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Informe PQR2S

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

La informacién es tomada del aplicativo SIPQRS de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, consultas y felicitaciones PQRS del lll Trimestre 2018.

Teniendo presente esta informacion del periodo correspondiente a los meses de
julio a septiembre de 2018, comparado con el mismo periodo de tiempo del ano
2017 en el ambito nacional, se establece el siguiente consolidado:

Comparativo Trimestral

6383

2680

® Il Trimestre 2017« lll Trimestre 2018

Las cuatro primeras causas en los meses comprendidos de julio a septiembre de
2018, presentan un cambio en relacion al mismo periodo de tiempo del 2017, a
nivel pais se presenta el siguiente grafico:

Cinco primeras causas de inconformidad
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Analizando en forma particular tenemos:

1. El mayor reporte de PQRS se manifiesta en los reclamos por la No
Prestacion de Servicios; cuya representacion sobre el total de las no
conformidades durante en el tercer trimestre del 2018 representa el 64,3%,
se observa un aumento muy significativo con respecto al mismo periodo del
ano 2017.

Los aspectos que mas generan esta no conformidad son:

v En la no prestacion de los servicios la variable de mayor frecuencia
corresponde a la no disponibilidad de agenda para la asignacién de citas, de
forma mas representativa en la Seccional Sanidad Bogotd y Seccional
Sanidad Antioquia.

v' La “no disponibilidad de agenda para la asignacién de citas” hace referencia
a que el usuario realiza la solicitud de asignacion de citas médicas por
cualquiera de los medios dispuestos para ello, pero la informacion
suministrada por los responsables del agendamiento es que la agenda ya se
encuentra ocupada.

v" En lo relacionado con el tema de “Cirugias” se presentan reclamos por parte
de los usuarios cuando se presenta la cancelacién del procedimiento
quirlrgico, falta el material médico o la cita para la realizacién de la misma
fue mal asignada.

2. Trato del personal, cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas,
reclamos sugerencias, consultas y felicitaciones en el tercer trimestre 2018
corresponde al 6.4%; durante este trimestre se muestra una variacién
ostensible, puesto que presenta un incremento de mas del 100% en las
solicitudes con respecto al mismo periodo de tiempo del afio inmediatamente
anterior.

v’ La conducta clasificada como trato del personal refiere a las inconformidades
interpuestas por los usuarios que tienen que ver con la mala atencién,
disposicién, actitud y cortesia de los funcionarios hacia nuestros clientes
internos y externos.

v' Para este trimestre se presentd un aumento de 366 reclamaciones en
comparacion con el trimestre de ano anterior.
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3. Fallas en la informacion, cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas,
reclamos sugerencias, consultas y felicitaciones corresponde al 5.4%; durante
este trimestre.

v Dentro de las fallas en la informacién y orientacién la variable de mayor
frecuencia corresponde a la informacién suministrada por el profesional de la
salud, personal de enfermeria y personal administrativo. Pero se observa
que disminuyo.

v La falta de Material informativo en las diferentes Seccionales y areas de
sanidad en relacion al portafolio de servicios y demas material de apoyo.

v En tercer lugar de esta variable corresponde a la mala informacion que
brindan las personas de la linea directa en relacién a los servicios que presta
Sanidad a nivel nacional, por tal razén se estan realizando charlas y
capacitaciones a los funcionarios sobre los diferentes portafolios y servicios
que brindamos.

v Encontramos también la no adecuada informacién en relacion a
procedimientos, Instalaciones, ubicacién de los consultorios.

4. 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 formulas CTC, demoras en el despacho, la cual dentro del paso
total de las solicitudes recepcionadas corresponde al 4.2%.

5. Medicina laboral, tiene relacion con la dificultad que tienen los uniformados
para acceder a la realizacion de las juntas médico laborales, la elaboracién de
conceptos y tramites, cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas,
reclamos sugerencias, consultas y felicitaciones en el tercer trimestre del 2018
corresponde al 1.68%, se observa un aumento con respecto al mismo periodo
del ano 2017.

6. Otros: se evidencian 7 conductas sobre las cuales se pueden clasificar los
requerimientos allegados a la Direccién de Sanidad por los diferentes medios
de recepcion, lo que representa un 18% del total.

A raiz de la demanda insatisfecha, se esta ejecutando un plan de mejoramiento
a nivel nacional para mitigar las causas generadas por las conductas motivadas
las deficiencias del servicio identificadas por las cuatro primeras causas de
inconformidad con el servicio por el Area de Gestién en Servicios de Salud.
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En cuanto a los reclamos recepcionados por la no prestacién del servicio el
comportamiento durante el trimestre fue el siguiente:

No prestacion del servicio

« No hay agenda para la asignacion de citas = Demora en la atencion
No disponibilidad del contrato = Cirugias

= Otras

Dentro de la subconductas no hay agenda y no hay disponibilidad del contrato
clasificados dentro del tipo de solicitud reclamo por asignacion de citas
presentaron la siguiente pauta:

PQRS/ESPECIALIDAD

Reumatologia 50
Cirugia General 53
Odontologia 57
Psiquiatria 60
Ginecologia 61
Pediatria 69
Otorrinolaringologia 84

Optometria
Neumologia
Neurologia
Endocrinologia
Medicina Interna
Urologia
Gastroenterologia
Oftamologia
Dermatologia
Medicina general
Ortopedia

95
106
110
111
127
143
143
156
163
271
335

A nivel nacional la asignacién de citas médicas por la cual los usuarios
presentan sus reclamaciones corresponden en un mayor porcentaje a
ortopedia, seguido por medicina general y dermatologia.
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TIPO DE SOLICITUD
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En el periodo analizado julio a septiembre de las vigencias 2017 y 2018, se
presentan las siguientes variaciones asi:

« Aumento de 2638 solicitudes clasificadas como reclamos.

