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1. INFORME PQR2S

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, RECONOCIMIENTOS DEL SERVICIO POLICIAL Y
SUGERENCIAS DE LA DIRECCION DE SANIDAD.

En el marco de la misionalidad de la Oficina de Atencién al usuario de la Direccién de Sanidad y de
acuerdo a los estandares de cumplimiento, el presente informe resume los datos correspondientes al
proceso de atencion, recepcion y tramite sobre las Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del
Servicio Policial y Sugerencias (PQR2S) en el ambito de los servicios de salud brindados por la
Direccion de Sanidad de la Policia Nacional durante el cuarto trimestre correspondiente a los meses de
octubre, noviembre y corte al 18 de Diciembre del afio 2025.

2. OBJETIVO DEL INFORME

El informe tiene como propésito evaluar el desempefio de los canales de atencion y la gestiéon de las
solicitudes realizadas por los usuarios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional, en relaciéon con
la prestacion de servicios de salud. La finalidad es identificar areas de mejora, garantizar una atencion
integral, y contribuir a la satisfaccion de los usuarios, a través de la gestién oportuna de las solicitudes
interpuestas.

3. ASPECTOS PRINCIPALES
3.1 NUMERO TOTAL DE PQR2S REGISTRADAS

A continuacién, el comparativo de los ultimos tres trimestres, asi:

RECEPCION TOTAL DE PQR2S

18.063
16.757

14,578

Il TRIMESTRE 2025 11l TRIMESTRE 2025 IV TRIMESTRE 2025
(01/10/2025 al 18/12/2025)

La grafica comparativa presentada ilustra las solicitudes interpuestas por los Usuarios del Subsistema
de Salud de la Policia Nacional, las cuales fueron recepcionadas a través de los diferentes medios de
recepcion. Esta informacién abarca el Il, 1l y cuarto trimestre hasta el dia 18 de diciembre de 2025,
con respecto a las PQR2S (Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del Servicio Policial y
Sugerencias) gestionadas por las unidades prestadoras de salud nivel nacional de lo cual se puede
deducir, lo siguiente:
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Disminucion parcial de PQR2S: Comparando el tercer con el cuarto trimestre parcial del afio 2025,
se observa disminucion de 3.485 PQR2S, lo que representa una deduccion del 24%. Esta disminucion
puede reflejar varios factores, entre ellos, un mayor acceso a la agenda para la prestacion de los
servicios de salud, tanto en red propia como externa, contratacion vigente y fortalecimiento de los
planes de mejora.

RECEPCION PQR2S IV TRIMESTRE PARCIAL

ANO 2025
DICIEMBRE 2.925
NOVIEMBRE 5.394
OCTUBRE 6.259

La tendencia observada de manera parcial en el cuarto trimestre de 2025 pone de manifiesto que ha
surgido efecto las acciones de mejora implementadas por las areas misionales de la Direccion de
Sanidad y desarrolladas por las Regionales de Aseguramiento en Salud y Unidades Prestadoras de
Salud del ambito nacional.

3.2 TIPO DE SOLICITUDES REALIZADAS

La clasificacion de las PQR2S realizadas por los usuarios del Subsistema de Salud de la Policia
Nacional se organiza segun el tipo de solicitud o inconformidad presentada. Esta clasificacién permite
una gestion mas eficiente de los requerimientos, facilitando la identificacion de areas de mejora y la
toma de decisiones estratégicas. A continuacién, se detallan los tipos de PQR2S, la clasificacion y la
estadistica, asi:

TERMINO DEFINICION TIEMPOS ESTABLECIDOS

a) Peticiones generales: quince (15)

dias habiles.
“Solicitud a través de la cual una persona por motivos de

interés general o particular solicita la intervencion de la
Peticion: entidad para la resolucion de una situacion, la prestacion de
un servicio, la informacién o requerimiento de copia de
documentos, entre otros”.

b) Solicitudes de informacion: diez
(10) dias habiles.

c) b) Solicitud de documentos: diez
(10) dias habiles.

“Manifestaciéon de una persona, a través de la cual expresa

inconformidad con el actuar de un funcionario de la entidad”. Quince (15) dias habiles.

Queja

Solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan
a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de
salud por parte de un actor del Sector Salud o solicita el
reconocimiento del derecho fundamental a la salud.

Reclamo Quince (15) dias hébiles.

Es la proposicion, idea o indicacion que se ofrece o presenta
con el propésito de incidir en el mejoramiento de un proceso,
cuyo objeto se encuentra relacionado con la prestaciéon del
servicio o el cumplimiento de una funcién publica.

Sugerencia Quince (15) dias habiles.
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TIPO DE SOLICITUD

. Reconocimiento - Informacidn de

- . Peticiones de .. . Solicitud de .

