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1 PRESENTACION

Es responsabilidad de las oficinas de control interno en toda entidad publica, el realizar
evaluacion semestral de las gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) presentadas por los usuarios de los servicios, de acuerdo con el
mandato de la Ley 1474 del 2011 en su articulo 76 ... “La oficina de conftrol interno
deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la
pdgina web principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de fdcil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios”.

El presente informe presenta los resultados de la evaluacién consolidada del semestre |-
2023 a la gestion realizada por el SIAUC - Sistema de Informacion y Atencion al
Ciudadano y al Usuario, responsable de la mediciéon, evaluacion, seguimiento y toma de
acciones frente a los resultados de las PQRSD, la evaluacion de la satfisfaccion de los
usuarios con los servicios, el cumplimiento de los demds requerimientos establecidos en
el mismo articulo de la ley 1474 de 2011, el componente atencidn al usuario del plan
anticorrupcion.

Se incluyen observaciones, conclusiones y recomendaciones como aporte al
mejoramiento de la gestion.

2 GENERALIDADES
2.1 Objetivo

Realizar seguimiento a la gestion realizada a las manifestaciones de los usuarios de la ESE
Metrosalud durante la vigencia 2023-l, el cumplimiento de los requerimientos legales
aplicables al componente de atencidon al ciudadano de acuerdo a los lineamientos de
la normatividad vigente, identificando oportunidades de mejora.

2.2 Alcance:

La gestion de las expresiones (PQRSD), la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios y
la gestion de los derechos de peticion en la ESE Metrosalud en la vigencia 2023-1 de
acuerdo con los lineamientos legales e institucionales

Verificacion del cumplimiento del componente de atencién al ciudadano de acuerdo
conlaley 1474 de 2011 y del plan anticorrupcion y atencion al ciudadano segin la guia
Estrategias para la construcciéon plan anticorrupcion V2 de la Funcién Publica.
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Criterios:

CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA 1991 Articulo 2.
ARTICULO 2. “Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y
deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y
cultural de la Nacion; defender la independencia nacional, mantener la
integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden
justo.

Las autoridades de la Republica estdn instituidas para proteger a todas las
personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demds
derechosy libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del
Estado y de los particulares”.

DECRETO 2150 DE 1995 (diciembre 05) “Por el cual se suprimen y reforman
regulaciones, procedimientos o trdmites innecesarios existentes en la
Administracion PUblica”.

LEY 962 DE 2005 (Julio 8) *Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.”

DECRETO 19 DE 2012 (enero 10) (Ver: Decreto 1081 de 2015.) *Por el cual se dictan
normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites
innecesarios existentes en la Administracién PUblica.”

Ley 1474 de 2011 Articulo 76. Oficina De Quejas, Sugerencias Y Reclamos.

Ley 1755 de 2015 "Por Medio De La Cual Se Regula El Derecho Fundamental De
Peticion Y Se Sustituye Un Titulo Del Codigo De Procedimiento Administrativo Y De
Lo Contencioso Administrativo"

Acuerdo 330 de 2017 de la Junta Directiva de la ESE Por medio de la cual se
reglamenta el trdmite interno de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias en
la Empresa Social del Estado Metrosalud

Guia Estrategias para la construccion plan anticorrupcion V2 de la Funcidon
PUblica. 2015

Circular 008 de 2018 Por la cual se hacen adiciones, eliminaciones vy
modificaciones a la circular 047 de 2007.

Circular externa 2023151000000010-5 DE 2023 por la cual se modifican los términos
para resolver los reclamos en salud establecidos en la circular externa 047 de 2007,
modificada entre otras por la circular externa 008 de 2018, asi como los anexos
técnicos relacionados con reclamos en salud dispuestos en la circular externa 017
de 2020.

Resolucién 1519 de 2020 del Ministerio de tecnologias de la informacién y las
comunicaciones “Por la cual se definen los estdndares y directrices para publicar
la informacidén senalada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia
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de acceso ala informaciéon publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos
abiertos” Articulo 4. Paragrafo y Anexo 2.

e LEY 2052 DE 2020 (agosto 25) "Por Medio De La Cual Se Establecen Disposiciones
Transversales A La Rama Ejecutiva Del Nivel Nacional Y Territorial Y A Los
Particulares Que Cumplan Funciones Publicas Y/O Administrativas, En Relacioén
Con La Racionalizacién De Trdmites Y Se Dictan Otras Disposiciones”

e DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
LA FUNCION PUBLICA. Actualizacién de Lineamientos de La Politica PUblica de
Servicio Al Ciudadano diciembre de 2020.

e Instructivo de escucha activa PEO2 IN 325

e IN Evaluacién Satisfaccion Usuario PEO2 IN 325

3 METODOLOGIA

Para la realizacion de la evaluacion se revisa la documentacion existente en la ESE, la
normatividad vigente, los informes generados por la profesional universitaria Trabajadora
Social de SIAUC - Sistema de Informacion y Atencion al Usuario y al Ciudadano,
profesional universitario de participacion social y revision a la base de datos de
seguimiento respuestas a los derechos de peticion.

