MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE SANIDAD

Resultados cualitativos y cuantitativos de las
peticiones, quejas, reclamos reconocimientos
del servicio policial y sugerencias (PQR2S) de
la Direccion de Sanidad ambito nacional.
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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 PQR2S del | Trimestre 2019.

Teniendo presente esta informacion del periodo correspondiente a los meses de
enero a marzo de 2019, comparado con el mismo periodo de tiempo del afio 2018
en el ambito nacional, se establece el siguiente consolidado:

PQR2S Recepcionadas | Trimestre 2019

6071

2918

| Trimestre 2018 | Trimestre 2019

Para el | trimestre del 2019 se muestra la informacion disgregada por meses.

PQR2S Recepcionadas | trimestre 2019

2068 2432

1771

Enero Febrero Marzo
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Las unidades que presentaron mayor recepcion de PQR2S en el primer trimestre
del afio 2019 son las siguientes:

Primeras 10 Unidades - Mayor Recepcion

2849

655
501
I 248 227 215 170 151 145 128

e e

SEBOG DEVAL DEANT DERIS HOCEN DESAN DETOL DENOR DECAL DEATA

Las cuatro primeras causas en los meses comprendidos de enero a marzo de
2019, a nivel pais se presenta el siguiente gréfico:

Primeras Causas de Inconformidad
3662 6071

2918

1254 1235
AN 1030

490 412
117 83
No prestacdon Trato del Suministro de Fallas en la Medidna Otras Total
del servicio personal Medicamentos Informacion Laboral
| Trimestre 2018 M/ Trimestre 2019
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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
inconformidades durante en el primer trimestre del 2019 representa el
60,3%, se observa un aumento significativo con respecto al mismo periodo
del afio 2018.

No prestacion de los servicios / Unidad

2104

391

196 103 85
—-' —— e —

M Seccional Sanidad Bogota i Seccional Sanidad Valle B Seccional Sanidad Antioguia

M Seccional Sanidad Santander M Area de Sanidad Caldas

Los aspectos que mas generan éste inconformismo son:

v' En la no prestacion de los servicios la variable de mayor frecuencia
corresponde a la “asignacién de citas”, 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 la agenda ya
se encuentra ocupada.

v' En lo relacionado con la subconducta “cirugias” se presentan reclamos por
parte de los usuarios cuando se presenta la cancelacion del procedimiento
quirurgico, falta el material médico o la cita para la realizacion de la misma
fue mal asignada.

v’ Para este trimestre se presentd un aumento de 2.408 reclamaciones en
comparacién con el trimestre del afio anterior.

En cuanto a los reclamos recepcionados por la no prestacion del servicio, el
comportamiento durante el | trimestre 2019 fue el siguiente:
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No prestacion de los servicios

2%

I Asignacion de citas
jl Demora en la atencion
jw Preferencia en la prestacion

de los servicios

M Cirugias

La subconducta “Demora en la atencién” es la que muestra mayor peso entre la
no prestacion del servicio con 1.500 reclamos, se present6 en este trimestre
asi:

* Profesionales Medicina » Personal Administrativo

* Otros Profesionales « Imdgenes Diagnosticas

s Entréega Medicamentos ® Registro y actualizacion de derechas
= Urgencias = Transcripcion de farmulas

» Laboratorio » Pofesionales Odontologia

IN 2% 1%1%1%

2. Trato del personal: cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas,
reclamos sugerencias, consultas y felicitaciones en el primer trimestre 2019
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corresponde al 8.7%; durante este trimestre se muestra una variacion
ostensible, puesto que presenta un incremento de mas del 100% en las
solicitudes con respecto al mismo periodo de tiempo del afio inmediatamente
anterior.

Quejas por mal trato / Unidad

Quejas por mal trato

149

M Seccional Sanidad Santander Seccional Sanidad Valle
B Hospital Central B Secclonal Sanidad Antloqula

W Secclonal Sanidad Bogota

v 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 prestar los
servicios a nuestros clientes internos y externos.

v' Para este trimestre se presentdé un aumento de 373 quejas en comparacion
con el trimestre del afio anterior.

