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1 INTRODUCCION

Teniendo en cuenta la ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticion y sustituye el capitulo | del cédigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo.

El Instituto Nacional de Cancerologia cuenta con un manual de quejas peticiones, reclamos,
sugerencias, solicitud de informacion y denuncias por acto de corrupcion GAC-P01-M-01, el cual
tiene como objetivo reglamentar el procedimiento de las peticiones y la manera de atenderlas en
el Instituto Nacional de Cancerologia. Por tal razon se establecen los diferentes canales de
recepcion a los diferentes tipos requerimientos.

Buzbn de Sugerencias: El Instituto Nacional de Cancerologia cuenta con 13 buzones de
sugerencias distribuidos de manera estratégica y accequible a los usuarios en donde se
encuentra el formato GAC-P01-F-05, A través del cual el usuario puede dar a conocer su
requerimiento. Estos buzones se les realiza apertura dos veces a la semana (lunes y jueves), el
procedimiento es llevado a cabo por un funcionario de la oficina de calidad, Trabajo Social y un
testigo de la comunidad.

Virtual: Los usuarios pueden dar a conocer sus requerimientos a través de medios electronico
como: Pagina Web, www.cancer.gov.co Redes Sociales Facebook, Twitter, Instagram, Correo
Electréonico pgrs@cancer.qov.co .

Personal: Los pacientes que desean interponer el requerimiento de manera presencial se dirigen
a la Oficina de Coordinacién de Trabajo Social en donde son atendidos por funcionarios
administrativos quienes los escuchan y orientan para este tramite el cual queda radicado.

Telefonico: Por medio de la linea 3905012 opcion 7 los usuarios pueden dar a conocer su
requerimiento el cual es atendido por un funcionario Administrativo quien diligencia el formato
GAC-P01-F-05 e inicia el tramite dando a conocer al usuario el respectivo radicado para el
seguimiento de su oportuna respuesta.

Correspondencia: El usuario radica su requerimiento en la oficina de correspondencia del
Instituto Nacional de Cancerologia dicha Area lo direcciona a la Coordinacion de Trabajo Social
para el debido tramite.

1.1 Variables de Informe

Para realizar el informe mensual de las PQRSDF se tienen en cuenta todos los tipos de
requerimientos (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién, denuncias
y felicitaciones) los cuales fueron radicados por los usuarios utilizando los diferentes canales
durante el periodo correspondiente.

Para la oportuna respuesta al usuario se contemplan los tiempos establecidos por ley 1755 de
2015 la cual establece 15 dias habiles, las quejas radicadas durante los primeros cinco dias del
mes deben segun esta norma tener respuesta en el mismo mes; no obstante, las quejas
radicadas desde el dia sexto en adelante prolonga el tiempo de respuesta para el mes siguiente,
la queja radicada en el dltimo dia del mes analizado tiene plazo de dar respuesta hasta el dia 20
del mes siguiente.
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Asi mismo se tiene en cuenta tres tiempos de respuesta:

a) Tiempo de respuestas comprometidos con envio de respuesta preliminares.
b) Tiempos de respuesta definitiva.
c) Tiempos de respuestas de los servicios involucrados en la queja.

1.2. CONSOLIDADO DE LAS PQRSDF | TRIMESTRE DE 2023

Durante este trimestre se evidencia el comportamiento de los diferentes tipos de requerimientos
recibidos en el Instituto Nacional de Cancerologia a través de los diferentes canales de recepcion.

1.2.1 Tipo de requerimiento.

TIPO DE RERQUERIMIENTO | TRIMESTRE 2023
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Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el | Trimestre de 2023 se presentan 634 requerimientos, distribuidos de la siguiente
manera:

El requerimiento que mas se presenta es Peticion (270 Requerimientos) que corresponde a un
43%; Reclamo (123 requerimientos) que corresponde a un 19%; Agradecimientos (108
requerimientos) que corresponde a un 17%; Queja (96 requerimientos) que corresponde a un
15%; Solicitud de informacién (24 requerimientos) que corresponde a un 4%; Sugerencia (12
requerimientos) que corresponde a un 2%.
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1.2.2 Canales de recepcion

CANALES DE RECEPCION | TRIMESTRE 2023
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Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el | Trimestre de 2023 se presentan 634 requerimientos, segun los tipos de canales de
recepcion se distribuyen de la siguiente manera:

El tipo de canal més utilizado es el Buzon (281 Requerimientos) que corresponde a un 45%;
Correo (197 requerimientos) que corresponde a un 31%; Pagina web (126 requerimientos) que
corresponde a un 20%; Correspondencia (17 requerimientos) ) que corresponde a un 3%;
Redes sociales (4 requerimientos) que corresponde a un 0,5%; Personal con un (6
requerimientos) que corresponde a un 0.5%.
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1.3 Tipo de usuario que presenta el requerimiento

TIPO DE USUARIO | TRIMESTRE 2023
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Fuente: Oficina Trabajo Social

Durante el | Trimestre de 2023 se registran 634 requerimientos; con el siguiente comportamiento
Paciente con un (446 requerimientos) que corresponde a un 70%; Familiar (150 requerimientos)
gque corresponde a un 24%; funcionario (21 requerimientos) que corresponde a un 3%:
Andénimo (9 requerimientos) que corresponde a un 1%; Usuario (8 requerimientos) que
corresponde a un 1%.
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2. DISTRIBUCION DE PQRSDF POR SERVICIOS

TIPO DE PQRSDF
SERVICIO AGRADECIMIENTO QUEJA PETICION RECLAMO  DENUNCIA  SUGEREMCIA 5. INFORMACION CANTIDA TOTAL PQRSDF PORCENTAIE

| eneermemia | 20 | au | s | 20 | o [ 2 | o [ 75 | 118 |
| Facturacion | 20 ] 12 | 6 | 9 | o [ o [ o [ a7 | 74 |
| ceucenter | o | o | s | 4 | o [ o | 1 [ e | 1025 |
| wwmoica | o | 2 | 15 | o | o [ o | o [ 17 | 268 |
| ewea | 2 ] s | & ] 24 ] o [ o [ o [ 3 | 615 |
| wwmecon | o | s | o | v | o [ o [ 1 [ = om | 174 |
| GasTROENTEROOGIA | 3 | 2 | 2 | 4 | o [ o | o [ u | 174 |
| _weoratoro | 2 | 4 | 2 [ 3 | o [ o [ o [ u | 17 |
| _cesezaveveno | 1 | 1 | s | s | o [ o | o [ &8 | 12 |
| eapioTerapia | 1 ] 2 | & ] 1 | o [ o [ o [ & | 12 |
| oncooea | s ] 2 | 2 | 2 | o [ o [ o [ s | 142 |
| _CRUGAPasicA | o | o | 2 | s | o [ o | o [ 7 | 110 |
| medasimacion | o ] o | 1 ] 2 | o [ o [ o [ 3 | o047 |
| paowoea [ 1 | 2 | & | 2 | o [ o [ 2 [ 13 | 205 |
| susapminisTRATIVA | 0 | o | s | o | o [ 1 | o [ 4 | 08 |
| _cwoowoes | o ] o | o | o | o [ o [ o [ o | oo |
| mwewroox | o | o | 1 ] o | o [ o [ o [ 1 | o015 |
| scewemaes| 2 | 1 | o | 1 | o [ o | o [ 4 | 08 |
| _vaenodumano | o ] o | w0 | 1 | o [ o [ o [ 1 | 17 |
| wviemanca | 1 ] 1 | o | o | o [ o | o [ 2 | o032 |
| susmeoica | o | o | 1 | 7 | o [ o | o [ 8 | 12 |
v T o 1 4 1 o | 2 | o [ o [ o [ & 1 035 |

