MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE SANIDAD
ATENCION AL USUARIO

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 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 (maximo diez (10) dias una vez
terminado cada trimestre) 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 informacion analizada es obtenida del aplicativo SIPQRS de las peticiones, quejas,
reclamos, reconocimientos del servicio de policia y sugerencias.

La presente informacion correspondiente al I, Il y lll Trimestre 2021 en el &mbito
nacional, se establece el siguiente consolidado:

Total PQR2S Recepcionado

M | Trimestre 2021 Il Trimestre 2021 Il Trimestre 2021

10.086 10.785

8.690

Lo cual evidencia un leve aumento en el nimero de casos recepcionados en la
herramienta tecnoldgica durante el periodo informado, pasando de 10.086 solicitudes
recepcionadas en el Il trimestre a 10.785 requerimientos en el Ill trimestre del afo
2021, lo que representa un aumento del 7%.
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TIPO DE SOLICITUD

33
Sugerencias 50
| 33
121
Felicitaciones 131
B 121
33
Consultas 28
M 343
842
Quejas 785
B 506
1787
Peticiones 1747
I 1485
7969
Reclamos 7345

I —— 6113

Il Trimestre 2021 Il Trimestre 2021 B | Trimestre 2021

Para el Il y Il trimestre 2021 se presentan las siguientes variaciones asi:

* Aumento de 624 solicitudes clasificadas como reclamos entre el Il trimestre y 1lI
trimestre 2021.

» Las peticiones aumentaron con 40 casos.

« 57 requerimientos de més clasificados como quejas.

* Enlos casos clasificados como consultas, aumentaron con 5 requerimientos.

« En los reconocimientos sistematizados dentro del aplicativo SIPQRS, se
presenta una disminucion de 10 felicitaciones.

+ Con relacion a las sugerencias recepcionadas en el periodo informado, se
presentd una disminucion de 17 requerimientos.
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MEDIO DE RECEPCION

6148

5710
5371

3867
3590

1765

569
402 508 398
133 247 215 263 254
- 57 46 48
- [ | —
Web Correo Electrénico Escrita Personal Buzén de Telefénico
Sugerencias
B | Trimestre 2021 Il Trimestre 2021 Il Trimestre 2021

La Direccion de Sanidad para el periodo informado, tiene como medio de recepcién
mas utilizado por los usuarios para interponer sus requerimientos la pagina web,
esto quiere decir que los usuarios a los cuales les prestamos los servicios de salud
dan a conocer sus inconformidades y solicitudes a través de la siguiente URL
https://www.policia.gov.co/pgrs, con un total de 5710 casos recepcionados por este
medio durante el lll trimestre 2021, siendo este el aumento con respecto al Il
trimestre.

Tendencia por Unidades

El comportamiento de las PQR2S por Regional de Aseguramiento en Salud se
presentd en los tres ultimos trimestres de la siguiente manera:
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https://www.policia.gov.co/pqrs

PQR2S por Regional de Aseguramiento en Salud

771
Regional Ocho 818
657
=B
Regional Siete l224
245
Regional Seis l?DS
766

Regional Cinco

Sl,e.

-l'-‘-mlﬂ
DLD
b

1421
Regional Cuatro l1169

1204
590
Regional Tres 653
570
602
Regional Dos 604
414

Regional Uno 5303
4410

6082

@Il Trimestre 2021 @I Trimestre 2021 | Trimestre 2021

Il Trimestre 2021 Regionales de Aseguramiento

Regional Siete
2%

Regional Seis
6%

Regional Cinco
5%

<
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Guainia

Uraba
Amazonas

San Andrés
Guajira
Putumayo
Guaviare
Arauca
Caquetd
Casanare
Chocd

Cesar
Cérdoba
Magdalena
Sucre

Quindio

Huila
Direccion de Sanidad
Narifio

Meta

Bolivar

Cauca
Santander
Caldas
Risaralda
Norte de Santander
Atlantico
Cundinamarca
Boyaca
Tolima
Hospital Central
Antioquia
valle

Bogotd

12
le
Ie
1o
LS}
LISV
715
a7
728
M 37
[ JcH]

Recepcién PQR2S - Il Trimstre 2021

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

4783

3959

3398

Bogota
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Unidades con mayor recepciéon

1086
896 884
646 501

484 458
303 440
Valle Antioquia Hospital Central
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O I TRIMESTRE 2021
W Il TRIMESTRE 2021

