEXA CON DISPOSTVD. prestadr. 8 ESE WETROSALUD NG CoRtita Con #134rv1c0 0%
NORA CANO SERULVEDA PATRIA Pescn NO PERTMENTE A METROSALUO | AREA ASSTENCIL | (SUSPENSON DEL MUSCULO ELEVADOR) con nus 14154481, NORA PATRICA wee CSTOURETROPEXIA CON DBPOSITIVD (SUSPENSION DEL MUSCILC
DUGUE JARANLD " umer 238 1920 7o acesta cta con medcra general nforma aue o
|esPerarza ouaue sarauLo ESPERANZA Petcion NO PERTINENTE A METROSALUD AREA ASSTENCAL | embarge ele rechazs ol servicio ys Que D0 U estade de sakud leme Contagerse de. Tewfonco 918 PeCestando 83rege Gue eth 8 8 ea0era Oe b entrege del
AMANOA RODRIGUEZ RODRGUEZ QUITANA 1 (Solchud o cha de CONSULTA DE CONTROL O OF SEGUMENTO PR ESPECIALISTA 3162579333 y acrs Que #a GRS 48 Dara ScoRdRr B 4ervcn &
QUNTANA AMANDA LUCH Petcstn AREA ASSTENCAL €N GNECOLOGIA Y OBSTETRCA Temtoncs Age 242021 | ECOGRAFIA PELVICA GRECOLOOICA TRANSVAGNAL autorizado
JETSON ANORES AF ANADOR - 0 W akdar Ge-echos # aPWedn 7 rEgRTA paTA HenCEn #n @ ESE
PUERTA CC 1007815050 ) o || AREA ASSTENCAL | ANTOGUA EPS S A5 "SAVIA SALUO EPS" .C CONTRBUTNO . con dagnésts. wee Ago 242021 _| METROSALUD Medetin, segin sbgina de ADRES regatra affado af
e _ 1 Buenas roches Traweds cass ¥ Usuare DANEL CORREA JARAWLLO T\ iema y 4018 GAGha 0% SAVIA SALUD E75 repata sara 8 P
DANEL CORREA JARAMILLO | CORREA JARAMILLO DANEL Patcién o - (| Anea assmewcaL 101825309 colabarecen con wee Sep 022021 | ESE NUESTRA SERORA DE LA CANDELARIA (QUARNE) 30 acunta
REZ LN n Seoerana maatea ESUERALDA 0o Que €8 W Coledn y ncargess
LN GOMEZ GUTERREZ NCOLAS Petcién AREA ASSTENCAL | usuari dificutad en s programacién de is CONSULTA CON MEDCNA GENERAL wee 50022021 _| usuarc, acara que & necesta stencién por sptometra se orenta 8
WOALLO 3 Uscare de 7% ahon, 3450 ADRES acivo con I £PS SALIANZA MEDELLIV @ ca mhdca
LUCIA MURLLO TABORDA sUS Pascién _NOPERTMENTE AMETROSALUD | AREA ASSTENCAL | ANTIOQUW EPS SA'S “SAVIA SALUD EPS™ SUBSDIADO . con dwgnéstios EPOC Tewtoses Sep 072031 | scuerde o\ portabited Se coments con Ana Wiens Epe Savie ye
VALENGIA POSADA NOWCA Uauar Con GAgrONDCD Ot ANNCIHN PTS LA ATDCONCRGGON. QU vIRTaGEn 5or
MONCA VALENCIA POSADA ANDREA Petcién O PERTINENTE A METROSALUD. AREA ASSTENCAL oge. veee Sep082021 _|Latse con ol equpe de
ALZATE LEOW NOAR | i afhads ALZATE LEGH NOAR CETOPHER AL 1033034538  £95
NOAM ALZATE LEOK CASTOPMER Pescién  PERTRENTE AMETROSALUD | AREA ASSTENCAL ¥ de2 Tewtomcoe Sep002021 | 100 esth reportando pars stenciin como afiede ai Contrbubvo,
DOUENOO SALDARRIAGA =y Z 1 TAGrans & ruesiTD SALeTE Para MeNCON CON RORGITDR Y SAGUN
ANGY 0QUENDO ANGY PAOLA Pescn AREA ASSTINGAL | errénes y que s documentos no conciden y a formacién que digto e ventco y es| wee Se2.152021 _| pégna de ADRES regara afiae ol contibutvs sara of muncpe d¢
[ [[uenas moches sccks de su combaracin con cia de medcna general para Andres  aado derhcado CC 1077443803 W EFS 1 b exth repormnds |
Angrés Cartagena Pweckn AREA ASSTENGAL Cartagens CC. 1077442623 quedo atents & su valons colboracin s Se 162021
JUAN CANLO MARN 308 GRORTH DArh # GWUAT JUAN CAMLO MARN BETANCUR. 6on T | W aads GenaTcadd TLIGAOSTITE) W EPS 16 b #Wlh reportands &
BETANCUR Petctn o | anea assmenca 1040570723, quien esta 8 n eapera de ln cta contacts Cellar 3174508517 wee Sep 162021 | nuestro wstema para atencin en esta entiad y segin pégra de
- Usuars de 31 acs. 9egin ADRES #chvo con  E9S § ALIANZA MEDELLI [ aPada LEOEY WONTLS WERRLFA CC 1003736153 5o regaa par
LISSEY MONTES HERRERA puscstn NOPERTMENTE AMETROSALUD | AREA ASSTENCAL s SUBSOADO . con depn wee Sep212021 _|stencién e £5E METROSALUD Wedeli. segin péora de ADRES &
1 ‘Sokciud de cis medco genarw Urgants CC 1037860503 7 5% Gue & 4n momealo 84 enCuniTE neceRtaZe SACER POr
SEBASTIAN BEDOYA BEDOYA [BEDOYA BEDOYA SEBASTIAN Petorn _NO PRRTINENTE A METROSALUD | 4REA ASSTENCAL Tewtonco Sep 222021 dce aw
ECHEVERRY PEREZ ANGELA = . 3 GENERAL ANGELA FANY ECHEVERR! Wancon por medcre I 36 S3TA Sap0rie 36 (emIn B
ANGELA ECHEVERRY PEREZ Pescion MO AREA ASSTENCAL PEREZ CC 43571413 3113004457 3014025279 erkaeapmossl2)@gmat com Tewfonco. Sep 232021 sarvici o 16APR2021
CMARA JUOTH ALVAREZ - B . etro sakd y Gce Wi ¥ vegin
CONTRERAS cc20¢69975 Petcn O PERTRENTE A METROSALUO ASSTENCAL 20869975 wen Sep 202021
fiEr o g e ot e g it e ks e o i sl

