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PRESENTACION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “En toda
entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
framitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y
que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad. La oficina de control
interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...” En este informe se analizan los registros correspondientes al ano 2017, con
el objetivo de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y
efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion y a los
responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad.

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto, se tfuvieron en cuenta las fuentes
de informacién generadas a través de los diferentes medios utilizados por la Entidad
para recibir las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y peticiones, a saber: Buzones
de sugerencias en los puntos de lared, pagina web, linea de atencion, aplicativo SAFIX.
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La ESE Metrosalud pone a disposicion de la ciudadania los siguientes canales para el
acceso a los tramites, servicios y/o informacién de la Entidad, quien presta un servicio
oportuno y da respuesta adecuada al ciudadano.

Tabla N° 1
Candl Mecanismo Ubicacién Horario de Atencidon Descripciéon

Presencial | Oficinas de | En las 9 Unidades | Dias hdbiles Lunes a | Se brinda informacion de
atencién vy | Hospitalarias, el | jueves: 7:00 a.m. a 12:00 | manera personalizada vy
orientacién | Centro de Salud |m y 1:00 a 500 p.m.|se contacta con los
al usuario Santo Domingo yla | Viernes: 7:00 a.m. a | responsables de la

Sede el Sacatin 12:00 m y 1:00 a 4:00 | informacién de acuerdo
p.m. con la consulta, solicitud,
queja y/o reclamo; éstas
se radican e n e |
aplicativo de SAFIX para
asegurar la trazabilidad
del trémite

Telefénico | Linea fija en | Tel: 5117505 Dias hdbiles Llunes a | Linea de atencién al
la  Ciudad jueves: 7:00 a.m. a 12:00 | ciudadano, en la cual se
de Medellin | Linea gratuita | m y 1:00 a 5:00 p.m. | brinda informacién vy
Sede 018000513123 Viernes: 7:00 a.m. a | orientacion sobre
Sacatin 12:00 m y 1:00 a 4:00 | trdmites y servicios que

p.m. son competencia de la
ESE Metrosalud.

Escrito Radicacién | En las 9 Unidades | Dias hdbiles Lunes a | Se podrdn radicar
comunicaci | Hospitalarias, el | jueves: 7:00 a.m. a 12:00 | peticiones, quejas,
6én escrita. Centro de Salud |m y 1:00 a 500 p.m. |reclamos, sugerencias vy

Santo Domingo yla | Viernes: 7:00 a.m. a | denuncias por actos de
Sede el Sacatin 12:00 m y 1:00 a 4:00 | corrupcién
p.m.
Buzdn de | En todos los 52 | Dias hdbiles Lunes a | Recibir periddicamente
Sugerencias | puntos de atencién | jueves: 7:00 a.m. a 12:00 | quejas, reclamos,
m y 1:.00 a 500 p.m. | sugerencias de los
Viernes: 7:00 a.m. a | ciudadanos.
12.00 m y 1:00 a 4:00
p.m.

Virtual Formulario En pdgina web El portal y los correos | Permite registrar en la
electrénico | http://www.metros | electrénicos, se | pdgina web las
Web alud.gov.co/conta | encuentran activos las | peticiones, Quejas v

cto 24 horas, no qbsTon‘re, Reclamos
los requerimientos
registrados por dichos
medios se gestionan en
horas y dias hdbiles
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En la ESE Metrosalud los mecanismos que estd mds consolidados son el escrito y el presencial,
toda vez que es la mayor fuente para recibir las manifestaciones se concentra es estos dos

mecanismos.

Grafica N°1

Presencial

Telefonico

Escrito

1. Objetivo de la Evaluacion:

Verificar que la Empresa esté acatando lo establecido en el artficulo 76 del estatuto
Anticorrupcionley 1474 del 12 de julio de 2011 y las demds normas aplicables en materia
de quejas, sugerencias y reclamos sobre la vigilancia para que la atencidn se preste de
acuerdo con las hormas legales vigentes

2. Alcance de la Evaluacion.

La evaluaciéon se realizé con la informacioén de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacidon y denuncias de enero a junio de 2018, de toda la empresa
consolidada en las oficinas de Participacion Social y Sistemas de Informacion

3. Criterios
e Ley 87 de 1993. Articulo 12.

e Ley 1474 de 2011, Articulo 76.
e Ley 1755 del 30 de junio de 2015.
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¢ Informes de sugerencias, quejas, reclamos y reconocimientos.

4. Instrumentos a Aplicar:
e Andlisis de informacion estadistica del SIAU.
5. Metodologia:
Se evalua la informacioén disponible en los archivos del SIAU fomados de la Oficina de
Sistema de Informacion, se compara con la informacion histérica para establecer
tendencias y verificar que se esté cumpliendo con lo establecido.
6. Tipo de Manifestaciones:
En la ESE Metrosalud se clasifican las manifestaciones en
Queja
Reclamos
Sugerencias
Reconocimientos

Peticiones
Oftros-Insultos

En la ESE Metrosalud se registraron en el aplicativo en este periodo un total de 2844
manifestaciones distribuidas asi:

Tabla N° 2 Grafica N°2
MAN.I;IFPE(S)TaEC|éN N° % Distribucién del N° del Tipo de Manifestaciones
PETICIQNES; 1NSU?;(§(S)‘SA;‘ 0%
QUEJA 497 17.5% 1SRN -
RECLAMOS 766 26,9%
QUEJA; 497;
22%
SUGERENCIAS 128 4,5%
RECONOCIMIE /
NTOS; 762; 33%
RECONOCIMIENTOS 762 26,8% '
PETICIONES 135 4,7% RECIAMIOR;
766; 33%
OTROS-INSULTOS 4 0.1%
SUGERENCIAS;
TOTALES 2844 100% e

Fuente: Direccion Sistemas de Informacion
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Es importante resaltar que los usuarios realizaron 762 reconocimientos a los servidores y
la institucion en general, exaltando la labor que se desarrolla.