Redamos Peticiones Quejas ., sdelServicio de Informes Sugerencias Seguridad

Informacion L documentos .

Policia Ciudadana
B || TRIMESTRE 2025 15.318 673 335 167 156 61 34 12 1
I TRIMESTRE 2025 16.599 637 326 239 165 48 44 5 0
u IV TRIMESTRE 2025 PARCIAL 13.118 446 263 575 122 43 8 2 1

Realizando un comparativo entre el tercer y cuarto trimestre parcial trimestre del afo 2025, se
observan las siguientes variaciones:

Disminucion de reclamos en un 21%

Disminucion de las peticiones en un 30% ™

Disminucion de las quejas en un 19%

Aumento en las peticiones de informacion en 96% 4

Disminucion en los reconocimientos del servicio policial en un 26%
Disminucion en los informes en un 6%

Disminucion de las sugerencias en 82%

Disminucion en la solicitud de documentos de 60%

Aumento en la informacién de seguridad ciudadana en 100% 2§

VVVVVVYVYVY

3.3 MEDIOS DE RECEPCION:

Las solicitudes fueron recibidas a través de diversos canales habilitados, tanto presenciales como
virtuales, como las lineas telefénicas, el correo electrénico y las plataformas web institucionales.
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MEDIOS DE RECEPCION

7.558
7.305

6.218
5.018
4.396
4.210
3.425 3.382
2.258
1015
943 290
644640 635
325400
II I ..15 13 3 o0 13 12 6 1 32 37 0 3 1

Supersalud  Web publica Correo Escrita Personal Buzdn Linea Telefdnico Sistema PSI
PORS electrénico Director SGDEA
General
B || TRIMESTRE 2025 | Il TRIMESTRE 2025 IV TRIMESTRE 2025 PARCIAL

La Direccion de Sanidad para el IV trimestre del afio 2025de manera parcial, tiene como medio de
recepcion mas utilizado por los usuarios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional para
interponer sus requerimientos a la Superintendencia Nacional de Salud obteniendo un porcentaje del
43% sobre el total de reclamos allegados. Durante el IV trimestre de 2025 con reporte hasta el 18 de
diciembre se allegaron 6.218 solicitudes por este canal, presentandose una disminucién de 1.340
requerimientos en comparacion con el lll trimestre de la presente vigencia.

Al disgregar la informacion recolectada en el aplicativo SIPQR2S, se pueden identificar caracteristicas
particulares sobre los medios de recepcion y se establece la siguiente comparacion con relacién al i
vs |V trimestre 2025 de manera parcial, asi:

p IV TRIMESTRE 2025 <
MEDIO DE RECEPCION | Il TRIMESTRE 2025 PARCIAL DIFERENCIA VARIACION %
Supersalud 7.558 6.218 -1.340 -17,7
Web publica PQRS 5.018 4.210 -808 -16,1
Correo electrénico 31382 2.258 -1.124 -33,2
Escrita 640 943 303 47,3
Personal 1015 890 -125 -12,3
Buzon 400 15 -385 -96,3
Linea Director General 3 0 -3 -100,0
Telefdnico 12 6 -6 -50,0
Sistema SGDEA 32 37 5 15,6
PSI 3 1 -2 -66,7

4. PANORAMA GENERAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, RECONOCIMIENTOS
DEL SERVICIO POLICIAL Y SUGERENCIAS (PQR2S)

4.1 PANORAMA POR REGIONALES DE ASEGURAMIENTO EN SALUD.

Dentro del panorama especifico de cada una de las Regionales de Aseguramiento en salud, se
presenta la tendencia analizada por disminucién o aumento en la recepcion de PQR2S durante el IV
trimestre del afio 2025 de manera parcial comparado con los dos anteriores, asi:
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PQR2S / REGIONAL DE ASEGURAMIENTO EN SALUD

m IITRIMESTRE2025  m Il TRIMESTRE 2025 IV TRIMESTRE 2025 PARCIAL
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UNO SEIS CUATRO CENTRAL QCHO DOS TRES CINCO SIETE DE SANIDAD

829
760
683
663
691

579
331
178

Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2025 de manera parcial, se muestra disminuciéon en el
numero de PQR2S recepcionadas comparadas con el tercer trimestre de la misma vigencia, de lo cual
se concluyo:

REGIONAL DE ASEGURAMIENTO 111 TRIMESTRE 2025 IV TRIMESTRE 2025 PARCIAL DIFERENCIA VARIACION %
Regional Uno 9.044 7.164 -1.880 -20,8
Regional Seis 2.008 1.526 -482 -24,0