La clasificacion de las manifestaciones se muestra en el siguiente grdfico.
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Las principales causas de las quejas y los reclamos se clasifican segun criterio de

calidad como se muestra a continuacion:
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Metrosalud.
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La recepcion de las manifestaciones por servicio de atencidén se comportd de
la siguiente manera:
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- AREA O SERVICIO OBJETO DE LA MANIFESTACION - 3° BIMESTRE ANO 2021
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TENDENCIA DE RECEPCION POR MES 2021.

TENDENCIA DE MANIFESTACIONES RECIBIDAS

julio agosto septiembre Total
cantidad 642 840 742 2224

El indicador de oportunidad de la respuesta es una medicidn que hace parte

de los indicadores del Plan de Desarrollo y Plan de Gestidn de la Gerencia.
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Para este tfrimestre el resultado fue del 93%, el cual ha se ha alejado de la

meta frente a los frimestres anteriores. Se muestra a continuacion.

TENDENCIA DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

B TRIMESTRE 96% 94% 93%

Otro indicador de Calidad que la institucion mide de manera trimestral es la
Satisfaccion del usuario con la respuesta recibida a su manifestacion, la cual
se le hace trazabilidad en el Sistema SAFIX y que para el 3 frimestre de este

ano tuvo el siguiente resultado:

ESTA SATISFECHO %
SATISFACCION CON LA RESPUESTA S NO NO APLICA |EN BLANCO SATISFACCION

QUEJAS 176 18 72 12 90,7%

RECLAMOS 242 14 69 34 94,5%
SUGERENCIAS 53 1 15 0 98,1%
ORIENTACION 9 1 0 7 90,0%
PETICIONES 1142 5 19 28 99,6%

RIESGO VITAL 2 0 0 1 100,0%

TOTALES 1624 39 175 82 97,7%
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ANALISIS
De acuerdo a los canales utilizados segun frecuencia de uso durante esta
contingencia, los ciudadanos se han expresado mds por medio del correo

buzon de sugerencias y el link de la pagina web, en menor proporcion el correo

electronico y los canales telefonicos.

Llama la atencidn que en este trimestre del ano, haya disminuido el uso del
correo electrénico institucional para interponer PQRS, mientras que los buzones
de sugerencia vuelven a retomar importancia en su uso. Este comportamiento
puede atribuirse a que los usuarios han tenido que desplazarse a los puntos de
atencion para ser atendidos y aprovechan para manifestarse por medio de
este canal. De todas maneras, se continia con la campana de uso del correo

electronico atencionalusuario@metrosalud.gov.co y la pdgina web para evitar

gastos innecesarios por parte de los usuarios y sus familiares.

