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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 informacién 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 razén se establecen los diferentes canales de
recepcion a los diferentes tipos requerimientos.

Buzon 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 electrénico
como: Pagina Web, www.cancer.gov.co Redes Sociales Facebook, Twitter, Instagram, Correo
Electronico pars@cancer.gov.co .

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

Telefénico: 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 informacion, denuncias
y felicitaciones) los cuales fueron radicados por los usuarios utilizando los diferentes canales
durante el periodo correspondiente.
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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 segln 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 ultimo dia del mes analizado tiene plazo de dar respuesta hasta el dia 20
del mes siguiente.

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 Il TRIMESTRE DE 2023

Durante este trimestre se evidencia los tipos de requerimientos recibidos en el Instituto Nacional
de Cancerologia de la siguiente manera:

1.2.1 Tipo de requerimiento.

TIPO DE REQUERIMIENTO Il TRIMESTRE 2023
200 185
180
160
140
o 118
100
80 72
60

40 33
20
0 ]
H PETICION ®QUEJA AGRADECIMIENTO ®RECLAMO ® SUGERENCIA SOLICITUD DE INFORMACION

Fuente: Oficina Trabajo Social.
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Para el Il Trimestre de 2023 se presentan 509 requerimientos, distribuidos como se evidencia a
continuacion: El tipo de requerimiento que presenta mayor participacion con un 36% de Peticion
(185 Requerimientos); Reclamo 23% (118 requerimientos); Agradecimientos 14% (72
requerimientos); Queja 16% (81 requerimientos); Solicitud de informacién 6% (33
requerimientos); Sugerencia 4% (20 requerimientos).

1.2.2 Canales de recepcion

CANALES DE RECEPCION Il TRIMESTRE 2023

300

266
250
200
150 127
107

100

50

6 3 1
0 | [ —

EmBUZON m®mCORREO mPAGINAWEB mPERSONAL m CORRESPONDENCIA m REDES SOCIALES

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el Il Trimestre de 2023 se presentan 509 requerimientos, segun los tipos de canales de
recepcion se distribuyen de la siguiente manera: El tipo de canal que presenta mayor
participaciéon con un 52% es el Buzon (266 Requerimientos); Correo con un 25% (127
requerimientos); Pagina web 21% (127 requerimientos); Correspondencia con un 3% (3
requerimientos); Redes sociales con un 0% (1 requerimientos); Personal con un 1% (6
requerimientos).
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1.3 Tipo de usuario que presenta el requerimiento

TIPO DE USUARIO | TRIMESTRE 2023

400
350
300
250
200
150
100

50 19

0 0
|

mPACIENTE ®FAMILIAR  ®mFUNCIONARIO ®ANONIMO  m USUARIO

Fuente: Oficina Trabajo Social

Durante el Il Trimestre de 2023 se registran 509 requerimientos; tipo de usuario que coloca el
requerimiento con el siguiente comportamiento: Paciente con un 69% (352 requerimientos);
Familiar 27% (138 requerimientos); funcionario 4% (19 requerimientos): Anénimo 0% (O
requerimientos); Usuario 0% (O requerimientos).
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2. DISTRIBUCION DE PQRSDF POR SERVICIOS

TIPO DE PORSDF

SERVICIO AGRADECIMIEN U quanu PETICIUnw RECLA I:l'lEf'lLll\ICI.ﬂlu

| eweeRmera ] 15 | 22 ] a1 ] 18 | o ] o | o | 130

12,2

| Factumacion | & | 21 | s | 11 | o [ 3 | o | =8

6,3
| cacewter [ 01 | 1 | 20 | 17 | o | o | o | 37
| dwmoicxa [ o | o | 2 [ o | e [ o | o | os

5,1
3,9
| ewca [ o | s | o [ & | o [ o | o | 28

37

| wrmcon ] o | o ] o | 2 | o ] o | o | o4

1,4

| GastRoenTeRologlA | 4 | 1 ] ¢ ] 6 | o ] o | o | 29

1,8

| eorstomo | 3 | 1 ] 3 | 3 | o ]| o | o | 20

0,4

| ceeeavcvewo | 2 [ 2 | 0 | o | o | o [ o | 28

2,2
| repioTeRaPa | o [ 3 | 3 | 1 | o | o [ o | 1
| owcooms [ 2z | 1 | s | o | o [ o | o | 18

