MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
POLICIA NACIONAL
DIRECCION DE SANIDAD

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 (mdximo 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 deberd tener
como minimo los siguientes items asi...."

La informacién analizada es obtenida del aplicativo SIPQRS de las peticiones,
quejas, reclamos, reconocimientos del servicio de policia y sugerencias.

La presente informacion correspondiente al IV Trimestre del afio 2020, el | y 1l
Trimestre 2021 en el ambito nacional, se establece el siguiente consolidado:

Total PQR2S Recepcionado

W IV Trimestre 2020 | Trimestre 2021 Il Trimestre 2021

10.086

8.690
6.749 ' 1

Lo cual evidencia un aumento en el numero de casos recepcionados en la
herramienta tecnolégica durante el periodo informado, pasando de 8.690 solicitudes
recepcionadas en el | trimestre a 10.086 requerimientos en el Il trimestre del afio
2021, lo que representa un aumento del 13%.
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TIPO DE SOLICITUD

. 50
Sugerencias 33
| 16
. - . 131
Reconocimientos del Servicio de Policia 121
I 105
28
Consultas 343
M 334
Quej 590
uejas
J B 426
Petici 14187547
eticiones
I 1059
7345
Reclamos 6113

[l Trimestre 2021 | Trimestre 2021  m IV Trimestre 2020

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

« Aumento de 1.232 solicitudes clasificadas como reclamos entre el | trimestre y
[l trimestre 2021.

» Las peticiones de informacion aumentaron con 262 casos.

» 189 requerimientos de mas clasificados como guejas.

* En los casos clasificados como consultas, disminuyeron con 315
requerimientos.

* En los reconocimientos sistematizados dentro del aplicativo SIPQRS, se
presenta un aumento de 10 felicitaciones.

+ Con relacién a las sugerencias recepcionadas en el periodo informado, se
presentd un aumento de 17 requerimientos.
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MEDIO DE RECEPCION

6148

5371

4876

3590

1765

1255

569

337 402
215 263 247
] 170 116 133 4 57 46
| —_— —
Web Correo Electronico Escrita Buzon de Personal Telefonico
Sugerencias
M IV Trimestre 2020 I Trimestre 2021 Il Trimestre 2021

La Direccion de Sanidad para el periodo informado, tiene como medio de recepcion
mas utilizado por los usuarios para interponer sus requerimientos la pagina web, esto
quiere decir que los afiliados a los cuales les prestamos los servicios de salud dan a
conocer sus inconformidades y solicitudes por medio del
https://www.policia.gov.co/pqgrs, con un total de 5371 casos recepcionadas por este
medio durante el Il trimestre 2021, se presenta un aumento con respecto al |
trimestre, en el cual se recepcionaron 1765 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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PQR2S por Regional de Aseguramiento en Salud

Regional Och ot
egional Ocho
446 es7
Regional Siete 22%
187
708
Regional Seis _ 766
624
Regional Cinco -42460}t
385
1169
Regional Cuatro _ 1204
859
Regional Tres 5?33
519
Regional Dos 414604
381
. 5303
Regional Uno
g 3389 4410
mll Trimestre 2021 ml Trimestre 2021 IV Trimestre 2020
Il Trimestre 2021 - Regionales de Aseguramiento
Regional Siete
2%
Regional Cinco,
6%
Regional Dos
6%
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Vichada

San Andres
Amazonas
Guaviare
Guainia
Guaijira
Putumayo
Uraba

Arauca
Caqueta
Choco
Casanare
Cesar
Cordoba

Sucre
Magdalena
Huila

Narifio
Direccién de Sanidad
Quindio
Cauca
Risaralda
Meta

Bolivar
Santander
Caldas

Norte de Santander
Cundinamarca
Atldntico
Boyacd
Hospital Central
Tolima
Antioquia
Valle

Bogotd

Recepcion PQR2S - Il Trimestre 2021

129
m 58
= 73
m 83
m 88
mm 111
w115
157

163
w170
181
—— 138
)02
) GS
I 309
I 501
e 404
e 430

458

884

3959

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

Bogota
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Unidades con mayor recepcion

896 884

ﬂ

Valle

646 g1

>33 58 413 430

Antioquia Tolima Hospital Central

O IV Trimestre 2020 @1 Trimestre 2021 M Il Trimestre 2021
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Las cuatro primeras causas en el &mbito nacional se presenta el siguiente gréfico:

Cinco primeras causas de inconformidad
3882

3181

2543
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No asignacién de Demora en la Trato del personal Suministro de Medicina Laboral
citas atencion medicamentos

MBIV Trimestre 2020 1] Trimestre 2021 W Il Trimestre 2021

La no asignacion de citas tiene representacion sobre el total de las inconformidades
durante este trimestre representa el 38%, se observa un aumento significativo con
respecto al primer trimestre, la cual hace referencia a que el usuario realiza la solicitud
de citas meédicas 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 y se divide en las siguientes subvariables:

La demora en la atencion dentro del peso total de las solicitudes recepcionadas
corresponde al 17% 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.
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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%.

Registro y Actualizacidn de Derechos
Imagenes Diagnosticas

Odontologo

Sin Dato

Personal de farmacia

Laboratorio

Urgencias

Uniformado

Otros profesionales

Administrativos

Médico

Quejas por mal trato

i3
. 12
L)

. 15
. 15
. 16

. 21

I 34

146
167

L e R

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 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 6%.

Suministro de medicamentos

447

114

Demoraenla Demoraenla
entrega del entrega
medicamento medicamento
en farmacia pendiente
(tiempo de
espera)
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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 4%.

Medicina Laboral

962

M Realizar junta medico laboral M Realizar calificacion aptitud psicofisica

# Realizar valoracion a beneficiario “ Realizar revision a pensionado

En el segundo trimestre de 2021 se presentaron entre peticiones, quejas, reclamos,
reconocimientos del servicio policial y sugerencias un total de 10.086 requerimientos,
reporte suministrado por el aplicativo SIPQRS en el ambito nacional el 06/07/2021 a
las 07:12 am.

disan.ateus@policia.gov.co J
www.policia.gov.co ..
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Calle 44 No. 50-51 CAN, Bogota D.C.
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