Asi mismo se hace un andlisis comparativo de los resultados de la gestion de las
manifestaciones y evaluacién de la satisfaccion del usuario del semestre Il del ano 2022
y | del ano 2023.

Evaluacion de la Gestion de los Derechos de peticion del primer del ano 2023.

3.1 Instrumentos a utilizar:

- Informes trimestrales de las manifestaciones publicados en la pdgina web de la
ESE Meftrosalud por el responsable del SIAUC semestre | -2023

- Base de datos respuestas Derechos de Peticion realizada por la oficina de gestion
documental.

- Informacidén de los cubos de Power Bl

- Informe de andlisis causal encuestas de satisfaccion semestre [-2023

4 RESULTADOS

A finales del 2020 el Departamento Nacional de Planeacion y el Departamento
Administrativo de Funcion PUblica publicaron la guia “Actualizacion de Lineamientos de
la Politica PUblica de Servicio al Ciudadano” la cual establece que “Dentro de los fines
esenciales del Estado se encuentra servir a la comunidad, razdn por la cual, la
implementacién de la Politica trasciende de la atencidén oportuna y con calidad, de los
requerimientos de los ciudadanos; su cabal cumplimiento implica que las organizaciones
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pUblicas orienten su gestion a la generacién de valor publico y garanticen el acceso a
los derechos de los ciudadanos y sus grupos de valor”. Esta politica hace parte de la
estructura del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, MIPG.

Estos lineamientos establecen que en las relaciones Estado - Ciudadano, se identifican
al menos cuatro escenarios © momentos en los cuales un ciudadano o grupo de valor
interactUa con una misma entidad: i) cuando consulta informacion publica, i) cuando
hace trdmites o accede a la oferta instifucional de la entidad, i) cuando hace
denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas y iv) cuando participa haciendo
propuestas a las iniciativas, politicas o programas liderados por la entidad, o colabora
en la solucién de problemas de lo publico.

Es importante que la ESE considere la implementacion de estos lineamientos, los cuales
se arficulan con los establecidos por la Guia Estrategias para la consfruccion plan
anticorrupcion V2 de la Funciéon Publica 2015.

La politica de servicio al ciudadano se define entonces como una politica publica
transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad
de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el
estado.

4.1 GESTION DE LAS MANIFESTACIONES DE LOS USUARIOS

e Para la evaluacion de la gestidon de las manifestaciones se tomd la informacion
consolidada del semestre | - 2023 y se realizd un andlisis comparativo entre el semestre
Il del ano 2022 y | del ano 2023.

4.1.1 Resultados de la Gestion de las PQRSD

Se analiza los resultados de la informacion disponible de la gestion de las PQRSD dell
semestre | - 2023

La E.S.E Mefrosalud cuenta con é canales de atencion, que sirven como medio de
comunicacion entre los ciudadanos y la entidad, a fravés de los cuales pueden realizar
peficiones, quejas, reclamos y sugerencias. Para el primer semestre de 2023 el buzén de
sugerencias sigue siendo el medio mas utilizado por los usuarios para las manifestaciones
conun 55.17% del total de las manifestaciones, seguido estd la pdgina web con el 28,68%
y el correo electronico con el 14.40%. Ver tabla No. 1
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Tabla No. 1: Fuente Herraomienta de Datos Power Bi

Tabla No.2 Fuente Herramienta de Datos Power Bi

Alcaldia de Medellin

Buzén de

Sugerencias 2.460 55,17
P&gina Web 1.279 28,68
Correo Electronico 642 14,40
Canales Presenciales

(Verbal y Escrito) 58 1,30
Liamada Telefénica 19 0,43
Encuesta ] 0,02

Orientacion 97 113 16 @
Peticién 1.719 1.864 145 @
Queja 444 432 -12 -
Reclamo 748 0 -748
Reclamo Riesgo
Priorizado 0 11 11
Recalmo Riesgo
Simple 0 17 17 h
Reclamo Riesgo
Vital 2 1 -1
Sin dafo 0 593 593

- A
Reconocimiento 1.389 1.204 -185
Sugerencia 234 224 o] @
fotal [ ae3s[ aass[ a7l |

En la tabla No. 2, Es importante aclarar que la circular externa de la Supersalud No.
2023151000000010-5 de junio 22 de 2023, realizd6 modificaciones respecto a los reclamos,
los cuales quedaron divididos en: Reclamo, reclamo de riesgo simple, reclamo de riesgo
priorizado y reclamo de riesgo vital, marcacién que se modificd en Safix a finales del
semestre | de 2023, lo que ocasiond que gran parte de las PQRS clasificadas como
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reclamo quedaran marcadas con la palabra "sin dato”. Esta situacidon ya fue

normalizada.

