MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE SANIDAD

Informe trimestral cumplimiento Numeral 8
“Acciones de Mejoramiento”

Guia para la Atencion de Peticiones, Quejas,

Reclamos, Reconocimientos del Servicio
Policial y Sugerencias.

ABRIL- JUNIO 2020

1DS - OF — 0001 Pagina 1 de 10 Aprobacion:27/03/2017
VER: 3



Informe PQR2S

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

Dando cumplimiento al numeral 8 de la Guia para la Atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Reconocimientos del Servicio Policial y Sugerencias, que a la letra dice:
“...del informe trimestral que deberan presentar las Oficinas de Atencion Ciudadano
en sus unidades, con los resultados de las quejas, reclamos y sugerencias, cuyo
contenido debera tener como minimo los siguientes items asi....”

La informacién analizada es obtenida del aplicativo SIPQRS de las peticiones,
quejas, reclamos, reconocimientos del servicio policial y sugerencias del Il Trimestre
2020.

La presente informacion corresponde al IV Trimestre del afio 2019 | y Il Trimestre del
afio 2020 en el ambito nacional, se establece el siguiente consolidado:

Total PQR2S Recepcionado

WV Trimestre 2019 | Trimestre 2020 Il Trimestre 2020

6.749

5.808

4.124

Lo cual evidencia una reduccion significativa en el PQR2S pasando de 6.749
solicitudes recepcionadas en el | trimestre del afio 2020 a 4.124 requerimientos
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en el Il trimestre de la misma anualidad, lo que representa una disminucién del
39%

TIPO DE SOLICITUD

26
Consultas 16
| 20
. 21
Sugerencias 67
74
- - - 56
Felicitaciones 142
M 168
o 990
Peticiones 445
B 320
. 828
Quejas 1245
I 1036
2203
Reclamos 4834

T 4190

Il Trimestre 2020 | Trimestre 2020  m IV Trimestre 2019

Entre el | trimestre y Il trimestre 2020 se presentan las siguientes variaciones asi:

« Disminucion importante de 2631 solicitudes clasificadas como reclamos entre el
I'y el 1l trimestre de 2020.

* Reduccion de los requerimientos clasificados como quejas, paso de 1.245 en el
primer trimestre a 828 en el segundo trimestre 2020.

» Las peticiones de informacion aumentaron con 545 casos mas en comparacion
con el trimestre anterior.

* En las felicitaciones sistematizadas dentro del aplicativo SIPQRS, pasamos a
56 reconocimientos en el 1l trimestre de 2020.

« Disminucion en las solicitudes clasificadas como sugerencias con 46 casos en
comparacion con el trimestre anterior.

* En los casos clasificados como consultas, se presentd disminucion de 10
requerimientos.
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MEDIO DE RECEPCION

3604

3082

2638

1145

1002 1014
878
754
601 520
192 22 l 130 80 120 gg
[
Correo Escrita Web Buzdn de Personal Telefénico
Electrénico Sugerencias
| IV Trimestre 2019 | Trimestre 2020 Il Trimestre 2020

La Direccién de Sanidad tiene como medio de recepcion mas utilizado por los
usuarios para interponer sus requerimientos el correo electrénico, esto quiere decir
gue los ciudadanos a los cuales les prestamos los servicios de salud dan a conocer
sus inconformidades y solicitudes por medio del casillero electronico
lineadirecta@policia.gov.co y la Superintendencia Nacional de Salud, con un total de
2.638 casos recepcionadas por este medio en el | trimestre 2020, se presenté una
significativa disminucion con respecto al | trimestre de 2019.

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:
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PQRS por Regional de Aseguramiento en Salud
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w1l Trimestre 2020
192
) . 357
Regional Cinco |y’ 07 I Trimestre 2020

Regional Cuatro R 833I 1063 = IV Trimestre 2019

5;8

i 40

Regional Tres 106
. -_i?z

Regional Dos 378

- 317

2105

i J 3621
Regional Uno 3038

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

Unidades de mayor recepcidn

2979
2491
1615
834
656
449 406 480
325

I l . .290 Em o -

Regional de Regional de Regional de Unidad Prestadora de Hospital Central
Aseguramiento en Aseguramiento en Aseguramiento en Salud Tolima
Salud N2 1 Salud N2 4 Salud N2 6
W WTrimestre 2019 I Trimestre 2020 Il Trimestre 2020
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La Regional de Aseguramiento en Salud N°1, tuvo el mayor porcentaje de solicitudes
con 51% 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.