3. 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 férmulas CTC, demoras en el despacho, la cual dentro del peso
total de las solicitudes recepcionadas corresponde al 6.78%.
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Quejas por suministro de medicamentos / Unidad

M Secclonal Sanidad Bogota  w Secclonal Sanldad Risaralda w Seccional Sanidad Valle

 Seccional Sanidad Antioquia @Area de Sanidad Talima

v' Para este trimestre se presentdé un aumento de 329 quejas en comparacion
con el trimestre del afio anterior.

4. Fallas en la informacidn: cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas,
reclamos sugerencias, consultas y felicitaciones corresponde al 5.7%; durante
este trimestre.

Quejas por fallas en la informacién / Unidad

14
16

B\

140

™ Secclonal Sanidad Bogota % Seccional Sanldad Antioquia
% Seccional Sanidad Valle % Secclonal Sanidad Risaralda

® Area de Sanidad Norte de Santander

v' Dentro de las fallas en la informacion y orientaciéon la variable de mayor
frecuencia corresponde a la informacidén suministrada por el profesional de la
salud, personal de enfermeria y personal administrativo.
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v' La falta de material informativo en las diferentes seccionales y areas de
sanidad en relacion al portafolio de servicios y deméas material de apoyo.

v' Encontramos también la no adecuada informacion en relaciébn a
procedimientos, instalaciones y ubicacién de los consultorios.

v' Para este trimestre se presenté un aumento de 128 quejas en comparacion
con el trimestre del afio anterior.

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 primer trimestre del 2019
corresponde al 2.2%, se evidencia un aumento con respecto al mismo periodo
del afio 2018 de 120 quejas.

Quejas medicina laboral / Unidad

a7

M Seccional Sanidad Bogota W Seccional Sanidad Valle
o Secclonal Sanidad Atlantico d5eccional Sanidad Antioquia

B Seccional Sanidad Santander

6. Otros: existen 6 conductas mas sobre las cuales se pueden clasificar los
requerimientos allegados a la Direccion de Sanidad por los diferentes medios
de recepcidn, estas representan un 17% del total.

A raiz del aumento progresivo de las PQR2S que se ha presentado durante los
altimos trimestres, se solicité a las unidades con mayor recepcion solicitudes se
elaboraran planes de mejora para disminuir las primeras causas de inconformidad,

1DS - OF — 0001 Pagina 8 de 21 Aprobacion:27/03/2017
VER: 3



con el fin de corregir las deficiencias identificadas en la prestacion del servicio de
salud.

TIPO DE SOLICITUD

\0;: \?P '\"‘{” '\é— \ﬂ;J \\_ﬁ’ ,\-'?}f
O & o O & 3
&
2 > L’(" (.,\0 on o ,\O
Q%é < & & o &
< 43 < $ v
& <
Trimestre 2018 | Trimestre 2019

En el periodo analizado de enero a marzo de las vigencias 2018 y 2019, se
presentan las siguientes variaciones asi:

* Aumento de 2.519 solicitudes clasificadas como reclamos.

« Disminucion de 246 solicitudes clasificadas como quejas.

+ Acrecentamiento en los requerimientos clasificados como peticiones de
informacién con 255 casos méas.

+ Asenso notable en las felicitaciones sistematizadas dentro del aplicativo
SIPQRS, se pas6 de 50 casos en el 2018 a 158 en 2019.

+ Aumento en las solicitudes clasificadas como sugerencias con 76 casos mas
en comparacién con el mismo trimestre del afio anterior.

+ Se presentd una disminucién en casos clasificados como consultas con 51
requerimientos menos.
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MEDIO DE RECEPCION

Correo Electrénico 2305

I o>

: 1359
Escrita B 100
. ; 809
Buzdn de Sugerencias
-
733

Wb N 557

Personal o 347

Teleféni 142
elefonico ™40

| Trimestre 2019 W Trimestre 2018

La Direccion de Sanidad tiene como medio de recepcion 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 y quejas por medio del casillero electrénico
lineadirecta@policia.gov.co y la Superintendencia Nacional de Salud, con un total
de 2.305 casos recepcionadas por este medio.