Regional cuatro 1.727 1.466 -261 -15,1
Hospital Central 777 1061 284 36,6
Regional ocho 1.103 829 -274 -24,8
Regional dos 1.160 760 -400 -34,5
Regional tres 934 683 -251 -26,9
Regional cinco 691 579 -112 -16,2
Regional siete 337 331 -6 -1,8
Direccion de Sanidad 282 179 -103 -36,5
Total general 18.063 14.578 -3.485 -19,3

En primer lugar se posicion6 la Regional de Aseguramiento en Salud Numero uno que recibié 1.880
solicitudes menos en comparacién con el periodo anterior; luego se ubica la Regional numero seis con
disminucion de 482 requerimientos, en el mismo orden continua la Regional de Aseguramiento nimero
cuatro con una disminucion de casos en 261 incidentes.

Del global de las PQR2S que fueron recepcionadas en el cuarto trimestre del afio 2025 de manera
parcial se deduce, lo siguiente:

REGIONAL DE ASEGURAMIENTO PORCENTAJE GLOBAL
IV TRIMESTRE 2025 PARCIAL
Regional Uno 7.164 49,1
Regional Seis 1.526 10,5
Regional cuatro 1.466 10,1
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Hospital Central 1061 7,3
Regional ocho 829 5,7
Regional dos 760 5,2
Regional tres 683 4,7
Regional cinco 579 4,0
Regional siete 331 2,3
Direccién de Sanidad 179 1,2
Total general 14.578 100

4.2 PANORAMA POR UNIDADES PRESTADORAS DE SALUD

Dentro del panorama especifico para cada Unidad Prestadora de Salud adscrita a la Direccion de
Sanidad de la Policia Nacional, se puede establecer el siguiente comparativo con relacién al Il y IV del
afno 2025 de manera parcial, junto a la variacion, asi:

Unidad i Trimestre 2025 | 'V Trimestre 20251 yariacien
UPRES Bogota 8076 6443 -1633
UPRES Antioquia 1701 1336 -365
UPRES Valle 1311 1138 -173
Hospital Central 777 1061 284
UPRES Tolima 917 589 -328
UPRES Santander 464 387 =77
UPRES Cundinamarca 474 364 -110
UPRES Boyaca 465 342 -123
UPRES Atlantico 453 337 -116
UPRES Risaralda 411 327 -84
UPRES Meta 255 253 -2
UPRES Caldas 341 206 -135
UPRES Narifio 244 203 -41
Direccion de Sanidad 282 179 -103
UPRES Norte de Santander 195 157 -38
UPRES Quindio 182 150 -32
UPRES Bolivar 230 144 -86
UPRES Cesar 131 139 8
UPRES Huila 202 130 -72
UPRES Cauca 172 125 -47
UPRES Coérdoba 180 109 -71
UPRES Magdalena 95 88 -7
UPRES Sucre 152 82 -70
UPRES Casanare 42 52 10
UPRES Choco 67 46 -21
UPRES Guajira 42 39 -3
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UPRES Uraba 60 35 -25
UPRES Arauca 32 35 3
UPRES Caqueta 21 27 6
UPRES Guaviare 40 26 -14
UPRES Putumayo 20 14 -6
UPRES Amazonas 14 10 -4
UPRES Vichada 11 3 -8
UPRES San Andrés 1 1 0
UPRES Guainia 3 1 -2
UPRES Vaupés 0 0 0
TOTAL 18063 14578 -3485

COMPARATIVO UNIDADES CON MAYOR RECEPCION
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5. MOTIVOS DE RECEPCION DE PQR2S

Realizando una verificacion general de los motivos totales y teniendo en cuenta 14.578 solicitudes
(PQR2S) se presentan las primeras causas de inconformidad y solicitudes, asi:
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ASEGURAMIENTO / PRESTACION

8.200 reclamos — CITAS
MEDICAS

De los cuales el top 5 infiere
las siguientes especialidades:

Oftalmologia, Medicina
General, Medicina Interna,
Ortopedia y Traumatologia y
Endocrinologia.

2.192 reclamos - FALTA DE
OPORTUNIDAD EN LA
AUTORIZACION DE OTROS
SERVICIOS DE SALUD.:.

De los cuales el top 3 infiere:

919 reclamos relacionados con
imagenologia.

637 reclamos relacionados con
otros procedimientos no
quirurgicos.

483 reclamos relacionados con
otros procedimientos
quirargicos.

649 reclamos relacionados con

medicamentos

Falta de oportunidad en la entrega
o entrega incompleta 459

Falta de oportunidad en Ia
autorizacion 166

Negacion para
medicamentos 18

la entrega de

Otras 6

575 reclamos y peticiones -
procesos medicina laboral

316 reclamos relacionadas con falta de oportunidad en el proceso de
referencia y contrareferencia.