La Regional de Aseguramiento en Salud N°4, prosigue con 14,2% de igual forma con
las causas no prestacion de los servicios, trato del personal, suministro de
medicamentos.

Las cinco primeras causas en el &mbito nacional se presenta el siguiente grafico:

Cinco primeras causas de inconformidad
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En el segundo trimestre de 2020 se presentaron entre peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos del servicio policial y sugerencias un total de 4.124 requerimientos,
reporte suministrado por el aplicativo SIPQRS en el &mbito nacional el 06/07/2020 a
las 9:50 am.

Es importante resaltar que, en la gran mayoria de las PQR2S en lo correspondiente a
la no prestacién de los servicios se debe a la suspension de algunos servicios en
cumplimiento a los lineamientos emitidos por parte del Ministerio de Salud en atencion
a la emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional para evitar la
propagacion y por ende coadyuvar en la mitigacion del contagio de COVID 19.
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Con base en lo anterior la Direcciébn de Sanidad adoptdé durante el Il trimestre
alternativa de atencion por tele consulta para aquellas especialidades en donde es
viable esta modalidad de atencién, sin embargo, se tuvo la necesidad de reprogramar
procedimientos quirdrgicos por consulta externa que requerian UCI por el riesgo de
contagio en pacientes con enfermedades de base.

Dada la contingencia de la emergencia sanitaria se modificO la entrega de
medicamentos para un periodo de dos meses en pacientes mayores de 60 afos y
aquellos usuarios que requieran adelantos en las entregas de medicamentos por
tener fechas de suministro diferentes en dos medicamentos y por diferentes motivos
de desplazamiento. Asi mismo, se ha realizado reprogramacion de las fechas de
entrega a medicamentos que no tenian fecha de aplicacion debido a la emergencia
sanitaria.

Se habilit6 el suministro de medicamentos a domicilio, a los usuarios con
programaciones de medicamentos vigentes, priorizando usuarios mayores de 70
afos, patologias de alto costo y los programas de pacientes crénicos.

Para la Direccibn de Sanidad es importante armonizar el sistema de salud a
implementar mediante la priorizacion concentradas en el usuario, en cumplimiento a
los principios de equidad, universalidad y atencion equitativa, descritos en la
normatividad vigente, por lo que se hace necesario impartir lineamientos para mejorar
las condiciones de atencion en salud para realizarlo sin discriminacion alguna de la
condicion de cotizante o beneficiario.

Después de implementada la orden de servicios 036 “HUMANIZACION DE LOS
SERVICIOS DE SALUD Y TRATO DIGNO HACIA LOS USUARIOS DEL
SUBSISTEMA DE SALUD EN LA POLICIA NACIONAL” podemos evidenciar que las
guejas en relacidén con el trato de personal disminuyeron significativamente, ya que
para el segundo trimestre del afio 2019 se registraron 436 solicitudes pasando a 120
en el mismo periodo del afio 2020, evidenciandose un descenso del 72% de las
PQR2S por esta motivacion.

El lineamiento de humanizacion y trato digno en la Direccion de Sanidad, ha permitido
brindar una atencion en salud que implica mejorar los servicios y buscar que la
prestacion de los mismos sea de manera amable y centrada en los usuarios y sus
familias, ademas, personalizar la asistencia escuchando las necesidades de los
pacientes y familiares, todo esto enmarcado dentro de la cultura de la humanizacién,
obteniendo resultados que impactan de manera positiva en el trato brindado a los
usuarios.
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Fortalecimiento de la sanidad Policial

Ademas del presupuesto asignado al Subsistema de Salud de la Policia Nacional para
el 2020, que corresponde a un billén doscientos setenta y cuatro mil millones de
pesos, se cuenta con una adicién de setenta mil millones de pesos con destinacion
especifica para COVID-19, que se estan ejecutando para fortalecer los siguientes
aspectos: Servicios de atencion en salud y hospitalarios, UCI, adquisiciébn equipos
biomédicos, insumos y mobiliario hospitalario, oxigeno medicinal, Pruebas rapidas y
pruebas PCR para coronavirus, transporte de muestras al laboratorio, medicamentos,
contratacion de personal profesional de la salud, ampliacion de atencion domiciliaria y
elementos de proteccion.