Las clasificaciones con mdas altas manifestaciones en su orden son: Peticiones,
Reclamos y reconocimientos, especialmente en los servicios de Consulta
médica ambulatoria, las dreas administrativas y consulta con especialistas. Las
causas que originan estos malestares en los usuarios son: Trato Recibido,
Accesibilidad y oportunidad, en menor proporciéon Informacién vy

Comunicacion.

Con el objetivo de mejorar el tfrato a los usuarios expresados mediante las quejas
y reclamos, la empresa establecio el diseno e implementacion el curso de trato
digno para servidores que sean sujetos de las quejas de los usuarios por este
motivo, el cual ha sido realizado con la Psicéloga Organizacional Sandra Baez,
con el personal del CS Santa Elena, UH Nuevo Occidente y para el 30 de

noviembre se tiene programado el tercer grupo de toda la red de servicios.

Edificio El Sacatin — Carrera 50 No 44-27
Conmutador: 511 7505
Medellin - Colombia

www.metrosalud.gov.co


mailto:atencionalusuario@metrosalud.gov.co

) @y

Metrosalud. Alcaldia de Medellin

La causa mds frecuente en la presentacion de los reclamos sigue siendo la
accesibilidad, més que todo por la dificultad para asignacion de citas médicas
con médico general, la cual se ha intervenido con la publicacion en la pdgina
web y divulgadas con los representantes de la asociacion de usuarios de la ESE

Metrosalud los medios para consecucion de citas:

-
Asignacion de citas médicas

(Dénde y cémo se puede realizar este tramite? A

« Por Internet a través de la pagina web citas metrosalud.gov.co diagnésticos

« Presencial, en los puntos de atencion en los horarios definidos para cada sede.

« Telefonica, en los nimeros y extensiones asignadas por cada unidad hospitalaria Asignacién de citas de
y centro de salud. Encuentre los puntos de atencion otros servicios.

Documentos y requisitos:

« Presentar cédula de ciudadania. Para menores de 18 afos tarjeta de identidad y
menores de 7 anos registro civil de nacimiento.

Tenga en cuenta:

Con respecto a la tendencia negativa en la oportunidad de respuesta a las
quejas y reclamos, se realizd el despliegue institucional el 11 de noviembre por
plataforma You Tube a todo el personal de Metfrosalud. Ademds, en reunion
con los directores se enfatizdé en la importancia de cumplir con este
requerimiento, el cual es sujeto de auditorias internas y externas

constantemente.

CONCLUSIONES

e Entre el 1 dejulio y el 30 de septiembre de 2021 como resultado
de la prestacion del servicio de PQRSD, segun informacion

registrada en el Sistema SAFIX, se allegaron 2264 manifestaciones a
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la ESE Metrosalud, que puede considerarse un volumen importante,

con respecto al trimestre, lo que indica que los usuarios y sus
acompanantes se expresan mas frente a las inconformidades en la

prestacion del servicio.

e La Enfidad cuenta con el sistema de Informaciéon y Atencion all
usuario y al ciudadano SIAUC, que permite la trazabilidad de la
gestion de todos los PQRS radicados en la instifucion, dando
respuesta oportuna y pertinente al usuario o peticionaria en los
tiempos establecidos por la norma. Es importante destacar que la
empresa brinda respuesta a todos los PQRS recepcionados

teniendo en cuenta el derecho gue tienen los ciudadanos a la

informacidén, con excepcion de la protegida por Habeas Data,
establecido por el Arficulo 15 de la Constitucion Politica de

Colombia, Desarrollado por la Ley 1266 de 2008.

e Sellevd a cabo la medicion de la oportunidad de respuesta de los
PQRS en los términos establecidos en “el Instructivo de Escucha
Activa” para gestion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y reconocimientos, lo que permite mejorar los confroles
del vencimiento de términos; sin embargo, existen oportunidades

de mejora para lograr la meta institucional del 100%.

RECOMENDACIONES

e Implementar estrategias que ayuden a lograr la meta institucional del

100% en el frdmite y respuesta de las PQRS, dentro de los términos legales,
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y el registro de los datos por parte de las areas responsables en el Sistema

de Informacidon SAFIX.

e hacer seguimiento de las manifestaciones objeto de fraslado por

competencia con las instituciones correspondientes.

e evaluar la adherencia de los servidores a la Politica de Integridad y
especialmente a sus valores de respeto y diligencia frente a los

requerimientos de los usuarios y ciudadanos.

e Continuar con la campana de uso de la pdgina web link de PQRS para
reducir costos y desplazamientos de los ciudadanos a los puntos de

atencion.

Elabor6: DVergara. PU Participacion Social
Reviso6: Dr. Lina Gialdo, Subgerencia Red de Servicios.
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