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Resultados cualitativos y cuantitativos de las
peticiones, quejas, reclamos reconocimientos del
servicio policial y sugerencias (PQR2S) de la
Direccién de Sanidad ambito nacional.

JULIO- SEPTIEMBRE 2019

Pagina 1 de 10



Informe PQR2S

Peticiones, Quejas, Reclamos Reconocimientos del Servicio Policial y Sugerencias de la
Direccién de Sanidad

La informacion es tomada del aplicativo SIPQRS de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
consultas y felicitaciones PQR2S del Il Trimestre 2019.

Teniendo presente esta informacion del periodo correspondiente a los meses de abril a septiembre
2019, comparado con el mismo periodo de tiempo del afio 2018 en el ambito nacional, se
establece el siguiente consolidado:

Total PQR2S Recepcionado

Trimestre 2018 Wl Trimestre 2019

7066

\
'E-SEB

El comportamiento de las PQR2S por regional se presentd en este trimestre de la siguiente
manera:

Tendencia Regionales

3502
3139

477 447 552 539
I 270 270 209 278 l Lag 200 324 339
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Regional Uno  Resgional Dos  Resional Tres Resgional Regional Cince  Regional S5eis  Resional Siete Regional Ocho
Cuatro

Il Trimestre 2018 @1 Trimestre 2015
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HITrimestre 2019

s Regional Uno = Regional Dos = Regional Tres = Regional Cuatro

s Regional Cinco = Regional Seis » Regional Siete = Regional Ocho

Las unidades que presentaron mayor recepcion de PQR2S son las siguientes:

Unidades con mayor recepcion

560 477 a7
. - ags 278 0 270

Seccional Sanidad Secconal Sanidad Valle Seccional Sanidad Seccional 5anidad Hospital Central
Bosota Antioquia Zantander

I Trimestre 20182 @1 Trimestre 2019
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Las cuatro primeras causas en el ambito nacional se presenta el siguiente grafico:

Cinco primeras causas de inconformidad

5097

411%

497 293
115 107
403 344 107 263
Mo prestacion del Trato del personal Fallas enla Medicina Laboral Suministro de
SErVICID Informacion medicamentos
W Il Trimestre 20138 Il Trimestre 2019

La No Prestacién de Servicios tiene representacion sobre el total de las inconformidades durante
este trimestre representa el 72%, se observa un aumento significativo con respecto al mismo
periodo del afio 2018, donde el peso porcentual corresponde al 64,3%.

Las unidades que mas reclamos por no prestacion de los servicios presentaron fueron:

» Seccional Sanidad Bogota: 3.071

« Seccional Sanidad Valle: 487

» Seccional Sanidad Antioquia: 234
» Seccional Sanidad Santander: 179
« Area de Sanidad Tolima: 117

Los aspectos que mas generan éste inconformismo son:

* En la no prestacion de los servicios la variable de mayor frecuencia corresponde a la
“‘demora en la atencion” con 2.402 PQR2S, la cual hace referencia al tiempo de espera
entre la llegada del usuario a la hora citada de la consulta, y la atencion por parte del
profesional de la salud.

* La siguiente variable corresponde a la “asignacién de citas” con 2.153 PQR2S, la cual hace
referencia a que el usuario realiza la solicitud de citas médicas por cualquiera de los medios
dispuestos para ello, pero la informacién suministrada es que la agenda ya se encuentra
ocupada.

* Para este trimestre se presentd un aumento de 978 reclamaciones en comparacion con el
mismo periodo de tiempo del afio anterior.
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Mo prestacion de los servicios

2402

2153
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El Trato del personal cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos
del servicio policial y sugerencias para el trimestre evaluado corresponde al 9.7%; se muestra una
variacién ostensible, puesto que presenta un incremento de 94 quejas recepcionadas en este lapso
de tiempo con referencia al afio anterior.

- La conducta clasificada como trato del personal refiere a las inconformidades interpuestas
por los usuarios cuando perciben mala atencion, disposicion, actitud y cortesia por parte de
los funcionarios al momento de prestar los servicios a nuestros clientes internos y externos.

Las cinco unidades que mas quejas presentaron por el mal trato del personal fueron:

+ Seccional Sanidad Bogota: 139

» Seccional Sanidad Valle: 68

» Seccional Sanidad Antioquia: 51
* Hospital Central: 43

» Seccional Sanidad Santander: 21
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Quejas por mal trato

Quejas por mal trato

305

®@ Otros Profesionales de |a 5alud ldPersonal de Enfermeria
M Uniformados W Personal Administrativo

M Personal Medico

Con respecto a las Fallas en la informacién: cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas,
reclamos sugerencias, consultas y felicitaciones corresponde al 4,14%; durante este
trimestre.Se presentd una disminucién en las quejas interpuestas por esta motivacion, se pasa
de 344 PQRS en el lll trimestre de 2018 a 293 PQR2S en el mismo periodo de tiempo del afio
en curso.

