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Intfroduccion B =

v'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 al mandato de la Ley 1474 del 2011
en su arficulo 76.

v El presente informe presenta los resultados de la evaluacion consolidada
en el ano 2020-1 y comparativa con los anos 2018 y 2019 de la gestion
realizada por la oficina de participacion social responsable de |o
medicion, evaluacion, seguimiento y toma de acciones frente a los
resultados de las PQRSD, la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
con los servicios, el cumplimiento de los demads requerimientos
establecidos en el mismo arficulo de la ley 1474 de 2011.

v’ Se incluyen conclusiones y recomendaciones como aporte al
mejoramiento de la gestion.
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Acceso a la Informacidn D .

En desarrollo del Plan Anficorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2020 y de
conformidad con lo establecido en la Ley1712 de 2014, «Por medio de |la
cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otfras disposicionesy, se informa
qgue en el portal web a través del enlace
hitp://www.metrosalud.gov.co/transparencia/informes-meci, se encuentra
disponible el informe que hace referencia la mencionada ley, para que los
usuarios consulten los temas de su interés.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de
atencion, durante el primer semestre del ano 2020, se recibieron 2218
PQRSD en la ESE Metrosalud.
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http://www.metrosalud.gov.co/transparencia/informes-meci

PQRSD Recibidas en el semesire Me'%uds

Llama la atencion el registro de las
peticiones equivalentes a un 27% de las
expresiones con la implementacién de la

, o oL e ventanilla unica para su recepcion,
TIPO DE MANIFESTACION | N° % N° % N° % radicacin y gestion.
QUEJA 1004 17% 1201 21% 368 13%
EE(C:ELEAF\{I\EAI\?CSI AS 1350410 2;;? 1441780 2760;? illg 252[;? Comparadfivo de Expresiones por Tipo 2018-2019- 2020-1
RECONOCIMIENTOS 1572 2% 1926 3% 643 23% OmRos- sulros |
ORIENTACION 1146 20% 33 6% 287 10% RIESGO VITAL ,
PETICIONES 29 5% 28 5% 756 2% PENCIONES . I
RIESGO VITAL 10 0,4% ORIENTACION T
OTROS-INSULTOS 14 0% 15 0% 0% RECONOCIMIENTOS | —————
TOTALES 5876 100% 5635 100% | 2818 | 100% SUGERENCIAS =

RECLAMOS  ——————

QUEIA [ ———
De acuerdo a los datos recopilados se observa que en el o 10% 0% 0% 0%
periodo 2020-1 se recibieron 2818 expresiones de los usuarios 29018 W019 mI020-]

las cuales representan un 50% de las recibidas en el afio 2019.
Explicable por la restriccidon a la presencialidad de los usuarios
en los diferentes servicios.
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Comparativo de Expresiones por Area o Servicio

Expresiones por Servicio Comparativo 2018-2019- 2020-1

Otras - Sin dato

Centro de Atencién en General
No Pertinente a Meirosalud
Disciplinas Apoyo:Nutric-Sico-Trab. Social
Call Center - Servicios WEB
Areas Administrativas
Porterias-Vigilancia
Hospitalizacién

Traslado en Ambulancia
Cirugia

Laboratorio Clinico
Imagenologia ( RX - ECOS)
Farmacia

Higiene Oral

Consulta Odontologica
Consulta Optometra

Consulta Externa Especialista
Consvulta en Subprogramas
Consvulta Externa Medica

Urgencias

N

wn!'ll”l

> 5% 10% 15% 20% 25%
m2018 m2019 m2020-1

Metrosalud.

La distribucion de las expresiones
por servicio de origen muestra que la
mayoria siguen siendo de las areas
administrativas, aunque para este
periodo se redujeron en un 27% con
relacion al afo 2019, seguida por
consulta externa médica, la cual tuvo
un incremento del 57.8% con
relacion al periodo 2019.
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Comparativo Causas de las Quejas D .

Clasificacion de las Quejas Comparativo 2018-2019-2020-1

Seguridad M
Oportunidad - S—— La clasificacidn de las quejas
Continuidad presentadas en las vigencias
Accesibilidod  — 2018-2019 y 2020-1 muestra que
verinencio L las relacionadas por el trato
- recibido siguen siendo las mas
e —————————— frecuentes siendo el 50% de
Comunicacion E Informacion S— todas las presentadas

Administrafivas -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
2018 12019 m2020-1
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Comparativo Quejas por Ared o Servicio =

Comparativo N° Quejas por servicio 2018-2019-2020-1

Otras

Centro de Atencién en General
No Pertinente a Metrosalud
Disciplinas Apoyo:Nutric-Sico-Trab. Social
Call Center

Areas Administrativas
Porterias-Vigilancia
Hospitalizacion

Traslado en Ambulancia
Cirugia

Laboratorio Clinico
Imagenologia ( RX - ECOS)
Farmacia

Higiene Oral

Consulta Odontologica
Consulta Optometra

Consulta Externa Especialista
Consulta en Subprogramas
Consulta Externa Medica
Urgencias

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
=2018 ®2019 =2020-1

Los servicios de los
cuales se presentan mas
volumen de quejas en el
periodo 2020-1 son area
administrativas con el
26% seguido de la
consulta médica externa
con el 20% y urgencias
con el 12%.