PQRS POR REGIONAL

PQRS por Regional - Total Recepcionado

3218

7
107 712
82 194 211 324 =17

RegionalUno RegionalDos Regional Tres Regional Cuatro Regional Cinco Regional Seis RegionaiSiete Regional Ocho

—t— | Trimestre 2018 | Trimestre 2019
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ional 8
Regional 7 M'S%
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Regional 5
6%

Regional 1
53%

Regional &
13%

Regional 2
4%

En el primer trimestre 2019 se presentaron entre peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, consultas y felicitaciones un total de 6.071 requerimientos, reporte
suministrado por el aplicativo SIPQRS a nivel nacional el 04/04/2019 a las 9:13
am, generando asi primer lugar Regional uno la cual tuvo el mayor porcentaje de
solicitudes con 53% de representacion a nivel nacional, con causas de no
prestacion de los servicios ,trato del personal, suministro de medicamentos, fallas
en la informacion y medicina laboral, las cuales fueron las mas recurrentes y
reciben aproximadamente dos quejas cada hora. La Regional cuatro prosigue con
13%, de igual forma con las causas no prestacion de los servicios, trato del
personal, suministro de medicamentos y en promedio recibe una queja cada
cuatro horas.

De manera particular se presenta asi:
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Regional Uno

: i PQRS PQRS X Unidad / PQRS X Regional /
Regional Poblacién | Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Total Recepcionadas
| Trimestre
Uno 189.417 3218 1,69% 53%
Regional Uno
2243
l 204 141 153 49
ay a5 & -
H'.“. ; |u‘ ]»} = 1‘!"-«,:"-.: -r.:‘ = t‘.--l’:',wt'tt'-:.-u. St 1r‘n-ljz;‘.!ﬂx ) i ?:v ‘I‘-‘ H ]
los serv Iame ntos formacion labora
PQRS . .
UNIDAD Poblacién Recepcionadas PQRS X Umc;lad / HOl Unl'dad /Total
. Tasa Poblacional Recepcionadas
| Trimestre
DEAMA 1427 16 1,12% 0,26%
SEBOG 165164 2849 1,72% 46,92%
HOCEN _ 227 _ 3,73%
DISAN _ 28 _ 0,46%
DEBOY 21478 94 0,43% 1,54%
DEGUN 462 0 _ _
DESAP 886 4 0,45% 0,06%
‘ Total PQR2S PQRZ"SINO PQR2S PQR?S PQR2S Fallas PQI.?Z.S
Regional Uno . prestacion de | Trato del Suministro enla Medicina
Recepcionadas .. . . .,
los servicios personal | medicamentos | informacion laboral
SEBOG 2849 2104 149 133 140 47
HOCEN 227 77 41 0 9 0
DISAN 28 0 7 0 0 0
DEBOY 94 47 7 8 4 2
DEGUN 0 0 0 0 0 0
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DEAMA 16 12 0 0 0
DESAP 4 3 0 0 0
Total 3218 2243 204 141 153 49

Regional Dos
. ., PC)fRS PQRS X Regional / PQRS X Regional /
Regional Poblacién | Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Total Recepcionadas
| Trimestre
Dos 51.543 262 0,50% 4,31%
Regional Dos
262
Total PQR2S PQR2S No POR2S Trato QR2S PQR2S Fallas POR2S
Recepcionadas prestacion de del personal Suministro enla Medicna
los servicios medicamentos informacion laboral
., POTRS PQRS X Unidad / PQRS X Unidad / Total

UNIDAD Poblacién Recepcionadas . .