Las manifestaciones para el semestre | del ano 2023 fueron 4.459, que corresponde a 174
expresiones menos que en el semestre Il del ano anterior. Esta disminucion estd
representada en las quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, porque las
orientaciones y las peticiones aumentaron para este periodo.

Tabla No. 3 Fuente Herramienta de Datos Power Bi

Medellin - Colombia

AMBULANCIA 6 0,14 3 0,07

AREA ADMINISTRATIVA:

ADMISIONES 111 2,68 66 1,48

AREA ADMINISTRATIVA:

ARCHIVO CLINICO 17 0,41 39 0,87

AREA ADMINISTRATIVA:

ATENCION AL USUARIO 106 2,56 93 2,09

AREA ADMINISTRATIVA:

FACTURACION 294 7.10 354 7.94

AREA ADMINISTRATIVA: OTROS 312 7,53 252 5,65

AREA ADMINISTRATIVA:

SECRETARIA 2 0,05 0,00

CENTRAL DE REGULACIONES 1 0,02 8 0,18

CENTRO DE ATENCION

INTEGRAL 162 3,91 384 8,61

CIRUGIA 23 0,56 42 0,94

ENFERMERIA 47 1,13 52 1,17

CONSULTA EXTERNA

ESPECIALISTAS 504 12,17, 462 10,36

CONSULTA EXTERNA MEDICA

GENERAL 1.097 26,49 1.088 24,40

CONSULTA ODONTOLOGICA 234 5,65 254 5,70

CONSULTA OPTOMETRIA 5 0,12 2 0,04

FARMACIA 145 3,50 276 6,19
Edificio El Sacatin — Carrera 50 No 44-27 —
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HIGIENE ORAL 7 0,17 1 0,02
HOSPITALIZACION 239 5,77 172 3,86
ECOGRAFIAS 38 0,92 65 1,46
LABORATORIO CLINICO 45 1,09 88 1,97
NO PERTINENTE A METROSALUD 43 1,04 18 0,40
NUTRICION 12 0,29 13 0,29
PARTOS 3 0,07] 1 0,02
PORTERIA-VIGILANCIA 29 0,70 51 1,14
PROGRAMAS PYP: AIEPI 3 0,07 3 0,07]
PROGRAMAS PYP: C.P.N 16 0,39 10 0,22
PROGRAMAS PYP: CITOLOGIAS 21 0,51 20 0,45
PROGRAMAS PYP: CTO Y DLLO 52 1,26 58 1,30
PROGRAMAS PYP: HTA - DM 15 0,36 10 0,22
PROGRAMAS PYP: OTROS 69 1,67 29 0,65
PROGRAMAS PYP: PLANIF. FLIAR 20 0,48 15 0,34
PROGRAMAS PYP: TB ] 0,02 5 0,11
VACUNACION 30 0,72 83 1,86
PSICOLOGIA 0,22 7 0,16
SEDES ADMINISTRATIVAS 0,19 2 0,04
SERVICIOS WEB 28 0,68 111 2,49
SERVICIOS GENERALES 22 0,53 15 0,34
TRABAJO SOCIAL 6 0,14 6 0,13
URGENCIAS 191 4,61 188 4,22
VARIOS 168 4,06 108 2,42

5 0,11

La distribucién de las manifestaciones por servicio de origen muestra que la mayoria
estdn en el servicio de consulta externa (Medica y Especialistas) que para el semestre |-
2023 estd en 34.76%, que disminuyo respecto al semestre Il de 2022 enun 3.9% vy le sucede
el drea administrativa (Facturacion), centro integral y farmacia con el 22.74%. En ambos
semestres los servicios de consulta externa médica, especialistas y el drea de facturacion
fueron los mds representativos en cuanto a las manifestaciones y en cuanto al servicio
de farmaciaincrementd para el semestre 1-2023 en el 90% respecto al semestre Il de 2022.
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Tabla No. 4 Fuente Herramienta de Datos Power Bi

Alcaldia de Medellin

Peticion 1.668 0 1.651 0
Reconocimiento 1.354 31 0 1.153 43 0
Reclamo 664 76 0 448 46 0
Queja 330 108 0 365 64 0
Sugerencia 221 12 0 214 8 0
Reclamo Riesgo

Simple 0 0 0 96 4 0
Orientacién 95 0 0 89 3 0
Reclamo Riesgo

Priorizado 0 0 0 12 0 0
Reclamo Riesgo

Vital

En esta tabla se puede evidenciar que a todas las manifestaciones registradas para el
semestre 1-2023 y el semestre 11-2022 se le han dado respuesta y asi mismo en
comparacion al semestre Il de 2022, en este primer semestre del ano 2023 disminuyeron
las respuestas dadas después de 10 dias.