Fuente: Oficina Trabajo Social

En el | Trimestre de 2023 se presentaron 634 requerimientos, se identifican las areas con
mayor requerimientos Enfermeria (75 requerimientos); Trabajo Social (51 requerimientos);
Facturacion (47 requerimientos); Medicina nuclear (43 requerimientos) GAICA (39
requerimientos); Call center (65 requerimientos); Infraestructura (24 requerimientos); Gestion
Documental (19 requerimientos) Direccion (17 requerimientos).
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2.1 Servicio afectado tipo de Requerimiento Queja

SERVICIO QUEJA PORCENTAIJE ‘
ENFERMERIA 23 24%
GAICA 11 11%
FACTURACION 10 10%
TRABAJO SOCIAL 9%

4%
4%
3%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
100%

HEMATOLOGIA
CUIDADOS PALIATIVOS
FARMACIA
DOCENCIA
NUTRICION

MEDICINA NUCLEAR
LABORATORIO CLINICO
RADIOTERAPIA
ENFERMERIA -GAICA
GASTROENTEROLOGIA
INFRAESTRUCTURA

PATOLOGIA
SEGURIDAD

RADIOLOGIA
OFTALMOLOGIA
ONCOLOGIA

CABEZA'Y CUELLO
VIGILANCIA

PATOLOGIA -DERMATOLOGIA
JURIDICA
IMAGENES DIAGNOSTICAS
GAICA-GASTRO-CYD-NUTRICION-ONCOLOGIA
FACTURACION-GAICA
HGAICA- HEMATOLOGIA
UROLOGIA- ENFERMERIA

ENFERMERIA -HEMATOLOGIA
ENFERMERIA- LABORATORIO

ENDOCRINOLOGIA
CALL CENTER

TOTAL
Fuente: Oficina Trabajo Social

RlRr|RrRPR|(RPR|IP|IRPRRIR[RIR[R[R[RR[R|R|R|RP|[RP|ININ|N|N[(N(NW DD |O

(=}
(2}

En el | Trimestre de 2023 se presentaron 96 requerimientos tipo de comentario Queja; se
encuentra el area mas afectada: Enfermeria (23 requerimientos) que corresponde a un 30%;
Gaica (11 requerimientos) que corresponde a un 14%; Facturacion (10 requerimientos) que
corresponde a un 13%; Trabajo Social (9 requerimientos) que corresponde a un 12%;
Hematologia (4 requerimientos) que corresponde a un 5%; Cuidados Paliativos (4
requerimientos) que corresponde a un 5%; Farmacia (3 requerimientos) que corresponde a un
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4%; Docencia (2 requerimientos) que corresponde a un 3%; Nutricidon (2 requerimientos) que
corresponde a un 3%; Medicina Nuclear (2 requerimientos) que corresponde a un 3%;
Laboratorio (2 requerimientos) que corresponde a un 3%; Radioterapia (2 requerimientos) que
corresponde a un 3%; Enfermeria -Gaica (2 requerimientos) que corresponde a un 3% y demas

servicios con un requerimiento.

3. EFICACIA EN EL TIEMPO DE RESPUESTA PQRSDF

3.1 Tiempos de respuestas de los servicios involucrados

TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS SERVICIOS INVOLUCRADOS EN LA QUEJA

Quejas tramitadas antes de 15 dias por las areas responsables 95
Quejas pendientes de respuesta por parte de los servicios 1
Total 96
Promedio Dias de respuesta 11.85 dias.

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el | Trimestre de 2023 se presentaron 96 Quejas, de las cuales se tramitaron 95 antes de
los 15 dias, y una despues, teniendo como tiempo promedio de respuesta 11.85 dias.

3.2 Respuesta preliminar

QUEJAS CON RESPUESTA PRELIMINAR | TRIMESTRE 2023

Dentro de los 15 dias
Después de los 15 dias

Preliminares pendientes de respuesta

Total
Fuente: Oficina Trabajo Social.

O N O W

Para el | Trimestre de 2023 se presentaron 2 respuestas preliminares.
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3.3. Tiempo de Respuesta en Firmas

Para el | Trimestre de 2023 se presentan 96 Quejas a las cuales se les dio respuesta oportuna
en firmas.

TIEMPO DE RESPUESTA EN FIRMAS

| TRIMESTRE 2023

ENERO 2,65 dias
FEBRERO 5 dias
MARZO 5 dias

Fuente: Oficina Trabajo Social

3.4. Servicios con respuesta antes de 5 dias habiles

SERVICIO N° DE QUEJAS PROMEDIO RTA
ENFERMERIA 1 5
DOCENCIA 1 4
INFRAESTRUCTURA 1 1
HEMATOLOGIA 1 2
MEDICINA NUCLEAR 1 5
CUIDADOS PALIATIVOS 1 1
JURIDICA 1 2
LABORATORIO 1 4
TOTAL 8 3

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el | Trimestre de 2023 se presentaron 96 Quejas en total, las cuales se tramitaron 8
antes de los 5 dias, teniendo como tiempo promedio de respuesta: 3 dias.
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3.5. Servicios con respuesta después de 5 dias habiles

| TRIMESTRE 2023

TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS SERVICIOS INVOLUCRADOS EN LA QUEJA

SERVICIO N° QUEJAS PROMEDIO DE DiAS
CALLCENTER 1 13
CUIDADOS PALIATIVOS 3 12
ENDOCRINOLOGIA 1 11
ENFERMERIA 7 8
ENFERMERIA - GAICA 2 15
FACTURACION 2 13
FACTURACION - SERVICIOS GENERALES 1 12
FARMACIA 3 13,67
GAICA 3 12,33
HEMATOLOGIA 2 10
IMAGENES DIAGNOSTICAS 1 13
JURIDICA 1 15
LABORATORIO 1 13
MEDICINA NUCLEAR 1 15
NUTRICION 1 12
TRABAJO SOCIAL 2 13
VIGILANCIA 1 10
TOTAL 33 12,411

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el | Trimestre de 2023 se presentaron 96 Quejas en total, las cuales se tramitaron 88
después de los 5 dias, teniendo como tiempo promedio de respuesta: 12,411 dias.
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4. CAUSA DE REQUERIMIENTO TIPO QUEJA POR ATRIBUTO

CAUSA DE REQUERIMIENTO QUEJA POR ATRIBUTO |
SEMESTRE 2023

70

59

60
50
40
30
20
10

15 13
6
.
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W PERTINENCIA = ACCESIBILIDAD CONTINUIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el tipo causa de requerimiento Queja por atributo se presentan 96 Quejas, distribuidas con
el atributo de calidad; Satisfaccién del usuario (59 requerimientos) que corresponde a un 62%;
Oportunidad (15 requerimientos) que corresponde a un 16%; Seguridad (13 requerimientos)
gque corresponde a un 14%; Pertinencia (6 requerimientos) que corresponde a un 6%;
Accesibilidad (1 requerimiento) que corresponde a un 1%; Continuidad (1 requerimiento) que
corresponde a un 1%.