Comparando las quejas mas los reclamos reportados frente a los reconocimientos nos
da la siguiente relacion:

Grafica N°3

Comparativo (Quejas, Reclamos) Vs Reconocimientos

: Reconocimientos;
Quejas Mas 762 38%

Reclamos; 1263;
62%

Fuente: Direccion Sistemas de Informacioén

Cuadro comparativo por Unidad.

Tabla N° 3
[0) = = [}
< 4 O o o) o5 0 S o
= O wn C = [0) Ke) o (0] O > c 9 N =
Criterio o 5 2 % g7 © 3 = © % g 5§ S §6 | €2 *g
5 |2< o S |79 5 |20 | ©2 s | V% 30| &
% O > O O 3
N° de Quejas 2018 1 18 60 4] 50 101 31 17 65 47 66 497
N° de Reclamos 2018 133 51 67 87 109 129 25 29 57 45 34 766

N° de quejas
Relacionadas con el 1 7 36 27 32 66 22 12 36 5 20 264
Trato Recibido

% Quejas
Relacionadas con el 39% 60% 66% 64% 65% 71% 71% 55% 11% 30% 53%
Trato Recibido

N° De Quejas Sin
Datos De Fecha De 0 2 2 0 0 0 5 4 0 0 1 14
Respuesta
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N° De Reclamos Sin
Datos De Fecha De 4 3 5 0 0 2 1 2 0 0 0 17
Respuesta

Fuente: Direccioén Sistemas de Informacion
6.1.Quejas:

- La oportunidad de respuesta a las quejas estd en 1,4 dias en promedio cumpliendo
lo establecido; asi mismo llama la atencidn que se reportan catorce (14) quejas que
representan el 2,8%, las cuales no tienen el dato de fecha de respuesta, lo que se
constituye en un riesgo por la posibilidad de que se dé una sancién por la no
respuesta, las sedes donde no se dio respuesta son las Unidades de Belen, Nuevo
Occidente, San Cristdbal, y Santa Cruz.

- De las 497 quejas registradas en el aplicativo 264 son relacionadas con el trato
recibido hecho que llama la atencién porque continua siendo el porcentaje mas
alto 53%, en la auditoria al servicio de urgencias se identifico que las quejas cuando
se gestionan no son clasificadas nuevamente y esto afecta el resultado de est
indicador.

CLASIFICACION DE LAS QUEJAS - Enero a Junio 2018

—
ADMINISTRATIVAS; 195

SEGURIDABA0; 2%

PORTUNIDAD:; 54; 11%
~ COMUNICACIO

INFORMACION; 78;
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- Alrevisarla calidad de las respuestas en el aplicativo SAFIX se evidencian respuestas
qgue no se orientan a solucionar la necesidad del usuario o el motivo de la queja,
esta situacion es preocupante toda vez que esta informacién no conduce a la
mejora real de los procesos de atencidn al usuario.

6.2.Reclamos:

Se registraron 766 Reclamos en el periodo; al realizar el andlisis de la clasificacion, se
puede establecer que los problemas de accesibilidad con el 51% y oportunidad con el
23% son los que continuan generando el mayor nuUmero de reclamaciones. Este dato
no es consistente con 1os resultados de empresa del indicador de oportunidad, pues
este se cumple periddicamente y los reclamos por estas causas siguen siendo los mds
relevantes.

Comparativo del tipo de Reclamo
ESE Metrosalud Enero a Junio 2018

ADMINISTRATIVAS;
56; 8%

SEGURIDAD; 9; 1%

COMUNICACION
E INFORMACION;
61;8%

TRATO RECIBIDO;

OPORTUNIDAD; 24 3%

178; 23% PERTINENCIA; 32;
4%

CONTINUIDAD; 13;
2%

ACCESIBILIDAD;
393; 51%

La oportunidad de respuesta a los reclamos estd en 1,1 dias en promedio cumpliendo
lo establecido; encontrando que se reportan 17 reclamos que representan el 2,2%, sin
dato de respuesta. Las unidades que no fienen dato de respuesta de algunos reclamos
son Sacatin, Belen, Buenos Aires, Nuevo occidente y San Cristébal.
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7. RECOMENDACIONES

- Cuando se reclasificquen las quejas relacionadas con el trato al usuario, realizar el
cambio en aplicativo para que el dato sea lo mds preciso posible.

- Siendo los problemas de accesibilidad y oportunidad los que generan el mayor
numero de reclamaciones se deben plantear alterntivas de intervencién que sean
consistentes con la necesidad de los usuarios y que se relacionen con los resultados
de empresa del indicador de oportunidad, pues éste se cumple periddicamente y
los reclamos por estas causas siguen siendo los mds relevantes.

8. CONCLUSION

La ESE Metrosalud da cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 en
materia de Quejas, Sugerencias y Reclamos toda vez da respuesta en los tiempos
establecidos segun las normas vigentes; asi mismo es importante revisar que sucedidé
con (14) quejas y (17) reclamos para los cuales no se encontrd evidencia de la
respuesta.

ELABORA EL INFORME ALFONSO EMILIC GARCIA PINION
Profesional Especializado

APROBACION DEL INFORME NK ALBEIRO DUQUE CANO
Jefe Ofjcina Control Interno y Evaluacion
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