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DIRECCION DE SANIDAD

Informe trimestral cumplimiento Numeral 8
“Acciones de Mejoramiento”

Resultados cualitativos y cuantitativos de las
peticiones, quejas, reclamos reconocimientos
de servicio de policiay sugerencias (PQR2S) de
la Direccion de Sanidad ambito nacional.
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Informe PQR2S

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

La presente informacion correspondiente al Ill y IV Trimestre del afio 2020 y el |
Trimestre 2021 en el ambito nacional, se establece el siguiente consolidado:

Total PQR2S Recepcionado

m [l Trimestre 2020 IV Trimestre 2020 | Trimestre 2021

8.690

6.963 6.749 1

Lo cual evidencia un aumento en el nimero de casos recepcionados en la
herramienta tecnoldgica durante el periodo informado, pasando de 6.749 solicitudes
recepcionadas en el IV trimestre del afio 2020 a 8.690 requerimientos en el | trimestre
del afio 2021, lo que representa un aumento del 29%.

TIPO DE SOLICITUD

33
Sugerencias 16
| 17

121
Felicitaciones 105
0 2o

343
Consultas 384
I a8

596
Quejas A26
I 1130

1485
Peticiones 1059
2204

6113
Reclamos 4800
I 3465

I Trimestre 2021 IV Trimestre 2020 | Il Trimestre 2020
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Para el IV trimestre 2020 y | trimestre 2021 se presentan las siguientes variaciones:

* Aumento de 1.313 solicitudes clasificadas como reclamos entre el IV trimestre
2020 y | trimestre 2021.

» Las peticiones de informacion 426 casos.

+ 170 requerimientos clasificados como gquejas.

* Enlos casos clasificados como consultas, disminuyeron con 41 requerimientos.

« En los reconocimientos sistematizados dentro del aplicativo SIPQRS, se
presenta un aumento de 16 felicitaciones.

« Con relacion a las sugerencias recepcionadas en el periodo informado, se
presentaron 33 casos.

MEDIO DE RECEPCION

6148

4866 4876
1765
1487
255
284 332 402
7g 170 215 173 116 133 35 41 57
[ S - _
Correo Electronico Web Escrita Buzon de Personal Telefonico
Sugerencias
M Il Trimestre 2020 IV Trimestre 2020 I Trimestre 2021

La Direccion de Sanidad tiene como medio de recepcion mas utilizado por los
usuarios para interponer sus requerimientos el correo electrdnico, esto quiere decir
gue los ciudadanos a los cuales les prestamos los servicios de salud dan a conocer
sus inconformidades vy solicitudes por medio del casillero electronico
lineadirecta@policia.gov.co, disan.ateus@policia.gov.co y la Superintendencia
Nacional de Salud, con un total de 6.148 casos recepcionadas por este medio
durante el | trimestre 2021.
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Tendencia por Unidades

El comportamiento de las PQR2S por Regional de Aseguramiento en Salud se
presento en los tres dltimos trimestres de la siguiente manera:

PQR2S por Regional de Aseguramiento en Salud
Regional Ocho m es7

612
. . 245
Regional Siete 187
147
. . 766
Regional Seis -24

. . 424
Regional Cinco - 385
380
. 1204
Regional Cuatro m

1199

. 570

Regional Tres - 519
491

. 414

Regional Dos - 281
385

. 4410

Regional Uno 3389
3035
| Trimestre 2021  m IV Trimestre 2020 Il Trimestre 2020

| Trimestre 2021 - Regionales de Aseguramiento

Regional Siete
3%

Regional Cinc
5%

Regional Dos
5%
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Recepcion PQR2S UPRES - | trim 2021

UPRES Guainia 1
UPRES San Andres 2
UPRES Vichada 4
UPRES Amazonas 5
UPRES Guaviare 6
UPRES Guaijira 7
UPRES Putumayo | 9
UPRES Caqueta 13
UPRES Chocd 14
UPRES Arauca 14
UPRES Uraba 17
UPRES Casanare 1 19
UPRES Sucre ®m 39
UPRES Cesar = 53
UPRES Magdalena == 81
UPRES Huila == 89
UPRES Cordoba mm 89
UPRES Narifio mm 112
Direccién de Sanidad mess 152
UPRES Bolivar 157
UPRES Quindio mss 164
UPRES Norte de Santander msm
UPRES Boyacd e
UPRES Cauca
UPRES Risaralda s 200
UPRES Caldas
UPRES Meta
UPRES Santander
UPRES Cundinamarca mm 246
UPRES Tolima o= 303
UPRES Atlantico s 320
Hospital Central 413
UPRES Antioguia s 646
UPRES Valle 896
UPRES Bogota