Como preparacion para la atencion de nuestros usuarios en el marco de la pandemia
por COVID-19, la Direccién de Sanidad ha realizado entre otras las siguientes
acciones:

» Declaracion de la urgencia manifiesta desde el inicio de la pandemia para
adquisicién de equipos biomédicos, entre ellos ventiladores, flexdmetros, termémetros
infrarrojos y elementos de bioseguridad para la proteccibn oportuna de los
profesionales de la salud.

» Conversién de los servicios y expansion de capacidades para fortalecer la atencién
de nuestros usuarios.

* Ampliacion de la capacidad de hospitalizacion y UCI a través de nuevos contratos
con Instituciones Prestadoras de Salud de la Red Externa.

» Contratacién de mas profesionales de la salud para la atencién de la pandemia.

» Adquisicidon y toma de pruebas diagndsticas moleculares PCR y pruebas rapidas
para COVID-19 en cada una de las Unidades Prestadoras de Salud a nivel nacional,
de acuerdo a los lineamientos establecidos por el Ministerio de Salud, lo que permite
la activacion de ruta epidemiolégica, cerco epidemioldgico y aislamiento oportuno.

« Adecuacion del Laboratorio Clinico de Referencia Nacional para la realizacion del
diagndstico molecular de Coronavirus, con procesamiento de pruebas las 24 horas del
dia, como resultado de la implementacion de estandares de calidad, disposicion de
nuevos equipos, puesta en marcha de estaciones de trabajo, implementacién de
protocolos de seguridad, demarcacion de zonas para transito seguro de las muestras
y actualizacion de conocimiento en biologia molecular.

« Atencion y seguimiento a pacientes positivos para COVID-19, de acuerdo a los
lineamientos emitidos por el Ministerio de Salud.

 Habilitacion de 43 lineas de servicio de asesoria y consulta telefonica especifica
para COVID-19, 37 lineas para salud mental y habilitacion de correo electronico para
tramite de afiliaciones y actualizacion de derechos.
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» Fortalecimiento del Programa Médico Domiciliario (POMED), para atender pacientes
con patologias priorizadas.

» Socializacion de medidas de prevencién de manera permanente mediante correos
electrénicos personales, video conferencias y redes sociales institucionales.

« Cumplimiento a las directrices en bioseguridad emanadas por la Direccién General
de la Policia Nacional, la Direccion de Sanidad, y Ministerio de Salud y Proteccion
Social.

Fortalecimiento en infraestructura (més de $67.617 millones de pesos)
* Inicio construccion Clinica del Sur en Bogota.

* Obras de adecuacion y mantenimiento en Hospital Central (Sala de Medicina
Nuclear, UCI, area de urgencias, redes hidrosanitarias, central de gases medicinales,
entre otros), Establecimientos de Sanidad en Barranquilla, Pereira, Envigado y
Bogota.

« Compra instalaciones para Establecimiento de Sanidad Policial en Cartago, Valle

Adquisicion de parque automotor ($4.232 millones de pesos)

* 19 ambulancias, 21 automoviles asistenciales, 7 camionetas.

Tecnologia ($3.992 millones de pesos)

* Solucién de hiperconvergencia que permite la ampliacion de capacidad vy
sostenibilidad del Sistema de Informacion SISAP

» 1176 computadores nuevos.

* 10 desarrollos tecnoldgicos (CTC web, envio de resultados de laboratorio a correo,
entrega de medicamentos a pacientes cronicos).

Nueva estructura organica

» Separacion de roles de asegurador y prestador en salud.

» Implementacién del Modelo de Atencién Integral en Salud MATIS.

* Implementacion de Rutas Integrales de Atencion en Salud RIAS.

* Organizacion de la Red Integrada de Servicios.

» Distribucion de recursos basados en eficiencia y gerenciamiento de la enfermedad.
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Reduccion significativa de la deuda de urgencias

Fortalecimiento de la capacitacion del talento humano a través de diplomados en

salud, ejercicios de inmersion estratégica, entre otros.

Estudio de productividad, adecuacién de volumen y cargas laborales para optimizar el

talento humano.

Incremento de honorarios del personal profesional

Mayor IVONNE JOHANNA HERNANDEZ RODRIGUEZ
Jefe Atencion al Usuario Direccién de Sanidad
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