Tabla No. 5 Fuente Herramienta de Datos Power Bi

Accesibilidad 1.839 1.817

Trato Recibido 1.716 1.490 -226
Administrativas 309 424 115
Comunicacién e

Informacién 294 292 -2
Oportunidad 326 269 -57
Continvidad 86 80 -6
Pertinencia 39 61 22
Seguridad 19 18 -1
Extralimitacién de

Funciones 4 8 4
Sin Criterio 1 0 -1
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En la tabla No. 5, para el semestre 1-2023 se evidencia una disminucion en las PQRS
respecto al semestre anterior en especial en la causa “Trato Recibido” y un aumento en
causas “Administrativas”.

Tabla No. 6 Fuente Herramienta de Datos Power Bi

Accesibilidad 333 184 -149
Trato Recibido 413 328 -61
Administrativas 110 112 2
Comunicacién e

Informacién 146 102 -44
Oportunidad 323 206 -117
Continuidad 77 53 -24
Pertinencia 42 45 3
Seguridad 17 16 -1
Extralimitacion de

Funciones 3 3 0
Sin Criterio 1 0 -1

En la tabla No. 6, se muestra de una forma mds especifica, de estas causas, las cuales
corresponden a quejas y reclamos y se logra evidenciar una disminucion en el primer
semestre del ano 2023, respecto al segundo semestre del ano 2022, en el trato recibido,
la accesibilidad, comunicacion e informacién, oportunidad y continuidad.

Tabla No. 7 Fuente Herramienta de Datos Power Bi

UPSS BELEN 19 441 60 110 8 0 187 0 16 846
UPSS MANRIQUE 11 251 85 92 1 1 250 0 30 721
UPSS CASTILLA 5 217 62 2 1 83 0 144 0 46 560
UPSS SAN JAVIER 7 255 54 54 0 2 0 105 0 15 492
UPSS DOCE DE
OCTUBRE 10 102 48 92 0 0 0 165 1 23 441
UPSS BUENOS AIRES 3 149 22 37 0 3 0 125 0 23 362
UPSS SANTA CRUZ 4 175 37 34 0 2 0 28 0 4 284
UPSS NUEVO
OCCIDENTE 6 57 38 30 1 1 0 63 0 37 233
UPSS SAN CRISTOBAL 0 48 18 26 1 5 0 99 0 25 222
PQRS WEB 28 127 1 6 0 0 0 3 0 165
DE PRADO 4 36 9 20 0 1 0 33 0 107
PQRS SAVIA 16 6 0 0 0 0 0 2 0 24
REFERENCIA Y
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En la tabla No. 7, los reconocimientos representan el 27% de las manifestaciones de los
usuarios en el semestre | de 2023, el cual tuvo una leve disminucion respecto al semestre
Il del ano 2022 (29.98%)

En este grdfico se destacan en reconocimientos, la UPSS de Manrique, Belén vy le sigue
Doce de Octubre.

4.1.2 Derechos de Peticion

En la vigencia 2020 se implementd el Acuerdo 330 de 2017 de la Junta Directiva en el
cual estan incluidos los lineamientos para la gestion de los derechos de peticion.

Asi mismo se implementd un instructivo PAO7 IN 71 para la respuesta a derechos de
peticion asignando al drea de gestion documental como responsables de la recepcion,
radicacién y envio de las respuestas.

La oficina de gestion documental maneja una base de datos en Excel, que sirve como
mecanismo de control y seguimiento a los derechos de peticion radicados.

Pese a que la base de datos es realizada manualmente en ella tienen toda la
informaciéon pertinente a los derechos de peticion, claro estd teniendo en cuenta que
algunas dreas o procesos no radican los derechos de peticion que les llega
directamente, lo cual no es posible controlar.

Liama la atencidén que la entidad maneja los derechos de peticion de forma
independiente a las PQRS, lo cual deberia ser integrado, toda vez que de acuerdo con
el articulo 13 de la ley 1755 de 2015, establece que toda actuacién que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado
en el articulo 23 de la constitucion politica, sin que sea necesario invocarlo.

Durante el periodo comprendido entre enero 1 al 30 de junio de 2023, se han radicado
584 derechos de peticion y direccionados a las dreas responsables.

A continuacidn, se relaciona informe consolidado para el semestre | -2023, suministrado
por el Profesional Universitario de Gestidn Documental.