. Tasa Poblacional Recepcionadas
| Trimestre
DEUIL 16020 69 0,43% 1,13%

DECAQ 3387 4 0,11% 0,65%
DETOL 29269 170 0,58% 2,80%
DEPUY 2867 19 0,66% 0,31%
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Total PQR2S PQR2S No PQR2S PQR2S PQR2S Fallas PQR2S
Unidad . prestacion de | Trato del Suministro enla Medicina
Recepcionadas .. . . .,
los servicios personal | medicamentos | informacion laboral
DEUIL 69 40 11 3 3 7
DECAQ 4 3 0 0 0 0
DETOL 170 63 23 25 11 5
DEPUY 19 6 1 2 2 0
Total 262 112 35 30 16 12
Seccional
Regional Tres
. ., PO.‘RS PQRS X Regional / PQRS X Regional /
Regional Poblacién | Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Total Recepcionadas
| Trimestre
Tres 45.923 486 1,05% 8,00%
Regional Tres
486
a6
A A
Total POR2S PQRZS No WZ2S Ira (2S5 POQR2S Fallas QR2
Recepclonadas tacion d | paersor Surminstr enla Mediana
los se 0 medicament informacion laboral
PQRS . .
UNIDAD Poblacién Recepcionadas PQRS X Unlc.iad / FOLES X Un!dad /Total
. Tasa Poblacional Recepcionadas
| Trimestre
DERIS 18849 248 1,31% 4,08%
DECAL 14838 145 0,97% 2,38%
DEQUI 12236 93 0,76% 1,53%
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PQR2S No PQR2S PQR2S PQR2S Fallas PQR2S
. Total PQR2S ., . ..
Unidad . prestacion de | Trato del Suministro enla Medicina
Recepcionadas . . . .
los servicios personal | medicamentos | informacidn laboral
DERIS 248 83 34 85 16 3
DECAL 145 85 10 0 1
DEQUI 93 74 3 4 1 2
Total 486 242 46 99 17 6
Seccional
Regional Cuatro
PQR
. ., Q > PQRS X Regional / PQRS X Regional /
Regional Poblacién | Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Total Recepcionadas
| Trimestre
Cuatro 81.385 786 0,96% 12,94%
Regional Cuatro
786
472
47 49 54
a & O 4
Total POR2S PQOR2S No PQOR2S Trato POR25 PQR2S Fallas POR25
Recepcionadas prestacion de del personal Suministro enla Medicina
los servicios medicamentos  informacién laboral
., PO.‘RS PQRS X Unidad / PQRS X Unidad / Total
UNIDAD Poblacién Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Recepcionadas
| Trimestre
DEVAL 54142 544 1.00% 8,96%
DENAR 15023 58 0,38% 0,95%
DECAU 12220 82 0,67% 1,35%
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PQR2S No PQR2S PQR2S PQR2S Fallas PQR2S
. Total PQR2S -, . -
Unidad . prestacidon de | Trato del Suministro enla Medicina
Recepcionadas . . . .,
los servicios personal | medicamentos | informacion laboral
DEVAL 655 391 38 44 51 15
DENAR 45 21 4 1
DECAU 86 60 5
Total 786 472 47 49 54 19
Seccional
Regional Cinco
. ., PO.“RS PQRS X Regional / PQRS X Regional /
Regional Poblacién | Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Total Recepcionadas
| Trimestre
Cinco 55.815 371 0,66% 6,11%
Regional Cinco
54
- ay a9 -
To P POR2S | F Trat POR2 F QR2S
iece poionadas esta n ROna SUITUNISt Y diana
| Srvicl er T boral
PQRS . .
UNIDAD Poblacion Recepcionadas PQRS X Unlqad / PQRS X Unl‘dad JNSEL
. Tasa Poblacional Recepcionadas
| Trimestre
DESAN 31517 230 0,72% 3,78%
DENOR 22117 193 0.87% 3,17%
DEARA 2181 11 0,50% 0,18%
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PQR2S No PQR2S PQR2S PQR2S Fallas PQR2S
Unidad Total PQR2S prestacion de | Trato del Suministro enla Medicina
Recepcionadas | los servicios personal | medicamentos | informacion laboral
DESAN 215 103 28 16 10 8
DENOR 151 82 24 4 14 1
DEARA 5 1 2 0 0 0
Total
Seccional 371 186 54 20 24 9
Regional Seis
. ., PO.‘RS PQRS X Regional / PQRS X Regional /
Regional Poblacién | Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Total Recepcionadas
| Trimestre
Seis 76.380 562 0,73% 9,25%
Regional Seis
562
77
-
Total PQR2S POR2S N POR2S Trato POR2 > p
lecepcionadas prastaci i iel personal Suministro Me
oS serv medicamentos INTfoMmacion la
PQRS . .
UNIDAD Poblacion Recepcionadas PQRS X Unlqad / PQRS X Unl‘dad JNSEL
. Tasa Poblacional Recepcionadas
| Trimestre
DEANT 51973 538 1,03% 8,86%
DECHO 7131 14 0,19% 0,23%
DECOR 14402 30 0,20% 0,49%
DEURA 2874 15 0,52% 0,24%
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PQR2S No PQR2S PQR2S PQR2S Fallas PQR2S
Unidad Total PQR2S | prestaciénde | Trato del Suministro enla Medicina
Recepcionadas | los servicios personal | medicamentos | informacion laboral
DEANT 501 196 69 27 54 10
DECHO 11 2 2 3 2 0
DECOR 27 11 5 0 0 1
DEURA 23 16 1 2 1
Total
Seccional 562 225 77 32 57 11
Reqgional Siete
. ., PQRS PQRS X Regional / PQRS X Regional /
Regional Poblacién | Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Total Recepcionadas
| Trimestre
Siete 26.723 107 0,40% 0,16%
Regional Siete
-
Total PORZ2S PORZ2S Mo PORZS Trato POR2S POR2S Fallas PORZ2S
Recepcionadas prestacion de del personal Suministro enla Medicina
los servicios medicamentos informacién laboral
., PO.“RS PQRS X Unidad / PQRS X Unidad / Total
UNIDAD Poblacién Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Recepcionadas
| Trimestre
DEMET 20247 96 0,47% 1,58%
DECAS 3969 11 0,27% 0,18%
DEGUV 1919 4 0,20% 0,06%
DEVIC 588 1 0,17% 0,01%
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PQR2S No PQR2S PQR2S PQR2S Fallas PQR2S
. Total PQR2S -, . -
Unidad . prestacion de | Trato del Suministro enla Medicina
Recepcionadas . . . .,
los servicios personal | medicamentos | informacion laboral
DEMET 68 34 4 5 3 2
DECAS 30 13 3 3 5 0
DEGUV 6 4 1 0 0 0
DEVIC 3 0 0 0 0 0
Total 107 51 8 8 8 2
Seccional
Regional Ocho
. ., PO.‘RS PQRS X Regional / PQRS X Regional /
Regional Poblacién | Recepcionadas . .
. Tasa Poblacional Total Recepcionadas
| Trimestre
Ocho 91.397 279 0,30% 4,59%
Regional Ocho
¥ 54
1
g B o
] f | F Jd ¥ F Ty POF ( Fall I F
l T F | ITunestr ) hiar
| f Hcar nt f labor
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PQRS , .
UNIDAD Poblacién Recepcionadas PARS X Unlqad / PORS X Umldad /Total
. Tasa Poblacional Recepcionadas
| Trimestre
DEATA 35776 113 0,31% 1,86%
DEBOL 16100 40 0,24% 0,65%
DECES 10509 43 0,40% 0,70%
DEGUA 5562 1 0,19% 0,18%
DEMAG 12858 50 0,38% 0,82%
DESUC 10592 43 0,40% 0,70%
PQR2S No PQR2S PQR2S PQR2S Fallas PQR2S
Unidad Total I.DO‘RZS prestacion de | Trato del Suministro enla Medicina
Recepcionadas . . . ..
los servicios personal | medicamentos | informacion laboral
DEATA 128 69 4 16 5 11
DEBOL 31 16 0 4 2 2
DECES 44 13 5 8 0 6
DEGUA 2 1 0 0 0 0
DEMAG 44 21 4 2 4 3
DESUC 30 8 6 2 1 2
Total 279 128 19 32 12 24
Seccional