3398
Las unidades que presentaron mayor recepcion de PQR2S son las siguientes:

Unidades con mayor recepcion

3398
256
224
896
722 e£og
491 533 pais 413
UPRES Bogota UPRES Valle UPRES Antioquia Hospital Central UPRES Atlantico

O Trimestre 2020 M IV Trimestre 2020 @ Trimestre 2021
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PQR2S Del 01| NUMERO DE
UNIDAD TOTAL de enero al 31 | QUEJAS POR
AFILIADOS | de Marzo de CADA 1.000
2021 AFILIADOS*
UPRES Bogota 131.216 3.398 25,90
UPRES Cauca 11.225 196 17,46
UPRES Valle 54.680 896 16,39
UPRES Caldas 14.879 206 13,85
UPRES Quindio 12.408 164 13,22
UPRES Antioquia 51.701 646 12,49
UPRES Cundinamarca 21.745 246 11,31
UPRES Tolima 29.788 303 10,17
UPRES Risaralda 19.846 200 10,08
UPRES Meta 21.635 216 9,98
UPRES Bolivar 15.737 157 9,98
UPRES Atlantico 33.317 320 9,60
UPRES Boyaca 21.289 193 9,07
UPRES Norte de Santander 23.699 193 8,14
UPRES Santander 32.718 217 6,63
UPRES Vichada 625 4 6,40
UPRES Cordoba 15.443 89 5,76
UPRES Narifio 20.537 112 5,45
UPRES Magdalena 15.928 81 5,09
UPRES Uraba 3.363 17 5,06
UPRES Cesar 10.585 53 5,01
UPRES Huila 18.286 89 4,87
UPRES Casanare 4.232 19 4,49
UPRES Caqueta 3.490 13 3,72
UPRES Sucre 10.758 39 3,63
UPRES Guaviare 1.709 6 3,51
UPRES Amazonas 1.476 5 3,39
UPRES Choco 4,493 14 3,12
UPRES Putumayo 3.079 9 2,92
UPRES San Andrés 801 2 2,50
UPRES Guajira 5.941 7 1,18
Hospltal Central - Direccion de 567 0,00
Sanidad —
UPRES Arauca 14
TOTAL GENERAL 8.691 PROMEDIO =8

* Tasa: numero de quejas por cada 1.000 afiliados se calcula: PQRD/namero afiliados por 1.000
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Las cuatro primeras causas en el ambito nacional se presenta el siguiente grafico:

Cinco primeras causas de inconformidad

5134

4016

3115

457
175 338 287 278 42° 298 258 294
- 103 66 60
Trato del personal Suministro de Medicina Laboral Fallas en la
medicamentos Informacion

No prestacion del

servicio
M I Trimestre 2021

M Il Trimestre 2020 [ IV Trimestre 2020

de las PQR2S

En la No Prestacién del Servicio el peso porcentual sobre el total
recepcionadas en este periodo corresponde al 59%.

No prestacion de los servicios

3181

1954

Demora en la atencion (Tiempos de espera)

No asignacion de citas

El trato del personal cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos del servicio policial y sugerencias para el periodo evaluado

corresponde al 5%.
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Quejas por mal trato

Laboratorio | 1
Imagenes Diagnosticas W 4
Registro y Actualizacion de Derechos [ 10
Personal de farmacia 1N 11
Odontologo 1N 17
Urgencias [INIIINEGE 34
Uniformado 39
Administrativos . 78
Otros profesionales IS 82
Médico | —— 167

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 recibir los servicios de salud.

En lo relacionado con el suministro de medicamentos, por la entrega de los
medicamentos, demoras en el despacho y envio de formulas al correo electronico, la
cual dentro del peso total de las solicitudes recepcionadas corresponde al 5%.

Suministro de medicamentos

266
129
o - -

Demoraenla Demoraenla Errordela Nolohayen Errorenla

entrega del entrega prescripcion farmacia entrega en
medicamento medicamento en la formula farmacia
en farmacia pendiente
(tiempo de
espera)

En lo concerniente con las quejas por medicina laboral, estas tienen relacion con la
dificultad que tienen los uniformados para acceder a la realizaciébn de las juntas
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médico laborales, la elaboracion de conceptos y trdmites, cuyo peso sobre el total de
las PQR2S corresponde al 3.3%.

