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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 Il Trimestre 2018.

Teniendo presente esta informacion del periodo correspondiente a los meses de abril a junio de
2018 comparado con el mismo periodo de tiempo del ano 2017 a nivel pais, se establece el
siguiente consolidado:

Comparativo Il Trimestre 2017 - 2018

Il Trimestre 2017 Trimestre 2018

Las cinco primeras causas en la fase comprendida de Abril a Junio de 2018 presentan un cambio
en relacién 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:
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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 segundo trimestre del 2018,
representa el 59%. Se observa un aumento con respecto al mismo periodo del ano 2017.

Los aspectos que mas generan esta no conformidad son:

* 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 Bogota y Seccional Sanidad Valle.

* La “No disponibilidad de agenda para la asignacion 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.

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

Trato del Personal, cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas, reclamos sugerencias,
consultas y felicitaciones en la vigencia 2018 corresponde al 8%; durante este trimestre se
muestra una variacion ostensible, puesto que presenta un incremento del 100% en las solicitudes
con respecto al mismo periodo de tiempo del afio inmediatamente anterior.

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

Fallas en la informacién, cuyo peso sobre el total de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, consultas, felicitaciones en el en la vigencia 2018 corresponde al 6%; durante este
trimestre.

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.

En segundo lugar de esta variable corresponde a la mala informacién 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.

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

Encontramos también la no adecuada informacién en relacion a procedimientos, Instalaciones,
ubicacion de los consultorios. Y por ultimo el Personal nuevo adjudicado a dichas instalaciones.

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 autorizacién de formulas CTC, demoras en el despacho, la cual

dentro del paso total de las solicitudes recepcionadas corresponde al 5%.
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Para este trimestre se presentdé un aumento de 138 reclamaciones en comparacion con el
trimestre de afio anterior, lo que corresponde en porcentaje al 245%.

Demora en la atencidn, tiene relacion con el tiempo que tarda el funcionario en atender un
usuario que solicita espera recibir atencion por parte de un profesional de la salud, para la toma o
entrega de resultados de laboratorio, medicamentos e imagenes diagndsticas cuyo peso sobre el
total de las peticiones, quejas, reclamos sugerencias, consultas y felicitaciones en el 2018
corresponde al 2%. Se observa una disminucién con respecto al mismo periodo del ano 2017.

Dentro de esta variable de mayor frecuencia corresponde a la informacion suministrada por el
profesional de la salud, personal de enfermeria y personal administrativo.

Igualmente se evidencia un incremento por la demora al momento de hacer la trascripcién de
formulas.

El Profesional médico llega tarde a realizar sus consultas.
Demora de entrega de los resultados de examenes de laboratorio clinico.

Encontramos que programaciones segun los pacientes no cumplen los protocolos, por tal razén
se estan realizando charlas a los funcionarios en el area de salud sobre los procedimientos
asistenciales.

Otras: 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 20% del total.

Tipo de Solicitud
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MEDIO DE RECEPCION

Medio de Recepcion

1716

1023
263
295 q
|
Buzdn de Comeo Escrita Personal Telefdnico Web
Sugerencias Electranico
B!l Tnmestre 2017 Il Tnmestre 2018

La Direccion de Sanidad tiene como medio de recepcién 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 1716 recepcionadas
por este medio.

PQRS POR REGIONAL

PQRS Regional
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Se pobservar que en el segundo trimestre 2018 se presentaron entre peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, consultas y felicitaciones un total de 4693, reporte suministrado por el
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aplicativo SIPQRS a nivel nacional el 04/07/2018 a las 9:00 am, generando asi primer lugar
Regional 1 tuvo el mayor porcentaje de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y
felicitaciones con 50.3% de representacion a nivel nacional con causas de no prestacion de los
servicios ,demora en la atencion, fallas en la informacion y suministro de medicamentos, las
cuales fueron las mas recurrentes ,seguido de la Regional 4 con 13.6% de igual forma con las
causas no prestacion de los servicios, demora en la atencién, mejorar el servicio y suministro de
medicamentos.

De manera particular se presenta asi:

Regional Uno

PQRS X Regional /

PQRS .
L . PQRS X Regional
Regional Poblacion Recep_monadas / Tasa Poblacional Total
Il Trimestre
Recepcionadas
Uno 186.251 2.380 1,3% 50,71%
PQRS . PQRS X Unidad
Unidad Poblacion[Recepcionadas szg:ic))(bggligigl/ / Total
Il Trimestre Recepcionadas
Amazonas 1475 2 0,1% 0,04%
Bogota 140.093 2218 1,6% 47,30%
Boyaca 21.480 86 0,4% 1,80%
Cundinamarca | 20.558 70 0,3% 1,49%
Guainia 420 2 0,4% 0,04%
SEMATERS Y | g 2 0,2% 0,04%
Providencia
Regional Dos
PQRS X Regional /
PQRS .
L . PQRS X Regional
Regional Poblacion Recep_monadas / Tasa Poblacional Total
Il Trimestre
Recepcionadas
Dos 51.835 157 0,3% 3,34%
PQRS . .
. .. . PQRS X Unidad PQRS X Unidad /
Unidad Roblagion Recep_monadas /Tasa Poblacional Total Recepcionadas
Il Trimestre
Caqueta 3.612 0 _ _
Huila 16.657 55 0,3% 1,17%
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Putumayo 2.756 15 0,5% 0,31%
Tolima 28.808 87 0,3% 1,85%
Regional Tres
PQRS X Regional
i L PQRS PQRS X Regional / Total
Regional R Recepcionadas / Tasa Poblacional
Recepcionadas
Tres 46.633 326 0,7% 6,94%