E I TRIMESTRE 2021

413 430 448

=

Tolima
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PQR2S del Numero de
01 de Julio .
UNIDAD TOTAL AFILIADOS | al30de | JU€13sPOr
. cada 1.000
Septiembre afiliados*
de 2021
REGIONAL UNO 183317 6073 3,31
UPRES Bogotd 136266 4783 3,51
UPRES Boyacd 21500 352 1,64
UPRES Cundinamarca 22478 347 1,54
UPRES Guainia 465 2 0,43
UPRES Amazonas 1519 6 0,39
UPRES San Andrés 1089 9 0,83
Direccidn de Sanidad - Hospital Central _ 574 _
REGIONAL DOS 51984 602 1,16
UPRES Huila 16615 120 0,72
UPRES Tolima 29048 440 1,51
UPRES Putumayo 2858 14 0,49
UPRES Caqueta 3463 28 0,81
REGIONAL TRES 46786 590 1,26
UPRES Risaralda 19425 243 1,25
UPRES Quindio 12318 110 0,89
UPRES Caldas 15043 237 1,58
REGIONAL CUATRO 80813 1421 1,76
UPRES Valle 54809 1086 1,98
UPRES Narifio 14618 137 0,94
UPRES Cauca 11386 198 1,74
REGIONAL CINCO 56285 499 0,89
UPRES Santander 31929 218 0,68
UPRES Norte de Santander 22270 264 1,19
UPRES Arauca 2086 17 0,81
REGIONAL SEIS 75966 609 0,80
UPRES Antioquia 52465 484 0,92
UPRES Choco 4773 38 0,80
UPRES Cérdoba 15500 81 0,52
UPRES Uraba 3228 6 0,19
REGIONAL SIETE 27725 220 0,79
UPRES Meta 21899 168 0,77
UPRES Guaviare 1394 15 1,08
UPRES Casanare 4432 37 0,83
REGIONAL OCHO 90198 771 0,85
UPRES Atlantico 33365 324 0,97
UPRES Bolivar 16213 179 1,10
UPRES Cesar 10644 60 0,56
UPRES Guajira 5884 11 0,19
UPRES Magdalena 13436 97 0,72
UPRES Sucre 10656 100 0,94

* Tasa: nimero de quejas por cada 1.000 afiliados se calcula: PQRD/ntmero afiliados por 1.000
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Las cinco primeras causas en el &mbito nacional se presenta el siguiente gréfico:

Cinco primeras causas de inconformidad

4295

3882

3181

2738

1953
1786

622 650 633
457 425 491
18 0 m's
No asignacion de| Demora en la Trato del Suministro de .
. ., . Medicina Laboral
citas atencion personal medicamentos
M| Trimestre 2021 3181 1953 457 425 361
O Trimestre 2021 3882 1786 622 633 294
Il Trimestre 2021 4295 2738 650 491 262

La no _asignacion de citas tiene representacion sobre el total de las inconformidades

durante este trimestre, representa el 40% del total recepcionado en el ambito
nacional; se observa un aumento con respecto al segundo trimestre, la cual hace
referencia a que el usuario realiza la solicitud de citas médicas por cualquiera de los
medios dispuestos para ello, pero la informacion suministrada es que no hay
disponibilidad en la agenda programada o no hay contrato vigente en la red
contratada; esta informacion se divide en las siguientes subvariables:
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MOTIVO TOTAL
No hay agenda (Red Propia) 3147
No hay agenda (Red Externa) 828
No hay contrato (Red Externa) 320
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La demora en la atencién dentro del peso total de las solicitudes recepcionadas
corresponde al 25% y corresponde a la inconformidad expresada por los usuarios
frente a los tiempos de espera para recibir atencion por parte de los funcionarios de la
Direccion de Sanidad.

Demora en la atencién

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 6%.

Quejas por mal trato

Registro y Actualizacion de Derechos [l 9

Laboratorico [ 12
Odontolégo M 14

Personal de farmacia [ 18

Urgencias [N 31

Imagenes Diagnosticas [IIIIEGEGE 34

Uniformado a7
Otros profesionales I 140
Administratives I 149
médico I 180
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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

371
102
11 6 1
-— - -
Demoraenla Demoraenla Errordela Errorenla Nolohayen
entrega del entrega prescripcion  entregaen farmacia

medicamento medicamento enla formula farmacia
en farmacia pendiente
(tiempo de
espera)

En lo concerniente con las quejas por medicina laboral, estas tienen relaciéon con la
dificultad que tienen los uniformados para acceder a la realizacion de las juntas
médico laborales, la elaboraciéon de conceptos y tramites, cuyo peso sobre el total de
las PQR2S corresponde al 2%.
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Medicina Laboral

m Realizar junta medico laboral m Realizar calificacion aptitud psicofisica

= Realizar valoracion a beneficiario Realizar revision a pensionado

En el tercer trimestre de 2021 se presentaron entre peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos del servicio policial y sugerencias un total de 10.785 requerimientos,
reporte suministrado por el aplicativo SIPQRS en el &mbito nacional el 06/10/2021 a
las 11:24 am.

Calle 44 No. 50-51 CAN, Bogoté D.C v ti - N

Teléfonos 5804400 ext 7572 R

disan.ateus@policia.qov.co INSPIRADOS EN USTED SC 6545 — 1-8-NE  SA-CER276952 CO - SC 6545 —1-8-NE
www.policia.gov.co

© N © [y
—e I::Net ?—

INFORMACION PUBLICA CLASIFICADA

1DS - OF — 0001 Péagina 11 de 11 Aprobacion:30/08/2021
VER: 4


mailto:disan.ateus@policia.gov.co
http://www.policia.gov.co/