Medicina Laboral

1212
266
M Realizar junta medico laboral M Realizar calificacion aptitud psicofisica
i Realizar valoracion a beneficiario W Realizar revision a pensionado

En lo relacionado con las fallas en la informacién, por la entrega de los
medicamentos, demoras en el despacho y envio de formulas al correo electronico, la
cual dentro del peso total de las solicitudes recepcionadas corresponde al 0,69%.

Fallas en la informacidén

5

® Personal administrativo ™ Personal asistencial % Personal uniformado

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

La falta de material informativo en las diferentes Regionales de Aseguramiento y
Unidades Prestadoras con relacion al portafolio de servicios y demas material de
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apoyo. Encontramos también la no adecuada informacion con relaciébn a
procedimientos, instalaciones y ubicacion de los consultorios.

Desde la Direccion de Sanidad, venimos realizando ingentes esfuerzos que se
traducen en la prestacion integral y efectiva de los servicios de salud hacia nuestros
usuarios. Por eso desde el momento en que el Gobierno Nacional anunci6 el inicio de
la vacunacion masiva contra el COVID-19, iniciamos la implementacion de un
esquema de vacunacion denominado Triple “A”, que comenzd con la actualizacion de
datos de nuestros usuarios y el agendamiento de las citas para concluir con la
atencion.

Desde una planificacion anticipada y siguiendo los lineamientos del Ministerio de
Salud y Proteccion Social, realizamos simulacros de las jornadas de vacunacion en
los puntos, habilitados con mas de 2.700 profesionales en salud y policias de la
Direccion de Sanidad dispuestos para el acompafiamiento y orientacion a nuestros
usuarios.

Trabajadores de la salud y
de apoyo en primera linea*

{Administrativo, de labores,
de aseo y alimentos)

Mayores de 80 anos.

Puestos de vacunacién Grupos de atencién extramural Contratos con
y 698 vacunadores compuestos por 204 funcionarios la Red Externa
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A partir de los resultados obtenidos en la consultoria realizada por la prestigiosa firma
internacional Ernst & Young, expertos nacionales e internacionales y profesionales de
la Direccion de Sanidad, se construye la hoja de ruta para nuestro proceso de
modernizacién y transformacion, logrando cambios trascendentales que contribuyen a
satisfacer de manera integral y efectiva las necesidades de salud de nuestros 603.170
usuarios. Entre estos avances, resaltamos la transicion a una nueva estructura
organica interna, que nos permitié separar los roles del aseguramiento y la prestacion
de servicios, alineados a un nuevo Modelo de Atencion Integral en Salud; la
disminucién considerable de la deuda histérica por concepto de urgencia médica; la
inversion de $89.291°426.790 en infraestructura que comprende el inicio de la
construccion de la Clinica del Sur en Bogota ($ 47.671°693.231), adquisicién de un
inmueble para el establecimiento de Sanidad Policial en Cartago ($ 3.971'964.000),
obras de adecuacion y mantenimiento en Establecimientos de Sanidad y Clinicas
($3.049°009.914), inversion para el mejoramiento de la capacidad instalada del
Hospital Central ($ 21.307°'584.502), adquisicion de equipo biomédico ($
10.361'458.053) y mobiliario ($2.929'717.089). Asi mismo, renovacién del parque
automotor ($4.605'400.619), compra de nuevo sistema digital de turnos
($990°125.000) e inversion en robustecimiento tecnolégico ($7.634°000.000), entre
otros. Finalmente, resaltamos el compromiso del equipo de trabajo de la Direccion de
Sanidad, profesionales altamente calificados del ambito asistencial y administrativo,
quienes desde una construccién colectiva contribuyeron al logro de las metas
institucionales y particularmente a afrontar el desafio sin precedentes que ha traido
consigo la pandemia de COVID-19.

nversion de $ 89.2917426.790

Inicio y avances en la construccion de la Clinica del Sur
$ 47.671'693.231

Esias instalaciones estan ubicadas en la localidad de Bosa, lo que permitird ampliar la

oferta de servicios a mas de 120.000 usuarios que residen en la zona sur de Bogoid.
Se aseguraron los recursos para su construccién, con vigencias futuras 2019 - 2022.
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Compra del inmueble
Estoblecimiento de Sonidad
Policial Cartago

$ 3.971'964.000

Clinica Regional Unidad Prestadora

del Caribe de Salud Pereira
$ 479'999.194 $410'043.281
Establecimiento de Sanidad Policial \ Clinica de
Unidad Médica Envigado
BG. Edgar Yesid Duarte Valero $1.088'749.225

$ 195'347.869

Un billon doscientos cuarenta mil seiscientos cuarenta y un millones de pesos
($1'240.641°000.000) invertidos en salud durante el 2020, setenta mil millones de
pesos adicionales entregados por el Gobierno Nacional para atencién de la pandemia
de COVID-19.