: . PQRS PQRS X Unidad /| PQRS X Unidad /
ChiTE peblacien Recepcionadas| Tasa Poblacional | Total Recepcionadas
Caldas 15.230 136 0,9% 2,89%
Quindio 12.491 87 0,7% 1,85%

Risaralda | 18.912 103 0,5% 2,19%
Regional Cuatro
PQRS X Regional
PQRS X
) - PQRS ) / Total
Regional Poblacion Recepcionadas lIice)tgi;;)(r:]iilnlaITasa
Recepcionadas
Cuatro 82.027 641 0,8% 13,65%
PQRS PQRS X
Recepcionadas| Unidad /
. . Il Trimestre PQRS X Unidad / Total
Unidad Poblacién Recepcionadas
Tasa
Poblacional
Cauca | 12.497 | 71 | o05% | 1,51%
Nariio | 15.366 | 33 | o02% | 0,70%
54.164 537 1,0% 11,44%
Valle
Regional Cinco
PQRS X PQRS X Regional /
Rl Poblacién PQRS Regional Total Recepcionadas

Recepcionadas / Tasa

Poblacional
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Cinco 31394 458 0,7% 9,75%
. 5 pors | PORSXUnidad| pops x Unidad / Total
Unidad Poblacion . / Tasa .
Recepcionadas - Recepcionadas
Poblacional
Arauca 2.126 8 0,03% 0,17%
Norte de | 5 g43 221 1,0% 4,70%
Santander
Santander 229 0,7% 4,87%
31.394
Regional Seis
PQRS X Regional /
PQRS X
) . PQRS . Total
Regional Poblacion Recepcionadas Reglon.al / Tasa
Poblacional
Recepcionadas
Seis 76,503 444 0,7% 9,46%
PQRS X
Unidad /
: » el PQRS X Unidad / Total
Unidad Poblacion|Recepcionadas .
. Recepcionadas
Il Trimestre
Tasa
Poblacional
Antioquia | 51.949 381 0,7% 8,11% |
Chocé 4.674 15 0,3% 0,31% |
Cérdoba 14.361 25 0,2% 0,53% |
Uraba 2.719 23 0,8% 0,49% |
Regional Siete
PQRS X Regional /
PQRS X
) . PQRS . Total
Regional Poblacion Recepcionadas Reglon.al / Tasa
Poblacional
Recepcionadas
Siete 27.279 96 0,3% 2,04%
PQRS X
Unidad /
: » el PQRS X Unidad / Total
Unidad Poblacidon|Recepcionadas .
. Recepcionadas
Il Trimestre
Tasa
Poblacional
Casanare | 3.918 | 18 | 0,4% 0,38%
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| Guaviare | 1.938 | 10 | 0,5% | 0,21% |
Meta | 20.780 | 68 | 0,3% | 1,44% |
| vichada | 643 | 0 |

Regional Ocho

PQRS X Regional /

R PQRS X ot
. i i ota
Regional Poblacion Recepcionadas Reglon_aI/Tasa
Poblacional
Recepcionadas
Ocho 91.681 210 0,2% 4,47%
PQRS X
Unidad /
: » Folg PQRS X Unidad / Total
Unidad Poblacidon|Recepcionadas Recepcionadas
Il Trimestre | . P
asa
Poblacional
Atlantico | 35.906 | 115 | 0,3% | 2,45% |
Bolivar | 16.255 | 19 | 0,1% | 0,40% |
César | 10.451 | 1 |  0009% | 0,02% |
Guajira | 5.555 | 11 | 0,1% | 0,23% |
Magdalena | 13.106 | 46 | 0,3% | 0,98% |
Sucre | 10408 | 18 | 0,1% | 0,38% |

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
Gestion en Servicios de Salud (AGESA).

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

24 77

A\

& No hay agenda para la asignacion de citas = Demora en la atencion
Mo 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:

Odontologia
Neumologia
Psiquiatria
Ginecologia
Endocrinologia
Urologia
Neurclogia
Gastroenterologia
Optometria
Pediatria
Oftamologia
Medidna Interna
Dermatologia
Ortopedia
Medicana general

PQRS/ESPECIALIDAD

31
31
34
a7
47
56
71
79
79
80
86
88
102
199
237

A nivel nacional la asignacion de citas médicas por la cual los usuarios presentan sus
reclamaciones corresponden en un mayor porcentaje a medicina general, seguido por ortopedia y
dermatologia.

CUMPLIMIENTO INDICADORES

En lo concerniente con los indicadores, para el Il Trimestre del afno 2018 presenté el siguiente
comportamiento:
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indice de Oportunidad en la respuesta al Ciudadano

Sumatoria del total
Feclamos y sugorencias Nivel
UNIDAD AMos y sug 2 cumplimiento
de ciudadanos por unidad -
META 100%
contestadas dentro del
término.
ATEUS/ATEUS_DISAN 1613 100%
indice de oportunidad en la respuesta requerimientos internos
Total peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de
requerimientos internos Nivel

UNIDAD por unidad contestadas
dentro del término

cumplimiento
META 100%

ATEUS/ATEUS_DISAN 2742 100%
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