Tabla No. 8 Fuente Base de Datos Gestion Documental
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CONSOLIDADO ANUAL DERECHOS DE PETICION 2023
Actualizado el 19/07/2023
N° DE TOTAL DERECHOS | DERECHOS PORCENTA JE DE
ORDEN MES DERECHOS |DE PETICION | DE PETICION CUMPLIMIENTO | CUMPLIMIENTO
DE PETICION | VENCIDOS ABIERTOS
1 |ENERO 79 18 8
2 [FEBRERO 91 30 9
3 |MARIO 129 40 14
4 |ABRIL 104 21 1
5 |MAYO 97 18 8
6 |JUNIO 84 15 14
Total 584 142
so< [N
91-99
100 N

En la tabla No. 8 se puede verificar que para el semestre || de 2022, objeto de este
informe, de los 584 derechos de peticion radicados, 142 se respondieron después del
plazo legal y aun estdn pendientes o abiertos 64 DP.

Tabla No. 9 Fuente Base de Datos Gestion Documental

CONSOLIDADO DERECHOS DE PETICION 2022
Actualizado el 19/07/2023
TOTAL DERECHOS | DERECHOS
N° DE MES DERECHOS DE DE METADE PORCEI)E:E\ITAJE
ORDEN DE PETICION PETICION [CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
PETICION VENCIDOS | ABIERTOS
1 ENERO 86 13 4
2 FEBRERO 90 6 3 93%
3 MARZO 133 19 5
4 ABRIL 74 4 2 95%
5 MAYO 101 22 8
6 |JUNIO 96 17 4
7 JULIO 71 18 3
8 |AGOSTO 108 19 4
9 SEPTIEMBRE 110 13 3
10 |OCTUBRE 91 24 4
11 |[NOVIEMBRE 88 40 13
12 DICIEMBRE 68 20 4
Totales 1116 215 57 ANUAL

En la tabla No. 9 de la vigencia 2022, aun continUan pendientes o abiertos 57 derechos

de peticién.
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De acuerdo con lo anterior es importante anotar que el incumplimiento de los términos
y plazos establecidos por la normatividad vigente para las respuestas a los derechos de
peficion, se constituye como una falta disciplinaria segun el articulo 31 de la ley 1755 de
2015.

Tabla No. 10 Fuente Base de Datos Gestion Documental
CONSOLIDADO POR AREAS A JUNIO 30 DE 2023

ACTUALIZADO EL 30/06/2023

Dias
DP : DP romedio Porcentaje de
Area/Sede . DP Abiertos DP Cerrados . 4 e
Asignados Vencidos de Cumplimiento
respuesta
COMITE DE
1 |CONVIVENCIA 1 0 1 o 2 100%
LABORAL
DIRECCION
2 |SISTEMAS DE 26 1 25 0 3 100%
INFORMACION
VENTA DE 0
3 |servicios ! 0 ! 0 3 100%
PROCESOS 0
4 |bisciPLINARIOS 4 0 4 0 6 100%
CONTROL INTERNO 0
5 |v EvALUACION ! 0 ! 0 ° 100%
DIRECCION DE 0
6 |conTRATACION % 2 3 8 ° 92%
ADMINISTRACION 0
”|bE PERSONAL 54 e 8 ° e 91%
OFICINA ASESORA 0
8 |pLanEACION ° 2 ! ! ° 89%
SUBGERENCIA RED
0
9 |oE servicios 43 4 % ° ° 88%
DIRECCION
0
10 |apminisTRATIVA = ! 2 8 ! 87%
DIRECCION o
1 | rALENTO HUMANO 101 6 % 18 10 87%
OFICINA ASESORA 0
12 |5 RbIcA 158 6 152 27 6 83%
OFICINA SALUD 0
13 |SUBLICA 35 8 27 8 5 77%
UPSS SAN o
14 |crisToBAL 8 2 ! ! 4 67%
UPSS SAN ANTONIO
15 | O prADO 2 0 2 1 23 50%
16 |UPSS BELEN 13 2 11 7 26 46%
17 |UPSS CASTILLA 7 1 6 4 21 43%
UPSS DOCE DE 0
18 loctusre 8 8 0 2 0 33%
SUBGERENCIA 0
19 |FnANCERA 4 3 ° ® ! 15%
UPSS BUENOS 0
20 |, Res 2 1 1 2 16 0%
UPSS NUEVO 0
2L |occpente ! ! 0 ! 0 0%
22 |UPSS SANTA CRUZ 2 2 0 2 0 0%
23 |UPSS SAN JAVIER 10 10 0 10 0 0%
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42  EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

La ESE Metrosalud, realiza frimestralmente evaluacion de la satisfaccidn del usuario, de
acuerdo con el “Instructivo Aplicacion Encuesta de Satisfaccion PE0O2 IN 325 V 04”.