PORS Unidad / Poblacién
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TOTAL GENERAL

Unidad

Seccional Sanidad Bogotd

Seccional Sanidad Risaralda

Seccional Sanidad Antioquia

Area de Sanidad Amazonas

Seccional Sanidad Valle

PQRS X Unidad / Tasa

Poblacién Poblacional
165.164 1,72%
18.849 1,31%
51.973 1,03%
1.427 1,12%
54.142 1,00%
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PORS Unidad / PORS Ambito Nacional

Unidad

Seccional Sanidad Bogota
Seccional Sanidad Valle
Seccional Sanidad Antioquia
Seccional Sanidad Risaralda

Hospital Central

Atentamente,

Mayor IVONNE JOHANNA HERNANDEZ RODRIGUEZ

Jefe Atencion al Usuario DISAN

Elaborado por: TS Paula Andrea Giraldo
Revisado por: MY Ivonne Johanna Hernandez
Fecha de elaboracién: 09/04//2019

Ubicacién 2019/comités

Calle 44 No. 50-51 CAN, Bogota
Teléfonos 2207454 — 2207663
disan.ateus@policia.gov.co
www.policia.gov.co
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PQRS Recepcionadas
| Trimestre

2849
544
538
249

227
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PQRS X Unidad /
Total Recepcionadas

47%
9%
9%
4%

4%

Aprobacion:27/03/2017


http://www.policia.gov.co/
http://www.policia.gov.co/