» Referente a los 12.066 reclamos agrupados en Aseguramiento y Prestacion, relacionados con
la falta de oportunidad en las citas o consultas y/o autorizacién de las mismas, procedimientos
quirurgicos y no quirurgicos, medicamentos, imagenes diagndsticas y dispositivos médicos, es
importante sefalar que por las variaciones de contratacién y/o portafolio de servicios en las
diferentes UPRES, se debe entrar a verificar si hacen parte de la demanda insatisfecha por red

propia o externa.

Las solicitudes clasificadas como reclamos corresponden a la mayor cantidad de PQR2S interpuestas
por los usuarios, ya que se encuentran asociadas a la prestacion de los servicios de salud con un 82%
de la totalidad de las PQR2S recepcionadas durante el periodo informado.

5.1 TOP 10 DE LOS REQUERIMIENTOS MAS INTERPUESTOS POR MOTIVO GENERAL.

De los 12.066 reclamos se procede a presentar el top 10 de los requerimientos interpuestos
por los usuarios del Subsistema de Salud de la Policia Nacional, asi:

MOTIVO GENERAL Total
Falta de oportunidad en las citas o consultas 8055
Falta de oportunidad en la autorizacién de otros servicios de salud 2876
Falta de oportunidad en la autorizacion de citas de consulta 2100
Falta de oportunidad en la entrega o entrega incompleta de tecnologias en salud y/o
prestacion de otros servicios 665
Falta de oportunidad en la atencion en otros servicios de salud 561
Falta de oportunidad en el proceso de referencia y contrarreferencia 372
Falta de oportunidad en la autorizacion de tecnologias en salud y/o de otros servicios 348
Procesos medicina laboral 236
Insatisfaccion por falta de oportunidad en la atencion por parte del personal de salud 192
Falta de oportunidad para servicios de complementacion terapéutica 134
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5.2 TOP 10 DE LOS REQUERIMIENTOS MAS INTERPUESTOS POR MOTIVO ESPECIFICO.

En el item de los requerimientos por motivo especifico se refieren a las causas o razones particulares
por las cuales los usuarios del Subsistema de Salud buscan subsanar de manera concreta su reclamo
en salud, en la Direccidon de Sanidad durante el tercer trimestre se ve reflejado los motivos especificos
sobre la atencion médica o servicios relacionados con la salud, asi:

Motivo Especifico Total
Falta de oportunidad en las citas o consultas 6.557
Falta de oportunidad en la autorizacion de otros servicios de salud 2.192
Falta de oportunidad en la autorizacion de citas de consulta 1.484
Falta de oportunidad en la entrega o entrega incompleta de tecnologias en salud y/o prestacion de 666
otros servicios
Falta de oportunidad en la atencion en otros servicios de salud 365
Falta de oportunidad en el proceso de referencia y contrarreferencia 320
Falta de oportunidad en la autorizacion de tecnologias en salud y/o de otros servicios 310
Procesos medicina laboral 300
Insatisfaccion por falta de oportunidad en la atencién por parte del personal de salud 147
Falta de oportunidad para servicios de complementacion terapéutica 134

5.3 TOP DE LOS REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS Y/O ESPECIALIDAD POR UNIDADES
PRESTADORAS DE SALUD.

Cinco Especialidades - Ambito nacional

\_____———-———'—"

. ORTOPEDIAY
IMAGENOLOGIA OFTALMOLOGIA | MEDICINA GENERAL | MEDICINA INTERNA | oo oo
== || TRIMESTRE 2.639 1.225 368 402 402
== ||| TRIMESTRE 1.645 1.578 463 613 695
IV TRIMESTRE PARCIAL 1.113 927 621 496 456
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Expuesto lo anterior, se concluye que en el IV trimestre del afio 2025 de manera parcial se presentaron
entre Peticiones, Quejas, Reclamos, Reconocimientos del servicio policial y Sugerencias un total de
14.578 requerimientos. Reporte suministrado por el aplicativo SIPQRS en el ambito nacional con corte
18/12/2025 a las 09:32 horas.

Anexo(s): NO

Elaboré: Paula Andrea Giraldo Echeverry Revisé: TC Hellen Johanna Jimenez Orejuela
Oficina de Atencién al Usuario - DISAN Jefe Oficina de Atencion al Usuario DISAN

Fecha de elaboracion: 22/12/2025
Ubicacion: (Y) paulagiraldoecheverry/2025/informes

Calle 44 50 - 51

Teléfonos: 5804400 — ext: 7572
disan.sipgrs@policia.gov.co
www.policia.qov.co
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