Antes de comenzar con este andlisis, es importante indicar que, en el primer trimestre del
ano 2023, se realizaron algunos cambios relacionados con el personal encargado de
este proceso, lo que entorpecidé de manera temporal la aplicacién de la encuesta de
satisfaccion del tfrimestre 1-2023, cuya muestra no fue significativa.

Tabla 11 Fuente Informes de Andlisis Causal Encuestas de Satisfaccion Trimestre | y Il de
2023.

MUESTRA 369 2571
TOTAL SERVICIOS

ENCUESTADOS 12 12
SATISFACCION

GLOBAL EMPRESA 82,5% 85,00%

Es importante anotar que la modalidad de aplicacion de estas encuestas fue
mediante “Link Mensaje de Texto a Celulares de los Usuarios de la Muestra”.

En esta tabla No. 11 se puede visualizar de manera resumida, los resultados de la
encuesta de satisfaccion del primer semestre del ano 2023, en el que se logra evidenciar
que no se cumplié con la meta del 90%, lo que significa que la entidad en cabeza de los
responsables, segun el instructivo PE02 IN 325 V.04, deben formular un plan de mejora
para los servicios por debajo del 90%.

Al consultar el informe de seguimiento y andlisis causal de la encuesta de satisfaccion
del trimestre | -2023, este no se encontré en la pdgina de la ESE Metrosalud, en el link de
transparencia. De acuerdo con lo anterior se solicitd la informacidon al respecto a la
Profesional Universitaria de Participacion Social.

Grafica No. 1 Fuente Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccion Trimestre 1
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PROPORCION DE USUARIOS SATISFECHOS CON

SD

Ecografia

RX
hospitalizacion
Laboratorio
farmacia
odontologia

PyP

urgencias
Consulta externa

EL SERVICIO RECIBIDO 1 TRI 2023

e 531%
2 5%

mm 1.56%

m 1,25%
e 5,56%
mmm— 3,13%

Dentro de estos resultados los servicios de consulta externa, programas de promocion y

prevencidn como hipertension, gestantes, diabetes y el servicio de odontologia fueron

los que obtuvieron un resultado mds alto respecto a los servicios de urgencias, farmacia

hospitalizacion, rayos X, ecografia que impactaron de manera negativa la satisfaccion

de los usuarios que utilizaron estos servicios. De acuerdo con este resultado se logra

identificar que las acciones de mejora planteadas no han sido efectivas, por lo tanto se

hace necesario implementar otras, tales como: Fortalecimiento del Talento Humano, la

disponibilidad de medicamentos para entrega a los usuarios de manera oportuna y

mejorar la satisfaccioén vy fidelizacién de los mismos.

Grafica No. 2 Fuente Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccion Trimestre 1
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PROPORCION DE USUARIOS
SATISFECHOS CON LA INFORMACION
RECIBIDA TRIM 1 2023

SD W 1,61%
malo M 6,17%
regular M 5,09%
bueno NN 16,62%
muy bueno NG 17,43%
Excelente I 53,08%

En la pregunta relacionada con la informacion recibida sobre el servicio y la
atencion, el 87.13% de los usuarios expresaron estar satisfechos en este aspecto;
sin embargo, es importante buscar acciones de mejora para el 12.87% que
quedod insatisfecho.

Grdfica No. 3 Fuente Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccion Trimestre 1

PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIAN A
METROSALUD A FAMILIAR O AMIGOS

SD 2,91%
Probablemente no 3,70%
Definitivamente no 4,23%
Probablemente si 24,87%
Definitivamente si 64,29%

En esta grafica el 89.16% respondieron que recomendarian a Metrosalud a familiares y
amigos, resultado que de todas formas estd por debajo de la meta y que si se analiza
mds detalladamente, dentro de este estd el 24.87% de encuestados que
PROBABLEMENTE S| recomendarian a la entidad, pero no es seguro; situacién que no se

_l___’__‘,__—————’_’\

Edificio El Sacatin — Carrera 50 No 44-27

Conmutador: 511 7505 / www.metrosalud.gov.co

Medellin - Colombia




<

Metrosalud. Alcaldia de Medellin

puede dejar de lado y se deben proponer acciones de mejora que fidelicen y aumenten
la poblacion usuaria. Frente al 7.93% que no recomendarian expresan las siguientes
Causas:

URGENCIAS:

"...Muy congestionadas las salas de urgencias"

"...se requiere que el personal de aseo realice su trabajo bien"
“...El personal de vigilancia preguntan lo que no les corresponde”

“...Las enfermeras no responden a las preguntas que se les hace”

AYUDAS DIAGNOSTICAS:
“...Los fiempos de espera son muy largos"
“...Me devolvieron porque no hay el reactivo...”

“Tuve que dejar a mi mama afuera porque no la dejaron entrar a acompanarme...”

“...Se demoran mucho atendiendo los fichos..."

