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Informe PQR2S

Peticiones, Quejas, Reclamos Reconocimientos del Servicio Policial vy
Sugerencias de la Direccién 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 informaciéon analizada es obtenida del aplicativo SIPQRS de las peticiones,
quejas, reclamos, reconocimientos del servicio policial y sugerencias del IV Trimestre
2019.

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

Total PQR2S Recepcionado

Il Trimestre Ml Trimestre @IV Trimestre

\ 5275

7066
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TIPO DE SOLICITUD

20
Consultas | 17
13

) 74
Sugerencias 60
72
. 168
Felicitaciones 196
187
. 320
Peticiones 286
261

) 1036
4190
Reclamos 420

® IV Trimestre M|l Trimestre Il Tnmestre

En el lll y IV trimestre se presentan las siguientes variaciones asi:

+ Disminucién de 1.230 solicitudes clasificadas como reclamos entre el Il y IV
trimestre.

« Descenso en 51 en los requerimientos clasificados clasificadas como quejas.

» Las peticiones de informaciéon aumentaron con 34 casos mas.

+ En las felicitaciones sistematizadas dentro del aplicativo SIPQRS, se pasé de
196 casos en el |l trimestre a 168 en el |V trimestre.

+ Aumento en las solicitudes clasificadas como sugerencias con 14 casos mas en
comparacion con el trimestre anterior.

« En los casos clasificados como consultas, se incrementé con 3 requerimientos
mas.
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MEDIO DE RECEPCION

3792

3082

2617

1474

1105
.| 878
754 745733
‘ 601
473 . 430476 413
312 ' 0
\ \ e

Correo Electrénico Escrita Web Buzén de Personal Telefonico
Sugerencias

I Trimestre M1l Trimestre W IV Trimestre

La Direccién de Sanidad tiene como medio de recepcién mas utilizado por los
usuarios para interponer sus requerimientos el correo electronico, esto quiere decir
que 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 y la Superintendencia Nacional de Salud, con un total de
3.082 casos recepcionadas por este medio, aunque presenta una leve disminucion
con respecto al |ll trimestre, en el cual se recepcionaron 3.792 casos por este medio

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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PQRS por Regional de Aseguramiento en Salud

312
i : 289
Regional Ocho _— 54
113
i i 200
Regional Siete - 143

Regional Seis

Regional Cinco

Regional Cuatro

Regional Tres

Regional Dos

Regional Uno

3000
2718

® IV Trimestre
Il Trimestre

|l Trimestre

3989

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

3502

2543
2270

Regional de
Aseguramiento en
Salud N 1
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Unidades de mayor recepcion

756
648
513
229 227 401 280 278
. B -
Regional de Regional de Regional de
Aseguramiento en Aseguramiento en Aseguramiento en
Salud N° 4 Salud N2 6 Salud N9 5

Il Trimestre Ml Trimestre m IVTrimestre
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157 194 218

Unidad Prestadora de
Salud Tolima
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Las cuatro primeras causas en el ambito nacional se presenta el siguiente grafico:

Cinco primeras causas de inconformidad

5097
3967
3655
L
Il Trimestre
Wl Trimestre
447
262 | IV Trimestre
2 @0 o
7
2 e 97
A ‘ 1 e
t 198 & 115
Al 169
No prestacion \Q'; 74
D e
del servicic Trato del =
o : personal Fallas en la A
Informacion Suministro de oy
medicamentos ediana
Laboral

La No Prestacién del Servicio tiene representacion sobre el total de las
inconformidades durante este trimestre representa el 68%, se observa una
disminucion significativa con respecto al segundo trimestre.

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 atencién” con 2.496 PQR2S, la cual hace
referencia al tiempo de espera entre la llegada del usuario a la hora citada de la
consulta, y la atenciéon por parte del profesional de la salud.

La siguiente variable corresponde a la “asignacion de citas” con 1.405 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 presenté una disminucion de 1.130 reclamaciones en
comparacioén con el trimestre anterior.
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No prestacion de los servicios

2496

1405
38 28
M Demora en la atencion i Asignacion de Citas
m Cirugias M Preferencia en |la prestacion de los servicios

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 7,7%,; se muestra una variacion ostensible, puesto que presenta un
descenso de 50 quejas recepcionadas en este lapso de tiempo con referencia al
trimestre anterior.

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

Quejas por mal trato

R

Quejas por mal trato

161

M Otros Profesionales de la Salud M Personal de Enfermeria
W Personal Administrativo ™ Uniformados
W Personal Médico
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Con respecto a las Fallas en la informacién: cuyo peso sobre el total de las peticiones,
quejas, reclamos sugerencias, consultas y felicitaciones corresponde al 4,4%; durante
este trimestre. Se presentd una disminuciéon en las quejas interpuestas por esta
motivacién, se pasa de 293 PQRS en el |ll trimestre a 262 PQR2S en el |V trimestre.

Dentro de las fallas en la informacion y orientacion 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 seccionales y areas de sanidad en
relaciéon al portafolio de servicios y demas material de apoyo.

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

Quejas por fallas en la informacion

10 7

w Personal Administrativo W Personal Asistencial

YPersonal Uniformado % Falta Material Informativo

En lo concerniente con las quejas por Medicina laboral, estas tienen relacion con la
dificultad que tienen los uniformados para acceder a la realizacion de las juntas
médico laborales, |la elaboracion de conceptos y tramites, cuyo peso sobre el total de
las PQR2S corresponde al 1.6%.
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Quejas medicina laboral

M Junta Médico Laboral M Tramite Medicina Laboral
u Concepto Médico Laboral W 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 formulas CTC, demoras en el despacho, la cual dentro del peso total
de las solicitudes recepcionadas corresponde al 1.3%. Para el IV trimestre se

presenta una disminucion de 32 PQR2S.

Quejas por suministro de medicamentos

50 2
) _am>
10 l |
4
M Demoraen laentrega ™ Entrega medicamentos CTC
w Entrega medicamentos pendientes u Inconsistencia en la entrega

M No se encuentra medicamento
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En el cuarto trimestre de 2019 se presentaron entre peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos del servicio policial y sugerencias un total de 5.808 requerimientos,
reporte suministrado por el aplicativo SIPQRS en el ambito nacional el 07/01/2020 a
las 5:39 pm.

La Regional uno la cual tuvo el mayor porcentaje de solicitudes con 51,6% 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 1,9 quejas cada hora.

La Regional cuatro prosigue con 14%, de igual forma con las causas no prestacion
de los servicios, trato del personal, suministro de medicamentos y en promedio recibe
una queja cada seis horas.

Atentamente,
iy
Mayor IVONNE J' ANNA HERNA Z RODRIGUEZ

Jefe Atencion al Uguario DISA

Elaborado por: TS Paula Andrea Girald
Rewsado por: MY Ivonne Johanna Hemand:
Fecha de elaboracion 10/01//2020
Ubicacion 2020/comités

Calle 44 No. 50-51 CAN, Bogota

Teléfonos 2207454 — 2207663 N
disan.ateus@policia. gov.co SEFDOE B LD
www.policia.gov.co

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