4.1 Motivos de causa tipo Queja por servicio segun atributo

Para el tipo causa de requerimiento Queja por atributo se presentan 96 Quejas, distribuidas con
el atributo de calidad; Satisfaccion del usuario (59 requerimientos) que corresponde a un 61%;
Oportunidad (14 requerimientos) que corresponde a un 15%; Seguridad (13 requerimientos)
gue corresponde a un 14%; Pertinencia (7 requerimientos) que corresponde a un 7%;
Accesibilidad (1 requerimiento) que corresponde a un 1%; Continuidad (2 requerimiento) que
corresponde a un 1%.
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4.1.1 Satisfaccion del usuario (61 requerimientos)

SATISFACCION DEL USUARID
CAUSA DEL REQUERIMIENTC AREA ATRIBUTO DE CALIDAD

OQUEIA ATENCION AL PACIENTE FACTURACION SATISFACCION AL USUARID

GAICA- GASTRO -

QUEIAPOR TRATO GAICA- D;Uﬁi‘:ig:_ SATISFACCION AL USUARIC
AGRADECIMIENTOS
PALIATIVOSE -
NUTRICION
SEQUEIA DE DOCTORA
AMNDREA PADLA GARCIA DO CEMCLA SATISFACCION AL USUARID
SANTAMNA
QUEIAENFERMERIASIGNGS EMFERMERIA SATISFACCION AL USUARID
WITALES
SEQUEIA DEVIGILANCIA WIGILAMCIA SATISFACCION AL USUARID
OUElA ENFERMERIA ATENCION EMFERMERIA SATISFACCION AL USUARIC
CQUEIA TRABAID SOCIAL
CABEZAY CUELLO POR TRABAID SOCIAL SATISFACCION AL USUARID
ATEMCION
GUEIAPARMACION POR FARMALCLA SATISFACCION AL USUARIC
CEMIORA
&U;I;;E?CHUEH:'IE—:J‘:'EE E‘ELTE—:GA CUIDAROS SATISFACCION AL USUARID
PALIATIOSE
FALLECIDO
OUElA POR ORGAMNIZACION OE CUIDADDS SATISFACCION AL USUARIO
CITAS PALIATIWVOSE
OUEIA POR ACTITUD DE IMAGEMNES SATISEACCION AL USUARIO
FUMNCIOMNARIO DIAGMNOSTICAS
QUEIA ENFERMERA MALY EMFERMERIA SATISFACCION AL USUARIC
ESCOBAR

QUEIA ATENCION
HEMATOLOG A

HEMATOLOGA SATISFACCION AL USUARID

OQUEIA ENFERMERILA EMFERMERIA SATISFACCION AL USUARID
COUIELA ATENCION JURIDHICA JURIDICA SATISFACCION AL USUARID
OQUEIA TRABAID SOCIAL
CABEZAY CUELLO POR TRABAID SOCIAL SATISFACCION AL USUARID
ATEMCION

SEQUEIA DE EMFERMERIAY

GAICA - CAMBIO DE FAMAL PTE | ENFERMERIA-GAICA | SATISFACCION AL USUARID
MIRIAM CASTANEDA

SEQUELA DE FUMCIOMARLA

AMNAEDITH RCMERDC PTE EMFERMERIA ZATISFACCION AL USUARID
HILDA ROEA ROJAS
OUEJA TREABAJADORS
SOCIAL CABESn CUEL LD | CABEZAY CUELLD | SATISFACCION AL USUARIO
GUEJS A TEMNCITN CUDAD0S
CUDADOS PALIATIVOS PALIATIVOS SATISFACCION AL USUARID
QUENA POR &ATEMCION AL
PACIEMTE DE CLARS,
RADICLOGIA PTE JOSE RaOlaL sl ZATISEFACCION AL USUARID
LIBARDO MORTCM &
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QUELA A WIGILANCLIA POR NO
DEJAR INGRESAR A

SATISFACCION AL

FAMILIARES FTE JOSE WESID SEGURIDAD USUARIO
BERMAL
QUEJA FACTURACION FACTURACION SATISFACCION AL

ATEMCION EN MEDICINA,
MUCLEAR

MEDICINA MUCLEAR

SATISFACCION AL
LISUARIC

GQUEJA POR ATEMCION
DOCTORA KELLY JOHAMNA

GAICA

SATISFACCION AL

PEfiA PTE ALIAS ANTONIO USUARIO
FLOREZ
QUEJA TRABAJADORA SATISFACCION AL
SOCIAL GASTRO TRABAJO SOCIAL USUARIO
QUEJA ATENCION DOCTORA SATISFACCION AL
KAREN PEfiA PTE ALIAS GAICA USUARID
ANTONIO FLOREZ
QUEJA POR DEMORA,
SATISFACCION AL
FACTURACION ¥ ATENCION FACTUP‘AE IONIGAIE USUAR IO
GAICA
QUEJA T.S. CABEZA Y TRABAID SOCIAL SATISFACCION AL
CUELLO USUARIO
QUEJA GAICA PTE LUZ GAICA SATISFACCION AL
NYRIAM SAENZ ROJAS USLIARIO
QUEJA ENFERMERO ALEX PTE SATISFACCION AL
AL FONSO CRISTIANO FNFERMERI USUARIO
SE QUEJA DEL TRATO SATISFACCION AL
ENFERMERLA FNFERMERIA LSUARIO
SE QUEJA DE ONCOLOGIA SATISFACCION AL
FALTA DE ATENCION orcoLosi USUIARIO
SE QUEJA MALA ATENCION SATISFACCION AL
NAVEGADORA FACTURACION USUARIO
SE QUEJA DEL TRATO SATISFACCION AL
ENFERMERA, FNFERMERIA LSUARIO
SE QUEJA DE INFORMACION CAICA SATISFACCION AL
GAICA USUIARIO
SE QUEJA DEL DR OSPINA SATISFACCION AL
HEMATOLOGIA nEMATOLOGIA LSUARIO
SE QUEJA FACTURACION SATISFACCION AL
MAL SERVICIO SRA FACTURACION USUARIO
SE QUEJA T. SOCIAL CYC T.SOCIAL SATISFACCION AL
SE QUEJA SERVICIO DE SATISFACCION AL
ENFERMERLA FNFERMERIA USUARIO
SE QUEJA DEL CAMBIO DE SATISFACCION AL
RADIOTERAPLA
DOCTORA RT LSUARIO
SE QUEJA DR ESGUERRA RADIOTERAPLA SATISFACCION AL
SE QUEJA TRATO JEFE SATISFACCION AL
ENFERMERIA FNFERMERIA USUARIO
SE QUEJA FACTURACION FACTURACION SATISFACCION AL
SE QUEJA DE NUTRICIONISTA) MUTRICION SATISFACCION AL
NANCY USUARIO
SE QUEJA ENFERMERO MAL ENFERMERLA SATISFACCION AL
TRATO LSUARIO
SE QUEJA T. SOCIAL CYC T.SOCIAL SATISFACCION AL
SE QUEJA T. SOCIALCY C T.SOCIAL SATISFACCION AL
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SE QUEJA DEL RESIDENTE SATISFACCION AL
GROSERLA DOCENCIA USUARIO