Para el frimestre I de 2023 se realizaron ajustes al formulario, pasando de un Unico
formato a 12 formatos, segun el Instructivo Aplicacion Encuesta de Satisfaccion PE0O2 IN
325 V 04, uno por cada servicio evaluado.

Tabla No. 12 Fuente Informe Andlisis Causal Encuesta de Satisfaccion Trimestre Il - 2023.

/_’——’r\

Conmutador: 511 75 05 8 www.metrosalud.gov.co

Edificio El Sacatin — Carrera 50 No 44-27

Medellin - Colombia




<

Metrosalud. Alcaldia de Medellin

¢Cudl es su nivel de satisfaccion con la atencion en general?

3. Ni safistecho 1. Muy Tonga
: sf 2 2.1 e 5
e 5. Muy safisfecho| 4. Safisfecho N insalisfecho 2. Insafisfecho CEONHA T Saflsfaccion

el % HEEEE R %
PROMOC Y PREV 383 49.5% 25 38.2% &0 7.8% 17 2.2% 18 23% 774 88%
LABORATORIO &0 50.4% a0 33.6% 10 8.4% 5 4.2% 4 34% 119 84%
ECOGRAFIA 20 71.4% 8 28.6% 0 0.0% 0 0.0% 0 00% 28 100%
RAYOS X 16 42.1% 20 52.6% 1 2.6% 0 0.0% 1 2.6% 38 95%
FARMACIA 350 44.3% 301 38.1% 78 9.9% 42 5.3% 19 24% 790 82%
PARTOS 7 36.8% 10 52.6% 2 10.5% 0 0.0% 0 0.0% 19 8%
ODONTOLOGIA 3 61.1% 18 33.3% 2 37% 1 1.9% 0 00% 54 4%
AMBULANCIA 12 40.0% 15 50.0% 3 10.0% 0 0.0% 0 0.0% 30 0%
HOSPITALIZACION 16 50.0% 12 37.5% 2 6.3% 1 31% 1 3.1% 32 88%
CONSULTA EXTERNA 255 47.1% 201 37.2% 52 9.6% 17 3.1% 16 3% 54 84.3%
TOTALES 1207 973 224 97 70 2571 85%

Meta 900% Plarzo 31 de 2023) Semdforo neal) Tendencia ¥ Finalidad Macmiza

En la tabla No. 12 se puede evidenciar que la satisfaccion global arroj6 como resultado
un 85%, que es por debajo de la meta del 90%. Este resultado lo afecta el que solo los
servicios de Ecografia, Rayos X, Odontologia y Ambulancia, estan por encima de la meta,
en razon a los demas servicios (6 servicios de 12) que quedaron por debajo del 90% y
en especial urgencias y Cirugia que fueron los mas bajos con el 75% y 64%
respectivamente. Lo anterior obedece a que las acciones de mejora planteadas no han
sido efectivas.

Tabla No. 13 Fuente Informe Andlisis Causal Encuesta de Satisfaccion Trimestre Il - 2023.
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¢Recomendaria a otras personas (familiares y/o amigos) la utilizacion de nuestros servicios?

SERVICIO Definitivamente Si | Probablemente Si | Definitivamente No | Probablemente No TOTALES
N° %o N° %o N° % N° %o N° %
PROMOCY PREV 543 70,2% 185 23,8% 20 2,6% 26 3,4% 774 94,0%
ECOGRAFIA 22 78,6% 6 21,4% 0 0,0% 0 0,0% 28 100,0%
RAYOS X 23 60,5% 14 36,8% 1 2,6% 0 0,0% 38 97,3%
FARMACIA 504 63,7% 218 27,6% 29 3,6% 40 51% 791 91,3%
PARTOS 5 26,3% 14 73,7% 0 0,0% 0 0,0% 19 100,0%
ODONTOLOGIA 40 74,1% 13 24,1% 1 1,8% 0 0,0% 54 98,2%
AMBULANCIA 12 40,0% 17 56,7% 0 0,0% 1 3,3% 30 9, 7%
HOSPITALIZACION 17 53,1% 13 40,6% 0 0,0% 2 6,3% 32 93,7%
CONSULTA EXTERNA 368 68,0% 129 23,8% 14 2,6% 30 5,5% 541 91,8%
TOTALES 1682 684 81 124 2571 92,0%

La tabla No. 13 tiene como resultado que el 92% de los usuarios recomendarian a la ESE
Metrosalud a familiares y amigos, lo que es positivo para entidad, toda vez que significa
fidelizaciéon y posible aumento de la poblacién usuaria, claro estd que se deben
implementar acciones de mejora para los servicios que obtuvieron una calificaciéon
baja tales como: Laboratorio, urgencias y cirugia. Frente a los usuarios que no
recomendarian nuestros servicios, se expresaron las siguientes causas:

CIRUGIA

“... Mejor informacion al paciente sobre los riesgos del procedimiento...”
“...Mas amabilidad por parte de los médicos especialistas en ortopedia...”
“...Mas personal para trdmites administrativos del servicio...”

