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Metrosalud.

INFORME CONSOLIDADO SIAUC

Escucha Activa Primer Bimesire 2017

Objetivo Realizar monitoreo a las manifestaciones como Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Reconocimientos que ingresan
a la institucion por parte de los servidores — usuarios, familia y
comunidad- e ingresadas al aplicativo SAFIX en el primer
bimestre del 2017.

Fecha 1 de enero al 28 de febrero de 2017

Responsable Oficina de Participacion Social

Fuente Oficina de Sistemas de Informacion -SAFIX aplicativo Escucha
Activa

La ESE Metrosalud en su estructura de procesos contiene el proceso de gestion
de la participacion Social, con el procedimiento de Escucha Activa del Sistema
de Informacion y Atencion al Usuario y al Ciudadano -SIAUC-, el cual tiene como
objetivo *“framitar las manifestaciones interpuestas por los usuarios, familia y
comunidad clasificadas como Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Reconocimientos -PQRSR- en el aplicativo SAFIX de la Entidad”. En el primer
bimestre de 2017 la ESE Metrosalud recibid 991 manifestaciones clasificadas de
acuerdo a la normativa:

SEDE: ESE METROSALUD

INFORME ESCUCHA ACTIVA ANO 2017: 1° BIMESTRE
TIPO DE MANIFESTACION

TIPO DE MANIFESTACION N° %
QUEJA 141 14,2%
RECLAMOS 266 26,8%
SUGERENCIAS 48 4,8%
RECONOCIMIENTOS 207 20,9%
ORIENTACION 285 28,8%
PETICIONES 39 3,9%
OTROS-INSULTOS 5 0,5%
TOTALES 991 100%

Fuente: Aplicativo SAFIX. Subgerencia Red de Servicios marzo de 2017

Las manifestaciones son objeto de andlisis en el comité técnico de cada UPSS.
Una vez se realiza el debido proceso con servicios o servidores implicados, se
definen las acciones que permiten mejorar la prestacion del servicio y se procede
a dar respuesta al peticionario en un término no mayor a los 10 dias siguientes a la
fecha de recepcion.

Las manifestaciones que refieren “orientacion” ocupan el mayor porcentaje
28,8% de la totalidad de las manifestaciones presentadas a la ESE. La mayoria de
estas manifestaciones se relacionan con solicitud de informacién sobre
afiliaciones al Sistema de salud, SISBEN, portabilidad, subsidios entre otros, los
cuales no son pertinentes a Metrosalud, pero se registran porque se les brinda la
informacion a los usuarios y se deriva la manifestacion a la institucion competente
de la respuesta.




Metrosalud.

Frente al indicador “proporcidon de manifestaciones con respuesta antes de 10
dias” se tiene una oportunidad de respuesta en el primer bimestre de 96%; de las
407 recibidas se respondieron oportunamente 389.

Las manifestaciones recibidas durante el ano se presentaron en los siguientes
servicios:

- AREA O SERVICIO OBJETO DE LA MANIFESTACION - 1° BIMESTRE ARO
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Como puede observarse el mayor nuUmero de manifestaciones se presentan en el
drea administrativa, algunas no competentes a Metrosalud con asuntos
relacionados con Afiliaciones, Puntaje SISBEN, portabilidad, autorizaciones entre
otras; las cuales se derivan a la entidad competente para trdmite y respuesta
final.

Las competentes a Metrosalud se les dan el mismo tratamiento que establece el
procedimiento de Escucha Activa. Las principales causales de estas
manifestaciones son por accesibilidad, continuidad, oportunidad; ante las que se
plantean acciones de mejora como agendas abiertas, gestion con la EPS para
autorizaciones, estrategias para reducir la inasistencia entre otras.

En el siguiente cuadro, se puede observar las causales de las quejas interpuestas
por los usuarios, donde el trato recibido es el de mayor proporcién con 76 casos
equivalentes al 54% del total de quejas. En este aspecto se pretende impactar no
solo con la continuidad de acciones de humanizacién sino que se disend vy
publicd la CARTA DE TRATO DIGNO en la pdgina web link transparencia, la cual
también se viene desplegando en toda la red de servicios.
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Las fallas de comunicacion e informacion representan el 16% con 22 casos, lo que
implica una intervenciéon de mejora en el Plan inferno de capacitacion -PIC-
actividades de comunicacion asertiva, cultura organizacional y humanizacion.

Accesibilidad representa el 13%, haciendo referencia a la consecucion de citas
médicas, lo cual se ha venido corrigiendo con “asignacion de citas médicas por
pdgina web” que la empresa implementé.

Clasificacién de las Quejas

~CLASIFICACION DE LAS QUEJAS - 1° BIMESTRE ANO 2017
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Fuente: Sistemas de Informacién — Escucha marzo de 2017

En cuanto a las manifestaciones clasificadas como reclamos, en el primer
bimestre del ano se recibieron 266 equivalente al 26.8% del total de las
manifestaciones de este periodo, a las cuales se les dio respuesta en un promedio
de 2.7 dias. Del total de reclamos recibidos, se dejo de responder oportunamente
1 por falta de datos del destinatario. Los dos motivos mds significativos en los
reclamos fueron accesibilidad con un 39% y oportunidad con un 29%.
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Con respecto a la satisfaccion de los usuarios con la respuesta recibida a queja o
reclamo, se obtuvo un resultado del 87.7% en el primer bimestre superando la
meta programada 80%.

Nuestros usuarios también reconocen la calidad y calidez en la Prestacion de los
servicios, lo que se demuestra en las manifestaciones de reconocimiento vy
felicitaciones que hacen a los servicios:

- RECONOCIMIENTOS POR SERVICIOS - 1° BIMESTRE 2017
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Los servicios asistenciales destacados por los usuarios son Odontologia,
hospitalizacién y consulta externa médica; el Centro de Atencion en General,
dreas administrativas también suman en los reconocimientos que hacen los
usuarios a la ESE Meftrosalud. Es importante resaltar que estas manifestaciones
tienen una tendencia favorable, no sélo para motivar al servidor, sino para la
buena imagen institucional y la satisfaccién de los usuarios.