SE QUEJA ENFERMERA SATISFACCION AL
ENTEROSTOMAL ENFERMERIA USUARIO

SE QUEJE ENFERMEROD SATISFACCION AL
ESMILSON ENFERMERIA USUARIO

SE QUEJA ENFERMERD SATISFACCION AL
ESMILSON ENFERMERIA USUARIO

SE QUEJA T. SOCIAL CABEZA SATISFACCION AL
¥ CUELLO T.SOCAL USUARIO

SE QUEJA DE ATENCION EN SATISFACCION AL

GASTRO

GASTRO USUARIO

SE QUEJA T. SOCIAL DE SENOD T SOCIAL SATISFACCION AL
- DEMORA ATENCION ' USUARID

SEQUEJA DEL GUARDA DE SATISFACCION AL

INFRAESTRUCTURA

SEGURIDAD USUARIO

SE QUEJA DE FACTURACION SATISFACCION AL

FACTURACION

DEMORA ATENCION USUARIO

SE QUEJA DE FACTURACION SATISFACCION AL
DEMORA ATEMCION FACTURACION USUARIO

SE QUEJA DE ENFERMERIA- ENFERMERLA SATISFACCION AL

SE QUEJA DE ATENCION GAICA SATISFACCION AL
GAICA USUARIO

Fuente: Oficina Trabajo Social.

A continuacion, se relacionan las causas del atributo de Satisfaccién del usuario (61
requerimientos), donde se evidencia las consultas con mayor afectacién fueron Enfermeria (15
requerimientos) corresponde a un 25%; Trabajo social (9 requerimientos) corresponde a un
15%; Gaica (8 requerimientos) corresponde a un 13%; facturacion (7 requerimientos)
corresponde a un 5%; Cuidados paliativos (3 requerimientos) corresponde a un 2%; Docencia
(2 requerimientos) corresponde a un 3%; Gastroenterologia (2 requerimientos) corresponde a
un 3%; Hematologia ( 2 requerimientos) corresponde a un 3%; Radioterapia (2 requerimientos)
corresponde a un 3%; Cabeza y cuello (1 requerimiento) corresponde a un 2%; Farmacia (1
requerimiento) corresponde a un 2%; Imagenes diagnosticas ( 1 requerimiento) corresponde a
un 2%; Infraestructura (1 requerimiento) corresponde a un 2%; Juridica (1 requerimiento)
corresponde a un 2%; Medicina nuclear (1 requerimiento) corresponde a un 2%; Nutriciéon (1
requerimiento) corresponde a un 2% ; Oncologia (1 requerimiento) corresponde a un 2%;
Radiologia (1 requerimiento) corresponde a un 2%; Seguridad ( 1 requerimiento) corresponde
a un 2%; Vigilancia (1 requerimiento) corresponde a un 2%.
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4.1.2 Oportunidad (13 requerimientos)

COPORTUMNIDAD

CAUSA DEL REQUERIMIENTO

AREA

ATRIBUTO DE CALIDAD

OQUEJA GAICA ATENCIOM AL
FACIEMNTE

GAICA

OPORTUMIDAD

QUEJA POR PERDIDA DE
LABORATORIOS

LABORATORIO
CLIMICO

OPORTUMIDAD

OQUEJA POR DEMORA EN
ATEMCION

HEMATOLOGIA

OPORTUMIDAD

OUEJA GAICA GAICA OPORTUNIDAD
QUEJA POR DEMORA EM CUIDADOS
ATEMCION PALIATIVOS OPORTUNIDAD

QUEIA FACTURACION

FACTURACION

OPORTUNIDAD

QUEJA ORDEM MEDICA

FACTURACION

OPORTUNIDAD

QIIELA GAICA GAICA OPORTIUNIDAD
QUEIA ATEMCION FARMACIA FARMACIA OPORTUNIDAD
QUEIA ATEMCION FARMACIA FARMACIA OPORTUNIDAD
QUEJA ENTREGA DE
PATOLOGLA
RESULTADOS PATOLOGLA OPORTUNIDAD
QUEJA DEMORA EN
FACTURACION FACTURACION OPORTUNIDAD
SE QUEJA DE TRATO
EMFERMERLS ENFERMERLA OPORTUMNIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.

En la tabla anterior se relacionan las causas del atributo de Oportunidad (13 requerimientos)
donde se evidencia:

En el servicio de GAICA (3 requerimiento) que corresponde a un 23%; Farmacia (2
requerimientos) que corresponde a un 15%; Facturacion (3 requerimientos) que corresponde a
un 23%; Enfermera (1 requerimiento) que corresponde a un 8%; Cuidados paliativos (1
requerimiento) corresponde a un 8%; Hematologia (1 requerimiento) que corresponde a un 8%;
Laboratorio clinico (1 requerimiento) que corresponde a un 8%; patologia (1 requerimiento)
gue corresponde a un 8%.
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4.1.3 Seguridad (11 requerimientos)

SEGURIDAD
CAUSA DEL REQUERIMIENTO AREA ATRIBUTO DE CALIDAD
QUEJA POR TRATO DE ENFERMERLA -
ENFERMERIA Y PERDIDADE | oo o0 SEGURIDAD
TOMA DE EXAMENES
QUEJA POR TRATO DE
ENFERMERIA ENFERMERIA SEGURIDAD
QUEJA ENFERMERIA POR ENFERMERIA/
INFORMACION DE LEMATOLOGIA SEGURIDAD
FALLECIMIENTO
QUEJA ENFERMERIA POR
NMOVILIZACION ENFERMERIA SEGURIDAD
QUEJA ENFERMERIA ENFERMERIA SEGURIDAD
QUEJA POR ALIMENTACION ,
OE PACIENTE NUTRICION SEGURIDAD
QUEJA POR NO DEJAN
INGRESAR ACOMPARIANTE GAICA SEGURIDAD
ADULTO DE LA TERCERA
NO CONFORMIDAD CON LABORATORIO
RESPUESTA REQUERIMIENTO CLINICO SEGURIDAD
QUEJA POR INCONFORMIDAD
EN INFORMACION DE PTRE  |GAICA/HEMATOLOGIA SEGURIDAD
PULINO PUENTES LEAL
SE QUEJA DE ENFERMERIA Y
oA I ITERMA ENFERMERIA SEGURIDAD
SE QUEJA DEL INGRESO DE
A GAICA SEGURIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.