» Incremento de 810 solicitudes clasificadas como quejas.

« Acrecentamiento en las solicitudes clasificadas como peticiones de
informacion con 226 casos mas.

« Minimo incremento de las felicitaciones cargadas dentro del aplicativo
SIPQRS.

« Aumento en las solicitudes clasificadas como sugerencias con 28 casos mas
en comparacion con el mismo trimestre del afio anterior.

« Se mantuvo estable la cantidad de casos clasificados como consultas.

MEDIO DE RECEPCION
2179
1341
576 890 1191
206
Buzon de Correo Escrita Personal Telefénico Web
Sugerencias Electrénico
W 1l Trimestre 2017 Il Trimestre 2018
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La Direccién de Sanidad tiene como medio de recepciéon 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 dar a
conocer sus inconformidades y quejas por medio del casillero electrénico
lineadirecta@policia.gov.co, con un total de 2179 recepcionadas por este medio.

PQRS POR REGIONAL

PQRS Regional
3550

143
694

an 552
207 442 14g 322
151"~ 6 328 214 199
1 2 3 4 5 6 7 8
—&— Il TRIMESTRE 2017 Il TRIMESTRE 2018

Se pudo observar que en el tercer trimestre 2018 se presentaron entre peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, consultas y felicitaciones un total de 6383, reporte
suministrado por el aplicativo SIPQRS a nivel nacional el 05/10/2018 a las 8:30
am, generando asi primer lugar Regional 1, tuvo el mayor porcentaje de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y felicitaciones con 55.6% de
representacion a nivel nacional con causas de no prestacion de los servicios ,trato
del personal, fallas en la informacién y suministro de medicamentos, las cuales
fueron las mas recurrentes, seguido de la Regional 4 con 10.8% de igual forma
con las causas no prestacién de los servicios, trato del personal, suministro de
medicamentos.

De manera particular se presenta asi:
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Regional uno

PQRS .
; ; : PQRS X Unidad /
Regional Poblacién Recep.cmnadas Tass Poblacional
Il Trimestre
Uno 194.871 3550 1,82%

Regional dos

PQRS .
Regional Poblacién  Recepcionadas DX Regl.onaI/
: Tasa Poblacional
Il Trimestre
Dos 49.915 207 0,40%

PQRS X Regional /
Total Recepcionadas

55,6%

PQRS X Regional /
Total Recepcionadas

3,24%
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Regional tres

PQRS
Regional  Poblacién Recepcionadas PQRS X Regional /
- Tasa Poblacional
11l Trimestre
Tres 46.702 471 1,00%

PQRS X Regional /

Total Recepcionadas

7,37%

Regional cuatro

PQRS
Regional Poblacién  Recepcionadas PQRSX Regi.o nalj
: Tasa Poblacional
11l Trimestre
Cuatro 82.736 694 0,83%

PQRS X Regional /

Total Recepcionadas

10,87%

Regional cinco

PQRS .
Regional Poblacién Recepcionadas PORSX Regl.onaI/
Tasa Poblacional
Il Trimestre
Cinco 51.905 439 0,84%
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Regional seis

PQRS S
) PQRS X Regional / PQRS X Regional /
Regional Poblacion Recepcionadas Tasa Poblacional Total Recepcionadas
Il Trimestre
Seis 75.416 552 0,73% 8,64%

Regional siete

PQRS L
Regional Poblaciéon  Recepcionadas FaRSX Regi.onal / o Regfonal/
Tasa Poblacional Total Recepcionadas
Il Trimestre
Siete 28.441 148 0,52% 2,31%
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Regional ocho

PQRS 2 ;
Regional Poblacién  Recepcionadas PORSH Regn.onal/ PARIX Reg,onal/
i Tasa Poblacional Total Recepcionadas
Il Trimestre
Ocho 88.060 322 0,36% 5,04%
i PQRSX Unidad/  PQRS X Regional / Total
UNIDAD Poblacién Recepcionadas ;
Tasa Poblacional Recepcionadas
Ill Trimestre
DEATA 32822 141 0,42% 2,20%
DEBOL 16121 41 0,25% 0,64%
DECES 10336 35 0,33% 0,54%
DEGUA 5620 12 0,21% 0,18%
DEMAG 12806 50 0,39% 0,78%
DESUC 10355 43 0,41% 0,67%

CUMPLIMIENTO INDICADORES

En lo concerniente con los indicadores, para el lll Trimestre del afio 2018 presento el
siguiente comportamiento con el indicador de oportunidad, donde se dio
cumplimiento al 100% de la meta.

indice de Oportunidad en la respuesta al Ciudadano

Sumatoria del total | Sumatoria del total PQRS
peticiones, quejas, [de ciudadanos  por Nivel
reclamos y sugerencias de | unidad que debian ser
UNIDAD ciudadanos por unidad | contestadas dentro del cl\tﬂ"En‘lP)\iT(I);";ﬁto
contestadas dentro del |término de evaluacién
término. del periodo.
ATEUS/ATEUS_DISAN 2255 2255 100%
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indice de oportunidad en la respuesta requerimientos internos

Total peticiones, quejas, | Total peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de | reclamos y sugerencias

requerimientos internos por | de requerimientos Nivel
UNIDAD unidad contestadas dentro |internos por unidad que| cumplimiento
del término debian ser contestadas| META 100%

dentro del término de
evaluacién del periodo.

ATEUS/ATEUS_DISAN 4093 4093 100%

Atentamente,

Mayor IVONNE
Jefe Oficina Atencién

Elaborado por: TS Paula Andrea Gir: .
Revisado por: Mayor Ivonne Johanna Hernén¥
Fecha de elaboracion: 11/10/2018
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