“mr'"lil

1
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Metrosalud.

Tiempo Promedio Respuesta a las Quejas

Durante las tres
vigencias evaluadas
se mantiene
constante la
proporcionalidad
de estos hallazgos.
Evidenciando que
se debe fortalecer
|la eficacia de las
acciones tomadas.

1.1 dias
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Comparativo Reclamos por Causa e 2

Comparativo distribucion Porcentual de los Reclamos por

Tipo 2018-2019-2020-1
Durante las vigencias 2018, 2019 y

2020-1 los reclamos siguen siendo
por las mismas causas: accesibilidad

Seguridad con un 45% y con un porcentaje
Oportunidad importante aparece en la vigencia
. 2020-1 las areas administrativas con
Continvidad o »
un 18%, llama la atencion la
Accesibilidad reduccion de la oportunidad que
[0)
Perfinencia pasa a un tercer lugar con un 14%

frente a un 29% del ano 2019, lo mas
probable causado por la reduccion de
las acciones presenciales durante el
segundo trimestre del aho.

Trato Recibido

Comunicacion E Informacion

",.“_

Administrativas

0% 10% 20% 30% 40% 50%
m2018 m2019 m=2020-1

60%
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Comparatfivo Reclamos por Area o Servicio PPhrrein( ]

Comparativo Proporcion de Reclamos por Servicio 2018-2019-2020-1

Otras  —
Centro de Atencion en Generol - [R=
No Pertinente a Metrosalud e
Disciplinas Apoyo:Nutric-Sico-Trab. Social ¥
Call Center I ——
Are s A cminisTrortivcrs | ———
Porterias-Vigilancia &
Hospitalizacion ..
Traslado en Ambulancia |
Cirugia ¥
Laboratorio Clinico i,
Imagenologia ( RX - ECOS) e
Farmacio [ ——————
Higiene Oral
Consulta Odontologic =
Consulta Optometra ™=
Consulta Externa Especilista
Consulta en Subprogramas =
Consulta Externa Medica  —
Urgencios | ——

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

52018 w2019 m2020-1

35%

De acuerdo a las areas implicadas en
los reclamos contintan siendo el area
administrativa la que presenta el
mayor porcentaje con un 22%
aunque presenta una leve reduccion
frente al 2019 que fue del 29%.

Se destaca la aparicion del servicio de
consulta externa con un 17% frente a
un 5% del ano 2019, el call center
mantiene su tercer lugar con el 16%,
también se destaca la reduccion en la
proporcion de reclamos de los
servicios de urgencias y farmacia con
un 11% y 7% respectivamente.
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Tiempo Promedio Respuesta a Reclamos ) <

Durante las tres
vigencias evaluadas
se mantiene
constante la
proporcionalidad
de estos hallazgos.
Evidenciando que
se debe fortalecer
|la eficacia de las
acciones tomadas.

0,6 dias
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Reconocimientos por Ared o Serviclio PP 0]

Comparativo Proporcion de Reconocimientos por Servicio 2018-2020-1

Centro de Atencion en General

Disciplinas Apoyo:Nutric-Sico-Trab. Social
En las tres vigencias

evaluadas se mantiene
el servicio de
Hospitalizacion con el
mayor numero de

reconocimientos con
un 30%, seguido por
toda la atencion en
general con un 16%

Areas Administrativas
Hospitalizacion

Cirugia

Imagenologia ( RX - ECOS)
Higiene Oral

Consulta Optometra

Consulta en Subprogramas

Urgencias (s
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

I"‘l‘lF'I"I\H

m2018 m2019 m=2020-1
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Derechos de Peticion

Metrosalud.

. Se implementd un instructivo PAO7 IN
Se cuenta con varios canales 71 Instructivo para la respuesta a
para larecepcion de los derechos de peticion asignando all
derechos de peficion pero drea de gestion documental como
fodos convergen a la oficina responsables de la recepcion,
de gestion documental. , radicacion y envio de las respuestas.