En la tabla anterior se relacionan las causas del atributo de Seguridad (11 requerimientos) donde

se evidencia:

El servicio de Enfermeria (4 requerimiento) que corresponde a un 36%;
requerimientos) que corresponde a un 18%; Hematologia (2 requerimiento) que corresponde a
un 18%; Laboratorio clinico (2 requerimientos) que corresponde a un 18%; Nutricion (1

requerimiento) que corresponde a un 9%.
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5. ATRIBUTOS ALINEADOS AL BOTOSS Y DERECHOS Y DEBERES REQUERIMIENTO TIPO
QUEJA

5.1 BOTOSS

BOTTOS | TRIMESTRE 2023

60

53
50
40
30
20
20
12 11

. . .

0

53

W BUEN TRATO

W SEGURIDAD 20
m SERVICIO 12
B OPORTUNIDAD 11

mBUEN TRATO  mSEGURIDAD  mSERVICIO m OPORTUNIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social

De 96 Quejas que se presentaron en el | Trimestre de 2023 el 55% corresponde al Buen Trato
(53 requerimientos); Seguridad (20 requerimientos) que corresponde a un 21%; Oportunidad
con (11 requerimientos) que corresponde a un 11%; Seguridad (12 requerimientos) que
corresponde a un 13% esto alineado con el BOTOSS.
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G

5.2 Deberes y Derechos

DEBERES Y DERECHOS | TRIMESTRE 2023

70
59
60
50
40
30
30
20
10 7
. [ ]
m TRATO HUMANO 59
® RESPETO 30
B BUENA COMUNICACION 7

B TRATO HUMANO B RESPETO m BUENA COMUNICACION

Fuente: Oficina Trabajo Social

De 96 Quejas que se presentaron en el | Trimestre de 2023 corresponde a Trato Humano (59
requerimientos) que corresponde a un 61%, Respeto (30 requerimientos) que corresponde a un
31%, Una buena comunicacion (7 requerimientos) que corresponde a un 7%, esto alineado con
Deberes y Derechos.
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6. COMPARATIVO DE PERIODOS Y SERVICIOS DE ACUERDO CON LAS PQRSDF
ANUAL 2022-2023

COMPARATIVO QUEJAS | TRIMESTRE 2022 VS TRIMESTRE
2023

160
140
120
100
80
60
40

20

| TRIMESTRE | TRIMESTRE

2022 m2023

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el | Trimestre de 2023 se presentan 96 requerimientos tipo Queja por servicios mientras
gue para el periodo | Trimestre de 2022, se presentaron 143 requerimientos tipo Queja. Se
identifica que hubo una disminucién de 60 quejas comparando el | trimestre del afio anterior.
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7.1 Comportamiento de PQRSDF anual 2022 vs 2023.

v" Incremento de Quejas segun servicio

SERVICIO Lofe VARIACION
| TRIMESTRE 2022 | TRIMESTRE 2023
EMFERMERIA 0 24 2400%
GAICA 0 9 900%
HEMATOLOGIA 0 2 200%
CUIDADOS PALIATIVOS 0 3 300%
FACTURACION 0 10 1000%
FARMACIA 0 3 300%
LABORATORIO CLINICO 0 2 200%
CALL CENTER 0 1 100%
DOCEMCIA 0 2 200%
ENDOCRINOLOGIA 0 1 100%
EMFERMERISS HEMATOLOGIA 0 1 100%
FACTURACION/S. GEMERALES 0 1 100%
GAICASEMFERMERIA 0 1 100%
IMAGENES DIAGNOSTICAS 0 1 100%
JURIDICA 0 1 100%
MUTRICION 0 2 200%
MEDICINA NUCLEAR 0 1 100%
PATOLOGIA/DERMATOLOGIA 0 1 100%
VIGILANCIA 0 1 100%
CABEZA Y CUELLO 0 1 100%
OFTAMOLOGIA 0 1 100%
ONCOLOGIA 0 1 100%
RADIOLOGIA 0 1 100%
LABORATORIO CLINICO f FACTURACION 0 1 100%
PATOLOGIA 0 1 100%
RADIOTERAPIA 0 2 200%
UROLOGIA / EMFERMERIA 0 1 100%
GASTROENTEROLOGIA 0 1 100%
INFRAESTRUCTURA 0 1 100%
Fuente: Oficina Trabajo Social.
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v' Servicios que disminuyeron en el nUmero de Quejas

SERVICIO RN VARIACION
I TRIMESTRE 2022 | TRIMESTRE 2023

LUCI 2 0 -2

ANESTESIOLOGIA 1 [} -1
ENFERMERIA. S. GENERALES 1 [} -1
GESTION DE APOYO CLINICO 1 [} -1
INGRESO HOSPITALARIO 1 [} -1
ONCOLOGIA- DOCENCIA 1 [} -1
VIGILANCIA 1 [} -1
TRABAJO SOCIAL 13 7 -6
Fuente: Oficina Trabajo Social.
8. QUEJAS ANONIMAS
Para el | Trimestre de 2023 de 96 Quejas se presentan 8 quejas anénimas.
9. CAUSA DE REQUERIMIENTOS PQRSDF SEGUN ATRIBUTO
CAUSA DE REQUERIMIENTO PQRSDF POR ATRIBUTO |
TRIMESTRE 2023
250
200
150
100
. i »
. [ ]
SATISFACCION OPORLUN'DA ACCESI'DB'L'DA SEGURIDAD  PERTINENCIA A CONTINUIDAD
B CANTIDAD 200 149 129 72 50 26
B CANTIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.
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Para el | Trimestre de 2023 se presentan 634 requerimientos; donde se evidencia que el atributo
de calidad con mayores requerimientos fue: Satisfaccion del usuario (200 requerimientos) que
corresponde a un 32%, Accesibilidad (129 requerimientos) que corresponde a un 20%,
Oportunidad con un (149 requerimientos) que corresponde a un 24%; Pertinencia (50
requerimientos) que corresponde a un 8%, Seguridad (72 requerimientos) que corresponde a
un 12%, Continuidad (26 requerimientos) que corresponde a un 4%.

9.1Atributos alineados al BOTOSS y Deberes y Derechos PQRSDF

BOTOSS
BOTOSS PQRSDF | TRIMESTRE 2023
250
217
200
152 145
150
120
100
50
0
OPORTUNIDAD BUEN TRATO SERVICIO SEGURIDAD

B OPORTUNIDAD BUEN TRATO MW SERVICIO mSEGURIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.

De 634 requerimientos que se presentaron en el | Trimestre de 2023 el 34% corresponde a
Oportunidad (217 requerimientos), Buen Trato (152 requerimientos) que corresponde a un 24%,
Servicio (145 requerimientos) que corresponde a un 23%, Seguridad (120 requerimientos) que
corresponde a un 19%.
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9.2Deberes y Derechos PQRSDF

Deberes y Derechos PQRSDF

350
310
300
250
200
150

100

50

B BUENA COMUNICACION ~ mTRATO HUMANO  ®RESPETO  mSERVICIO

Fuente: Oficina Trabajo Social.