Durante la emergencia sanitaria, se mantuvo la prestacion de los servicios de salud
para garantizar la atencion oportuna, integral y continua acorde a los requerimientos
de nuestros usuarios, acatando las restricciones y medidas ordenadas por el
Ministerio de Salud y Proteccién Social.
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Atenciones en salud 2020

10°270.201
13,605 2177568

Procedimientos Teleconsulta
@ dlolggf& 124.589
Procedimientos Zroce?imientos
terapéuticos e entermeria
1'340.185 1'016.466
(5 Juntas médico laborales 3332:2}?;:6);1225
9.407 102.359

Atenciones COVID-19
g 505.804 41.448
: i——— 1'857.637

0 Consulta a ol Atenciones T tenci
WP pacientes crénicos 536.923 o domiciliarias 51.385 om[(%;\;lje'n]c‘l?ones

Rl 192.149 E<REERYSUNN |45 397

pacientes crénicos

Implementacion de la Politica de Humanizacion

La “Humanizaciéon como elemento central de la atencién en salud” es la premisa con
la cual se busca mejorar la prestacion de los servicios de Sanidad, a partir de la
atencion centrada en el usuario y sus familias. Es asi como se dio inicio a la
implementacion de la Politica de humanizacion y trato digno de la Direccién de
Sanidad, desde cuatro lineas de accion:

Servicio humanao ] ]
de tdidy cuidada pu|i
-

— =

Su despliegue a nivel nacional con jornadas de capacitacion y talleres de
sensibilizacion (2.892 charlas), junto al analisis de las PQRS, la medicion de las
unidades y el desarrollo de acciones de mejora, permitieron la reduccion de las quejas
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relacionadas con el trato inadecuado del personal hacia los usuarios, en comparacion
con el mismo periodo de 2019.

Modernizacién Hospital Central

Una importante inversion de recursos se llevd a cabo en el Hospital Central de la
Policia Nacional, para el mejoramiento de la capacidad instalada y la oferta de
servicios en nuestro Establecimiento de Sanidad Policial de tercer y cuarto nivel de
complejidad. Inversion de $ 21.611'392.584.

Tecnologia de punta

Con el propdsito de mejorar la calidad de vida de pacientes y médicos, mejoramos =l
servicio de resonancia y TAC de nuestro Hospital Central con tecnologia de punta gue
nos permite estar a la vanguardia en medicina personalizada y de alta precision. Esia
transformacién comprende:

Redisenc del area para mejorar la experiencia de los pacientes.
Tomograto y Resonador de Gltima generacion.
adidlogos altamente reconocidos con subes ialidades formales.
Radidlog It t d bespecialid
Software con herramientas de inteligencia artificial que permite aumeniar la precision
del diagnéstico y ko productividad.

Protocolos avanzados para estudios vasculares, oncoldgicos, neurolégicos entre oiros
y el diagndstico de patolegias segun estandares mundiales.

Sala de Adecuvacién sala de cbhservacién Adecuacién loctario
Medicina Nuclear en érea de urgencias y sala amiga
S 1.126°595.216 S 353678.896 $ 145°000.000
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Cambio de redes hidrosanitarias,

bafios drea de hospitakizacién y
bafos piblicos

$ 1.538'081.079

-\

Cambio e impermeabilizacién
de cubiertas y cambic de pisos

$ 2.057'565.299

. ]

Cambio de
cableado estructurade

$ 1.249'469.522

-~

Instalacién de planta elécrica
y transferencia cutomética

$ 1.566'493.774
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Adquisicién de equipos
biomédicos, insumos
y dispositivos

$ 8.099'988.502

Adguisicién de comas y
camillas hospitalarias

$ 217'873.681

\ g

<

Adecuacién Cambio de
de cofeteria ascensores
$ 1'337.388.819

$ 265'000.000

Sistema de ventilocién
de servicio de urgencias

$ 349'000.000

Central de goses medicinales y
Cuarto de residuos hospitalarios

$ 933'272.944

niod de cuidodos intermedios Ade‘”“"é"_ primer P'5°
Ejecucion 2021 Ejecucién 2021
$1.168°176.768 $ 900'000.000

e e $303.808.082

Para la atencién duranie ka pandemia, se
cuadruplicaron las camas de UCI, asi mismo
se llevd o cabo la odecuacion de ka UC
Pediatricay sak de observacion de urgencias,
lo instalacién de dos compamentos con
capacidad para 174 comas para pacienies
y 48 comas para profesionales de la salud.
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En el marco de la modernizacion y transformacion de la Sanidad Policial, la
innovacion tecnolégica aplicada a la gestion de la salud ha dado como resultado la
creacion de herramientas y desarrollos tecnolégicos que contribuyen a la
sistematizacion, control, gestion y trazabilidad de la informacion en los ambitos
administrativos y asistenciales, necesarios para la toma de decisiones.