URGENCIAS

.. Muy congestionadas las salas de urgencias”

“... Se requiere que el personal de aseo realice su trabajo bien”

“... El personal de vigilancia preguntan lo que no les corresponde”

“... Las enfermeras no responden a las preguntas que se les hace”

De acuerdo con los resultados anteriores en el informe de andlisis causal del segundo
semestre, indican que se hace necesario realizar acciones de mejora que contribuyan a
que los usuarios se sientan mejor atendidos y puedan recomendar a otros usuarios 1os
servicios de la ESE y plantean algunas acciones que deben ser lideradas por los comités
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técnicos con el liderazgo de los directores de las UPSS y socializarlo ante el comité de
Gerencia, comité de prestacion de servicios de la Subgerencia de Red. Este andlisis se
repite periodo tras periodo sin dar resultados de fondo.

4.2.1 Plan de Mejoramiento

Para el periodo evaluado el Profesional Universitario del SIAUC, informd que se estdn
redlizado unas capacitaciones a los profesionales, relacionados con la claridad,
pertinencia y necesidad del usuario en la elaboracion de respuestas a las PQRS.

No contfinuaron con la realizacion del taller de trato digno, pese a que se recomendo su
continuidad y que aun se siguen presentando quejas y reclamos por trato recibido.

De acuerdo con el plan anticorrupcion y atencién al ciudadano 2023 se tiene como
meta mejorar para el 30 de septiembre de 2023 en el componente 3 “Atencién al
Ciudadano” incrementar a seis (6) el nUmero de oficinas de atencién al usuario, el cual
aun estd en proceso.

5 Recomendaciones y Conclusiones

1. Se deben plantear las acciones de mejora, creando nuevas estrategias de fondo,
para continuar con la disminucién de las quejas y reclamos por accesibilidad y trato
recibido, toda vez que si bien estdn disminuyendo se siguen presentando, o que
demuestra deficiencia en dichas acciones. Algunas acciones ademds de activar el
taller de trato digno, es el seguimiento al personal reincidente en las quejas y
reclamos y tomar acciones al respecto.

2. Sereiterala necesidad de establecer un control para la oportunidad en la respuesta
a los derechos de peticion, definiendo un lider con autoridad, para que se
responsabilice del seguimiento al cumplimiento de los fiempos y la claridad en las
respuestas de los derechos de peticidn, teniendo en cuenta que su incumplimiento
se constituye en falta disciplinaria y puede dar lugar a sanciones de acuerdo con el
régimen disciplinario.

3. Sereiteralarecomendacion de adecuar la estructura organizacional y el modelo de
operacion por procesos de manera que se haga visible el drea y el proceso de
atencion al usuario segun los lineamientos de la guia Estrategias para la Construccion
Plan Anticorrupcién V2 de la Funcién Publica. 2018, en “Mecanismos Para Mejorar La
Atencion Al Ciudadano” vy los lineamientos de la Politica Atenciéon al Ciudadano del
MIPG.

4. Publicar en la pagina de la ESE Metrosalud, en el link de transparencia pasiva, el
informe de andlisis causal de la encuesta de satisfaccion del trimestre | de 2023, el
cual no aparece publicado.

5. Fortalecer las competencias del personal en la formulacién, seguimiento vy
evaluacién de planes de mejoramiento de manera que aporte con acciones
correctivas eficaces que logren el impacto en el mejoramiento continuo, toda vez
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que se realiza el framite a PQRS, pero no se evidencian acciones de mejora eficientes
y que den resultado.

6. Elsistema de PQRS debe estar infegrado con los derechos de peticion, foda vez que
de acuerdo con el articulo 13 de la ley 1755 de 2015, establece que toda actuacion
que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de
peticion consagrado en el articulo 23 de la constitucidon politica, sin que sea
necesario invocarlo y consecuente con esto, deberian ingresar por gestion
documental y radicarse, contrario a esto hoy dia, la entidad maneja un consecutivo
para PQRS en el sistema SAFIX y solo radican lo que denominan derecho de peticion.

7. En general el sistema de PQRSD, derechos de peticidon y la encuesta de satisfaccion
deben estar integrados y tener a cargo un solo lider que deberia estar en el SIAUC -
Sistema de Informacion y Atencién al Ciudadano y al Usuario, el cual es el
responsable de la medicién, evaluacion, seguimiento y foma de acciones frente a
los resultados de las PQRSD, la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con los
servicios, el cumplimiento de los demds requerimientos establecidos en el mismo
articulo de la ley 1474 de 2011, el componente atencidn al usuario del plan
anticorrupcion.
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