* Dentro de las fallas en la informacién y orientacion la variable de mayor frecuencia
corresponde a la informaciéon suministrada por el profesional de la salud, personal de
enfermeria y personal administrativo.

+ La falta de material informativo en las diferentes seccionales y areas de sanidad en relacion
al portafolio de servicios y demas material de apoyo.

* Encontramos también la no adecuada informacion en relacion a procedimientos,
instalaciones y ubicacion de los consultorios.

Las unidades que mas quejas presentaron por las fallas en la informacién fueron:

» Seccional Sanidad Bogota: 101

« Seccional Sanidad Valle: 62

» Seccional Sanidad Antioquia: 41

« Area de Sanidad Tolima: 13

« Area de Sanidad Norte de Santander: 10
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Quejas por fallas en la informacion
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En lo concerniente con las quejas por Medicina laboral, estas tienen relacion con la dificultad que
tienen los uniformados para acceder a la realizacidon de las juntas médico laborales, la elaboracion
de conceptos y tramites, cuyo peso sobre el total de las PQR2S corresponde al 1.6%

Las unidades que mas inconformidades presentaron por los procesos de medicina laboral fueron:

* Seccional Sanidad Bogota: 41

» Seccional Sanidad Valle: 27

+ Seccional Sanidad Antioquia: 11
» Seccional Sanidad Atlantico: 10
« Area de Sanidad Tolima: 6

Quejas medicina laboral

B urta Meédico Laboral E Tramite Medicina Laboral
wl Concepto M edico Laboral ld Traslado Proceso

En lo relacionado con el Suministro de medicamentos, esta conducta se encuentra relacionada con
las inconformidades presentadas por los usuarios con la entrega de los medicamentos, cuando se
presentan inconsistencias en la entrega, en autorizacion de féormulas CTC, demoras en el
despacho, la cual dentro del peso total de las solicitudes recepcionadas corresponde al 1.5%. Para
este trimestre se presenta una disminucién de 155 PQR2S.
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Las unidades que mas inconformidades presentaron por el suministro de medicamentos fueron:

+ Seccional Sanidad Bogota: 36
» Seccional Sanidad Valle: 13

« Area de Sanidad Tolima: 8

« Seccional Sanidad Atlantico: 5
» Seccional Sanidad Meta: 5

Quejas por suministro de medicamentos

@ DCemora en la entreza @ Entrega medicamentos CTC
® Ertrega medicamentos pendientes @ Inconsetenca en la entrega

WMo se encuentra medclamento
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En el tercer trimestre de las vigencias 2018 y 2019, se presentan las siguientes variaciones asi:

Aumento de 739 solicitudes clasificadas como reclamos.

Ascenso de 57 solicitudes clasificadas como quejas.

Baja en los requerimientos clasificados como peticiones de informacion con 144 casos menos.

Asenso notable en las felicitaciones sistematizadas dentro del aplicativo SIPQRS, se pas6 de
121 casos en el 2018 a 196 en 2019.

Descenso en las solicitudes clasificadas como sugerencias con 44 casos menos en
comparacion con el mismo trimestre del afio anterior.

Se presentd una disminucidon en casos clasificados como consultas con 5 requerimientos
menos.

MEDIO DE RECEPCION

Buzon de Correo Escrita Perzonal Telefonico Web
Sugerencias Electronico

B Trimestre 2018 k|1l Trimestre 2019

La Direccion de Sanidad tiene como medio de recepcién mas utilizado por los usuarios para
interponer sus requerimientos el correo electrénico, esto quiere decir que los ciudadanos a los
cuales les prestamos los servicios de salud dan a conocer sus inconformidades y quejas por
medio del casillero electronico lineadirecta@policia.gov.co y la Superintendencia Nacional de
Salud, con un total de 3.792 casos recepcionadas por este medio.

En el tercer trimestre de 2019 se presentaron entre peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos
del servicios policial y sugerencias un total de 7.066 requerimientos, reporte suministrado por el
aplicativo SIPQRS en el ambito nacional el 03/10/2019 a las 4:52 p.m., generando asi primer lugar
Regional uno la cual tuvo el mayor porcentaje de solicitudes con 56% de representacion a nivel
nacional, con causas de no prestacion de los servicios, trato del personal y suministro de
medicamentos, las cuales fueron las mas recurrentes durante este periodo y reciben
aproximadamente 2,3 quejas cada hora. La Regional cuatro prosigue con 13%, de igual forma con
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las causas no prestacion de los servicios, trato del personal, suministro de medicamentos y en
promedio recibe una queja cada cuatro horas.

Firmado digitalmente por:

Nombre: lvonne Johanna Hernandez Rodriguez
,:m % Grado: Mayor

- Cargo: Jefe Atencion Al Usuario

Cédula: 35423639

Dependencia: Atencion Al Usuario Disan

Unidad: Direccién De Sanidad

Correo: ivonne.hernandez@correo.policia.gov.co
09/10/2019 17:25:50

Anexo: No
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