DERECHO DE DETICION

Con corte al 30 de junio
se han recibido 213

derechos de peticion
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Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario o
rosalud.

comparativo de los anos

% SATISFACCION 2018 a 2020-1. Se destaca

METROSALUD 2018 2019 2020-1 el incremento de Ia
- _ — e — satfisfaccion del usuario en
rgencias (S ) /070 .
Laboratorio 92% 89,0% 96,8% promgdlo de TOdOS |OS
Consulta Medica 92% 89.0% 95,4% servicio del 94,9% frente Al
Cirugia 92% 89.6% 97.2% 21,3% ol=) olale) 2019
Promociony
Prevencién 94% 90,4% 97.3% SQL(J)L;el’GﬂdO la meta  del “Recomendaria a otras
Farmacia , 81% 91,2% 94,7% O. personas el uso de
Odontologia 95% 91.2% 96,7% . . |
Hospitalizacion 95% 92.2% 93.9% nuestros servicios™ en e
Transporte Ano 2020 -1 fue del
Asistencial 96% 93,2% 94,5%

97,8% y el nivel de

Ayudas Diagnosticas satisfaccion con la

94% 97.0% 95,6% En | | ., ([ . D o
Partos 95% 100.0% 92,8% ; r(; = leVO USC'O” co|r125(§>2|0c11 Gl el informacion recibida
Todos los Servicios 92.1% 91,3% 94,9% 2 OS. gs SSei N e. e ISl Ano 2020 fue de| 96’6%
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Comparativo Nivel de Satisfaccion por Sede TR

COMPARATIVO NIVEL DE SATISFACCION POR SEDE 2018- 2019-
2020-1

UH SANTA CR . |
UH SAN JAVIER

UH SAN CRISTOBAL

UH SAN ANTONIO DE PRADO
UH NUEVO OCCIDENTE

UH MANRIGIUE

UH DOCE DE OCTUBRE

U ATl | ——

U LN
0,0% 200% 40,0% 60,0% BOO%  1M0%  120,0%
B SAISFACCION 2018 mRSAIBFACCION 2019 m%R SATISFACCION 2020-1

Comparativo del nivel de
satisfaccion por sede de UH
2018 a 2020-1 muesira
mejoramiento en la mayoria
de las sedes excepto la UH
Santa Cruz con un 89,8% vy la
UH de Castilla con 83,2%,
frente ala meta del 90%

Se destacan las UH de Belén,
doce de Octubre, San Antonio
de Prado y San Cristébal con
todos sus servicios con niveles
de satisfaccidon por encima del
90%.
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Conclusiones <>
Metrosalud.

v Se implementd la gestion de los derechos de peticion
definida en el Acuerdo de Junta Directiva 330 de 2017,
para la recepcion, radicacion y trdmite de todas las
peticiones que lleguen a la entidad de manera que no
queden sin tradmite dentro de los tiempos legales
establecidos.

v El motivo de quejas mds frecuente en los tres anos
evaluados es por el frato dado a los usuarios por parte
del personal, el cual segun se ve reflejado en la
informacion estd afectando mads servicios
evidenciando gque las acciones ftomadas no han sido
eficaces para impactar esta situacion.

v La implementacion de los lineamientos del MIPG frente
al componente de atencion al ciudadano va mas alld
de la gestion de las expresiones y la medicion de la
satisfaccion del usuario, incluye ademas los
componentes de partficipacion comunitaria, servicio al
ciudadano, participa en la gestion de tfradmites y
rendicion de cuentas.
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Conclusiones <>
Metrosalud.

v La evaluacién de la gestidn de las PQRSD presenta,
para el periodo evaluado, de acuerdo con €l
instrumento gestion de peticiones quejas, reclamos y
denuncias (PQRSD) disenado por planeacion naciondl,
un cumplimiento del 21% mejorando con relacion al
segundo semestre de 2019 que fue del 78%.

v La respuesta a los derechos de peticion dentro de los
15 dias hdbiles se ha cumplido en el periodo 2020-1 en
un 81% en promedio, incumpliendo la meta del 100%. A
pesar que por efecto de la pandemia COVID-19 el
plazo fue ampliado a 30 dias hdabiles.

v El grado de satisfaccion de los usuarios en los diferentes
servicios comparando los anos 2018 a 2020-1 destaca el
incremento de la satisfaccion del usuario en todos 1os
servicios pasando del 64% en el ano 2019 al 95,6% en el
2020-1 superando la meta del 90%.
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Conclusiones <>
Metrosalud.

v'Se destacan las UH de Belén, doce de
Octubre, San Anftonio de Prado y San Cristobal,
todos los servicios con niveles de satisfaccion
por encima del 90%.

v El Comité de ética hospitalaria continua activo
al igual que las reuniones de la Asociacion de
usuarios cada mes.
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