De 634 requerimientos que se presentaron en el | TRIMESTRE 2023 el 49% corresponde a
Buena Comunicacion (310 requerimientos), Trato Humano (187 requerimientos) que
corresponde a un 29%, Respeto (135 requerimientos) que corresponde a un 21%, Servicio (2
requerimientos) que corresponde a un 0%.
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10 PACIENTES ATENDIDOS EN EL | TRIMESTRE 2023

| TRIMESTRE 2023
MES NUEVOS ANTIGUOS TOTAL
ENERO 501 8846 9347
FEBRERO 541 9042 9583
MARZO 672 9637 10309

TOTAL
Fuente: Oficina planeacion institucional.

Frente a la cantidad de pacientes atendidos se tiene el 0.216 % (N total de requerimientos
634 / N total pacientes atendidos 29.239) en los diferentes tipos de requerimientos; para
el tipo de comentario Queja se encuentra una participaciéon del 0.0032 % (N total de
requerimientos tipo queja 96/ N total pacientes atendidos 29.239) frente al total de
pacientes atendidos en el periodo.

Para el | Trimestre 2023 se concluye que; frente a la cantidad de pacientes atendidos; se
tiene el 0.216 % (N total de requerimientos 634 / N total pacientes atendidos 29.239)

Para el tipo de comentario Queja se encuentra una participacion 0.0032 % (N total de
requerimientos tipo queja 96/ N total pacientes atendidos 29.239) frente al total de
pacientes atendidos en el periodo.
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11. COMPARATIVO TIPO DE REQUERIMIENTO 2022 VS 2023

v' Para el | TRIMESTRE 2023 se presentan 634 requerimientos mientras que para el
mismo periodo del afio anterior | Trimestre 2022 se presentan 454 requerimientos, se
identifica que hubo una disminucion del 72% sobre el nimero de requerimientos en un

100%.
COMPARATIVO PQRSDF | TRIMESTRE 2022 Y 2023

300 270
250
200

150 117 123 108

96 88
100 64
50
16
00 I I 12 3 0
0 - —
SOLICITUD
DERECHO
DE LA AGRADECI SUGERENCI
INFORMACI RECLAMO = PETICION DE QUEJAS MIENTOS AS DENUNCIA
PETICION
ON
2022 116 117 49 0 64 88 16
2023 24 123 270 0 96 108 12 0
2022 2023

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Durante el | TRIMESTRE 2023 se identifica el comportamiento de los tipos de
requerimientos:

e Solicitud de la informacién: En el afio 2023 se presentaron 24 requerimientos,
mientras que en el afo 2022 hubo 116 requerimientos, evidenciando una
disminucion de 92 requerimientos.

e Reclamo: En el afio 2023 se presentaron 123 requerimientos, mientras que en el
aflo 2022 hubo 117 requerimientos, evidenciando una disminucion de 6
requerimientos.

e Peticion: En el afio 2023 se presentaron 270 requerimientos, mientras que en el
aflo 2022 hubo 49 requerimientos, evidenciando una disminucion de 221
requerimientos.

e Derecho de peticidn: En el afio 2023 se presentaron 0 requerimientos, mientras
gue en el afio 2022 hubo 0 requerimientos.
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e Quejas: En el afio 2023 se presentaron 96 requerimientos, mientras que en el afio
2022 hubo 64 requerimientos, evidenciando una disminucion de 64
requerimientos.

e Agradecimientos: En el afio 2023 se presentaron 96 requerimientos, mientras
qgue en el afio 2022 hubo 64 requerimientos, evidenciando una disminucién de 32
requerimientos.

e Sugerencias: En el afio 2023 se presentaron 12 requerimientos, mientras que en
el afio 2022 hubo 16 requerimientos, evidenciando una disminucion de 4
requerimientos.

o Denuncia: En el afio 2023 se presentaron 0 requerimientos, mientras que en el
afio 2022 hubo 3 requerimientos, evidenciando una disminucién de 3
requerimientos.
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12. Agradecimientos hacia los funcionarios.

AGRADECIMIENTOS

CAUSA DEL REQUERIMIENTO AREA ATRIBUTD DE CALIDAD

AGRADECIMIENTO A FACTURACICHN SATISFACCION AL
FACTURACION USUARIO

AGRADECIMIENTD A HEMATOLOGIA SATISFACCION AL
HEMATOLOGIA USUARIO

AGRADECIMIENTO A FARMACIA FARMACIA SATISFACCICN AL
USUARIO

AGRADECIMIETND OLGA OTERD FACTURACICHN SATISFACCION AL
FACTURACICN USUARID

AGRADECIMIENTD GAICA GAICA SATISPACCICN AL
USUARIO

AGRADECIMIENTD INC DIRECCION SATISFACLION AL
USUARIO

AGRADECIMIENTD INC DIRECCION SATISFACLION AL
USUARID

AGRADECIMIENTO INC DIRECCION SATISFACCICN AL
USUARID

AGRADECIMIENTD INC DIRECCION SATISFACLION AL
USUARIO

AGRADECIMIENTD IMAGENES IMAGEMES SATISFACCION AL
DIAGNOSTICAS DIAGNOSTICAS USUARIO

AGRADECIMIENTO CABEZAY CABEZAY CUELLD SATISFACCION AL
CUELLD USUARIO

AGRADECIMIENTS ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACLION AL
USUARID

AGRADECIMIENTO HEMATOLOGIA HEMATOLOGIA SATISPACCICN AL
USUARIO

AGRADECIMIENTO ENFERMERIA EMNFERMERIA SATISFACLION AL
USUARIO

AGRADECIMIENTD HEMATOLOGIA HEMATOLOGIA SATISFACLION AL
USUARID

AGRADECIMIENTO DIRECCION- DIRECCION- SATISFACCION AL
ENFERMERIA HEMATOLOGIA USUARID

AGRADECIMEINTD INC DIRECCION SATISFACLION AL
USUARIO

AGRADECIMIENTD PROGRAMA DE ENFERMERIA SATISFACCION AL
DUELD USUARIO

AGRADECIMIENTO ENFERMERA ENEERMERIA SATISFACCION AL
RUBIVEGA USUARIO

AGRADECIMIETND SAMDRA

CORMNEIC - FROGRAMA SATISFACCION AL
CUIDADORES ENFERMERIA USUARIO

SATISFACCION AL
AGRADECIMIENTD PATOLOGIA PATOLOGIA USUARIO

AGRADECIMIENTO GASTRO,
ENDCRING, SEND Y TEIIDCS

GASTRO-ENDCCRING-

SATISFACCION AL

BLANDOS SEND USARID
EATISFACCION AL
AGRADECIMIENTO INC DIRECCION USUJARID
AGRADECIMENTO & ATENCION, SATISFACCION AL
SERVICIO, MEDICOS DIRECCICN USLIARIO