Nuevos médulos en SISAP

CTC: Realiza lo gestion sistematizada del Comité Técnico Cientifico
para el proceso de medicamentos no incluides en el POS |dinamiza la
dispensacién de medicamentos, en términos de oportunidad y efectividad).

COVID-19: Genera reportes de usuarios afectodos por COVID-13,

permiie conocer e EE'DEIO ae |E|5 MisSMos.

Costos: Permite conocer el costo renl de produccian de un servicio de
salud, identifica sobrecostos y ahomro de recursos.

Cuentas Médicas: Controla el doble cobro de facturas por cuentas
médicas v las glosas.

Contratos Web: Confribuye con informacion para la administracian v
control de los recursos disponibles y planificaciones a futuro.

Autorizaciones Red de Servicios: Facilita el contral en el proceso de
auditoria de cuentas médicas y permite conocer lo demanda de servicios
de los usuarios POMNAL en la red externa.

Autorizaciones de atencién inicial de urgencia: Permite &l registo v
gestion de las solicitudes o nivel nocional, ogilizando el framite.

Concurrencia médica: Evita el cobro de servicios no prestados, valida
derechos de pacientes atendidos en red exderna v hace cargue en fiempo
real de la informacién de pacientes atendidos en la red externa.

Regisiro y gestion de solicitudes de autorizaciones de juntas médico-laborales:

Disminuye los fiempos para la definicién del estado de un funcionario.

Registro y entrega de indicaciones de cuidados postoperatorios: Regisira
o informacion e indicaciones que se enfregan al paciente de manera
oporiuna al momenio de alio, de acverdo al procedimiento quiningico.

Registro y seguimiento de producto no conforme: Parmite el ingreso vy &l
seguimiento de la informacion de novedodes reportada periddicamente
a nivel pais para la foma de decisiones desde el Mivel Cenfral.

Generacion de herramientas para:

. Envio de recordatorio de citas mediante correo electronico, mensaje de texto

. o llamada telefonica, disminuyendo la inasistencia.

. Envio de resultados de laboratorio clinico a los correos electrénicos de los
usuarios.
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. Radicaciéon de facturacién a través de la web para auditoria y pago a la red
externa.

. Dispensacion de medicamentos a pacientes cronicos, facilitando la entrega y
liberando citas para reformulacion.

. Nuevo sistema digital de turnos 26 Establecimientos de Sanidad Policial de 21
ciudades del pais cuentan con la herramienta automatica y digital
dispensadora de turnos, que permite ofrecer comodidad en los tiempos de
espera, atencion equitativa manteniendo el respeto por el orden de llegada y
prioriza la espera de acuerdo a la condicion de salud del usuario (mujeres
gestantes, personas con discapacidad, nifios y adultos mayores). Ademas,
contribuye a llevar un mejor control de los volimenes diarios de atencion.

. Optimizacion del Contact Center con conectividad SISAP para la identificacion
de usuarios, cancelacion de citas por respuesta de voz interactiva,
optimizacién de tiempos de respuesta, capacidad de 150 canales, 85
funcionarios para atencion a los usuarios.

. Publicacion mensual con informacién sobre la gestion en el SSPN, novedades
y acciones de fortalecimiento de la Sanidad Policial y temas de educacion y
promocién de la salud, se publicaron 12 ediciones en el 2020, con difusiéon
mediante correos electronicos, grupos de WhatsApp, redes sociales y pagina
web:

https://www.policia.gov.co/contenido/informativo-frecuencia-saludable

Se adelantd la encuesta de satisfaccion por el aplicativo Gestion de la Informacién
(GEINF) con una satisfaccion global del servicio de salud durante el primer trimestre
fue del 95,90%. La encuesta de satisfaccion se aplic6 a 13.894 pacientes que usaron
los servicios de sanidad en las Regionales de Aseguramiento en Salud del ambito
nacional.

£

%é

:Net =
Calle 44 No. 50-51 CAN, Bogota D.C. L] # o’ S
Teléfonos 5804400 Ext 7454 ! J
disan.ateus@policia.gov.co

www.policia.gov.co

«lcontec

SC 6545~ 1-7-NT CO - SC 6545 ~ 1-7-NT
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