Fuente: Oficina Trabajo Social.
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AGRADECIMIENTO DIRECTION SATISFACCION AL
PTE DIANA PACLA NADER DIRECCICNE AICA USLIARIC
AGRADECIMENTO PROGRAMA SATISFACCION AL
DUELD PTE DIAMNA PACLA ENFERMERIA USUARID
ACARDECTAERTO PO
ATENCION PTE JOSE LIEARDO HEAEIFDELﬁEﬁAM SAT'EEEIEE'EN AL
MONTCY &
SATISFACCION AL
ACRADECIMENTO INC: INCIONCOL OGS e
ACFADECTAENTE AL SATISFACCION AL
HASELEIDF EMFERMERIA USLIARIC
AGRADECIMENTO ENFERMERIA SATISFACCION AL
AL, DIAMNA MENDOZA EMFERMERIA USLIARIC
ENFERMERIAFEMATO | SATIEF ACCION AL
AGRADECIMENTO NG i T
ACFAOECTMENTOTE, SATISFACCION AL
IGILANTE CAMACHD INCAAGILANCIA USLIARIC
AGRADECTENTE ENFERMERTAT
ENFERMERIA, IMAGENES IMAGENES SAT'SEEIEE!'EN AL
DIAGHOSTICAS DIAGHOSTICAS
AGRADECTMENTOE PTELZ p— SATIESFACCION AL
MARING AGUILERA USUARID
AGRADECIMIENTO INC- ':I':'F‘UIEE'I:EE'F'D';’ SATISFACCICN AL
CLIDADOS PALIATVOIS DA USLIARIO
SATISFACCIN AL
ACRADECIMENTO INC: DIRECCION SRR
ACFAOECTMENTO TMAGERES TFIACENES SATISFACCIN AL
DIAGHOSTICAS DIAGHOSTICAS USLIARIO
ACFADECTAERTO SATISFACCIN AL
NAVEGADORAS FACTURACION USUARID
ARACECTAERTO
OFTALMOLOGH OOC OFTALMOL OGS SAT'SEEIEE"E'” AL
HERMANDIO FOAS
AGEADECTAENTO SATISFACCIN AL
NAVEGADORAS FACTURALION USUARID
AGRADECIMIENTC DIRECCICN MCICUIDADDS SATISFACCION AL
ICUIDADCIS PALIATIVOS PTE e T
ALEXAMOER SIEFRA
SATISFACCIN AL
AGRADECIMENTO NG DIRECCION e
SATISFACCIN AL
ACRADECIMENTO INC: N o
’:‘GHADEE‘E{,EE%TED%E'LANC'A' SCEMERALES | Satisfaccién delusuario
Aﬁiﬂggﬂgﬁgﬁ FACTURACION | Satisiaccisn del usuaric
Aﬁiﬂgéﬂgﬁg“;u FACTURACION | Satisfaccisn del usuaric
ACRADECIMENTO ENFERMERIA|  EMFERMERIA | Satisfaccién delusuaric
AGRADECIMENTO DIRECTION DIRECCION Satishaccidn del usuario
'C‘GF":‘DEEHEH;EEE'&EG“DDH' FACTURACION | Satisfaccién del usuario
“GH“DEEA@EH;E%‘;JEG“DDH' FACTURACION | Satisfaceién del usuario
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AGRADECIMIEMNTO SECRETARIA CUIDADOS

CUDADOS PALIATVO PALIATIVOS Satisfaccidn del usuario
AGHADES%EEEITDDADGUAHD“ AMEIENT AL S atisfaccicn del usuario
AGHAF?.EEI@II_%EIE JEFE RADIOLOGIA S atisfaccicn del usuario
AGH“DES%EEEIEDADGU“HD“ AMEIENTAL Satisfaccidn del usuario
’:‘GF“:":EEEE’ESILEE”'E“ RADIOLOGIA S atiskaccidn del usuario
AGRADECIMENTO o .
FACTURACION- MAYESACION FACTURACICN Satisfaccion del usuario
AGRADECIMIEENTOIMNC OIRECCIOM Satisfaccidn del usuario
AGRADECIMENTO APCVD AL ENFERMEFIA Satisfaccion del usuario
DLELD
AGRADECIMENTO

MAVEGAOORA- FACTURACION FACTURACION Satizfaccidn del uzuaria

AGH“DELE:{EEEL?SHEIHDMA'W' OERMA-RX-LABOR | Satisfaccion del usuario

ACRADECIMENTOIMNC DIRECCIOM Satisfaccidn del usuario
AGRADECIMIENTO ENFERMERLS EMFERMERIA Satizfaccion del usuaria

AGRADECIMIEMTO

FACTURACION- NAVECACION FACTURACIOMN Satisfaccion del uzuario

AGRADECIMIENTO EMFERMERIA
MAVESADOR

AGRADECIMIENTO SR
CAMACHD

AGRADECIMIENTO ENFERMERIA EMFERMERIA Satizfaccidn del uzuaria

R=-FACTURACION | Satisfaccion del usuario

INFRAMESTRUCTURA | Satisfaccidn del usuario

AGRADECIMIEMNTO

FACTURACION- MAVEGACION FACTURACIOMN Satisfaccidn del uzuario

AGRADECIMIENTO . . .
FACTURACION- MAVEGACION FACTURACIOMN Satisfaccidn del usuario
ACRADECIMENTOINC DIRECCIOM Satisfaccion del uzuario
AGRADECIMENTO GASTRO GASTRO Satisfaccidon del usuario
AGRADECIMIENTO PROGRAM.M

&L OLELO- ENFERMERIG EMFERMERIA Satizfaccidn del usuario

AGRADECIMIENTO IMC-

OIFECCION DIRECCICOM Satisfaccian del usuario
PETICIOM CERTIFICACION CITA . )
MEDICA ONCOLOG OMNCOLOGS Pertinencia
AGRADECIMIENTO IMC OIRECCICOM Satisfaccidn del usuario
ACRADECIMENTOIMNC DIRECCIOM Satisfaccidon del usuario
AGRADECIAENTD SUAPDATE | FRANESTRUCTURA | Satisfaccién del usuario
AGRADELITEN TD APLIYLIAL ENFEFMERIA | Satisfaccisn del usuario

AGRADECIMIEENTO NG OIRECCIOM Satisfaccidn del usuario
AGRADELIMENTO ENFERMERIAY  prrrpmER)s S atisfaccicn del usuario

MARITZA
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AGRADECIFIENT O
EMFERMERILA JEFE MARLA
CLALID

EMFERMERILA

Eatizfaccidn del uzvaria

AGRADECIFIERT O
EMFERMERIA- JEFE
AOLARDA

EMFERMERILS

EakizFaccidn del uzuaria

AGRADECIFIEMT O
CARMILLERC JEIZZOM

EMFERMERILS

EakizFaccidn del uzuaria

AGRADECIFIERT O
|_ENFERMERLA- JEFE LLICIL A

EMFERMERILA

Eatizfaccidn del uzvaria

AGRADECIFIENT O
LlAYEGADOER- CARLO

FACTURSCION

SatizFaccidn del uzuaria

AGERADECIFIENT O

FACTURACION

ZatizFaccidn del uzvaria

AGRADECIFIERT O
COORDIMNACION T, SOTIAL

ARPOTO CLIMICO

Eatizfaccidn del usuario

AGRADECIFIEMT O
DIEBECCION

DIRECCIOMN

ZatizFaccidn del uzuaria

AGRADECIFIEMT O

EMFERMERIA-

EakizFaccidn del uzuaria

F ARIAACLS

EMFERMERIA- FACTURACION FaCTU
AGRADECIMMIEMNTO SERYICIO . .- - .
E ARIAMACLA FAaRMACLA Eatizfaccian del uzuaria
AGRADECIMIEMNTO- IMNC - . . .
SUGEREMCIA JAEOMN BAMOs DIRECCIOMN Eatizfaccian del uzuaria
AGRADECIMIENTO FARMACIA Zatisfaccidn del uzuaria

AGRADECIFIERT O
HEFATOLOGLA DRE OEPIRA-
ALTALS

HEFMAAT OLOGS,

EakizFaccidn del uzuaria

AGRADECIFIERT O
MAYEGADOR- FACTURACION

FACTURSCION

Zakisfaccidn del uzuaric

AGRADECIFIENT O
FACTURACION-
Ll EG A0

FACTURACIOMN

Eatizfaccidn del uzvaria

AGRADECIFIERTO UROLOGES

- ECCO

EMFERMERILA

FaCTUEACION LUROLOGA, Eatizfaccion del uzuario
AGRADECIMIENT O ZE
CARLOE WALEMZLUELA ALMRAAICER Eatizfaccidn del uzvaria
ALEAACER
AGRADECIFIERT O

Eatizfaccidn del uzvaria

| EnRFERMERLS- DIE
AGRADECIMIENTO GUARDA

DIEBECCION

B b ol o HO INFRAEETRUCTURA | Satisfaccidon del usuario
AGRADECIMIENT O L .- o

EADIOLOGLA RADIOLOGEA, FatizFaccian del uzuaria
AGRADECIMIENTO DIRECCION Zatisfaccidn del usuaric

AGRADECIFIENT O
FACTURACION-
[l E G A TN

FACTURACIOMN

Eatizfaccidn del usuario

AGRADECIFIENT O
EMNFEEMMERLS

EMFERMERIA

Zakisfaccidn del uzuaric

AGRADECIMIERNTO GUARDA
ZEGURIDAD CARMACHD

INFRAESTRUCTURA

Zakisfaccidn del uzuaric

AGRADECIMIENTO GASTRO-
DIBECCION

GAETRO

Zakisfaccidn del uzuaric

AGRADECIFIEMT O
ENFERMERLS

EMFERMERILS

EakizFaccidn del uzuaria

AGRADECIFIERT O
DIBECCION

DIRECCION

Eatizfaccidn del uzvaria

AGRADECIFIENT O
EMFERMERILA-T. S0OCIAL
HEEMATO

T. E0CIAL-
EMFERMERILS

Eatizfaccidn del uzvaria

AGRADECIFIERT O
EMNFEREMMEELS

EMFERMERILA

Eatizfaccidn del uzvaria

AGRADECIFIENT O

DIEECCION DIRECCIOMN EFatisfaccion del usuario
AGRADECIFIENT O _ i . .
R EETAEELE FADIOLOGIA- ERFER | Satizsfaccion del usuaria

AGRADECIFIENT O
EMNFEEMMERLS

EMFERMERIA

Zakisfaccidn del uzuaric

Fuente: Oficina Trabajo Social.
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Para el | TRIMESTRE 2023 se presentaron 634 requerimientos de los cuales 112
pertenecen a Agradecimientos que realizan los pacientes hacia los funcionarios del INC E.
S.E correspondientes a Satisfaccion del usuario, donde se evidencia al servicio con mayor
namero de requerimientos fue Enfermeria con 26 requerimientos.

13. PLAN DE MEJORA

No se presenta plan de mejora debido a que es Trimestral.

14. QUEJAS INTERPUESTAS POR LAS EPS

Para el | TRIMESTRE 2023 no se presentaron Quejas por parte de las EPS.

15. TRAMITES ADMINISTRATIVOS

| TRIMESTRE 2023

QUEJAS POR TRAMITES ADMINISTRATIVOS [)'[3{e] FEBRERO MARZO TOTAL
TRAMITES DE CITAS 1 0 0 1
CERTIFICADO DE DEFUNCION 0 0 0 0
HISTORIAS CLINICAS 0 0 0 0
TOTAL 1 0 0 )

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el | TRIMESTRE 2023 no se presentaron requerimientos relacionados con tramites
administrativos.
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16. CONCLUSIONES

e 634 requerimientos, distribuidos en los diferentes tipos de requerimientos de tal manera
se evidencia: El tipo de requerimiento que presenta mayor participacion con un 24%
peticién (270 requerimientos); Reclamo (123 requerimientos) que corresponde a un
21%; Agradecimientos (108 requerimientos) que corresponde a un 22%; Queja (96
requerimientos) que corresponde a un 16%; Solicitud de informacién (24
requerimientos) que corresponde a un 12%; Sugerencia (12 requerimientos) que
corresponde a un 4%.

o De 634 requerimientos para el | TRIMESTRE 2023 el 24% corresponde al tipo de
comentario peticion (270 Requerimientos); las causas de estos se definen en
Satisfaccién del usuario.

e De 634 requerimientos para el | TRIMESTRE 2023 el 21% corresponde al tipo de
comentario Reclamo (123 requerimientos); las causas de estos se definen en
Oportunidad, Pertinencia, Accesibilidad, Satisfaccién del usuario.

e De 634 requerimientos para el | TRIMESTRE 2023 el 22% corresponde al tipo de
comentario Agradecimientos (108 requerimientos); las causas de estos se definen en
Oportunidad, Pertinencia, Accesibilidad, Satisfaccion del usuario.

e Para el | TRIMESTRE 2023 de 634 requerimientos corresponden al tipo de comentario
Queja con un 16% (96 requerimientos); los cuales se identifican por, Buen trato,
Oportunidad, Seguridad y Servicio.

e Para el | TRIMESTRE 2023 de 634 requerimientos corresponden al tipo de comentario
Solicitud de informacion 12% (24 requerimientos); los cuales se identifican por,
Accesibilidad, Oportunidad y Pertinencia.

e Paraell TRIMESTRE 2023 de 634 requerimientos corresponden al tipo de comentario
Sugerencia con 4% (12 requerimientos), los cuales se identifican por, Oportunidad y
Satisfaccién del usuario.
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17. ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRSDF PRIORIZADAS PARA EL TRIMESTRE

e Se realiza seguimiento continuo a través del envio de correo y llamadas telefénicas con
el fin de garantizar la respuesta oportuna, por parte de los servicios involucrados.

e Se retroalimenta desde la oficina de Trabajo Social informando a los servicios
involucrados para la respuesta oportuna, de igual manera

e Se presenta informe al area de calidad dentro del comité, planeacion, comunicaciones y
Subdireccién médica, publicandose en la pagina web del INC.

Elaboro: Nataly Alvarez Rondén/ Paula Andrea Cabeza Nova
Reviso: Norha Lizarazo Camacho
Aprobd: Norha Lizarazo Camacho
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