2,8
0,0
| crugmaPasica | o | o | 1 | 1 | o [ o | o | o2

2,2

| Rewaawumacion | o | o | 2 | 1 | o ] o | o | o8

1,0

| Peowoga | o | o | 3 | o | o | o | o | o8

1,2
| susapmiisTRaTVA | o | o ] 2 | 1 | o ] 4 | o | 14
| cwoiooeia | o | 1 ] o | o | o | o | o | o2

0,8
0,2

| mewrock | o | o ] 2 | 3 | o ] o | o | 10

0,8

| sceneraes | s | e ] 1 ] 1 | o ] o | o | 24

0,2

| taewtorumano | o | o | 1 ] o | o ] o | o 0.2

1,2

| commeseonpencia | o | o | 1 | o | o | o | o | o2

0,2

| comunicaciones | o | o | 1 | o | o [ o | 2 | o8
0,2
| TERAPIARESPIRATORIA | o | o [ o [ 1 [ o | o | o | o2
0,4
| sawppueuca | o | o [ o [ 1 [ o | o [ & |

1,0
| sasspecRulsa | o | o | o | 1 | o | o | o | o2

a SUGERENCA . INFORMAL W PORCENTAST

0,4

Fuente: Oficina Trabajo Social

NIT: 899.999.092-7
Calle 12 # 9-85 - PBX: 3905012

Instituto Nacional

WWW.cancer.gov.co
Bogota D.C, Colombia ] l" gjosgpcerologia

@ @ @ @ @incancerologia Por ol control dol cancar



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

En el Il Trimestre de 2023 se presentaron 509 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).

2.1 Servicio afectado tipo de Requerimiento Queja

SERVICIO QUEIA PORCENTAJE

DERMATOLOGIA 1 1%
LABORATORIO 1 1%
GASTROENTEROLOGIA 1 1%
SENO Y TEJIDOS 1 1%
ONCOLOGIA 1 1%
GAICA-ENFERMERIA 1 1%
BANCO DE SANGRE 1 1%
CARDIOLOGIA 1 1%
ENDOCRINOLOGIA 1 1%
CALL CENTER 1 1%
HEMATOLOGIA 2 2%
FARMACIA 2 2%
AMBIENTAL 2 2%
INFRAESTRUCTURA 2 2%
CABEZA Y CUELLO 2 2%
CUIDADOS PALIATIVOS 3 4%
RADIOTERAPIA 3 4%
SERVICIOS GENERALES 3 4%
GAICA 5 6%
TRABAJO SOCIAL 5 6%
FACTURACION 20 25%

ENFERMERIA 22 27%

TOTAL 81 100%

Fuente: Oficina Trabajo Social
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En el Il Trimestre de 2023 se presentaron 81 requerimientos tipo de comentario Queja; se
encuentra el area mas afectada: Enfermeria 27% (22 requerimientos); Facturacion 25% (20
requerimientos); Trabajo Social 6% (5 requerimientos); Gaica 6% (5 requerimientos); Servicios
generales 4% (3 requerimientos); Radioterapia 4% (3 requerimientos); Cuidados Paliativos
4% (3 requerimientos); Cabeza y cuello 2% (2 requerimientos); Infraestructura 2% (2
requerimientos); Ambiental 2% (2 requerimientos); Farmacia 2% (2 requerimientos);
Hematologia 2% (2 requerimientos) 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 81
Quejas pendientes de respuesta por parte de los servicios 0
Total 81
Promedio Dias de respuesta 5,4 dias.

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el Il Trimestre de 2023 se presentaron 81 Quejas, de las cuales se tramitaron 81 antes de
los 15 dias, teniendo como tiempo promedio de respuesta 5,4 dias.

3.2 Respuesta preliminar

QUEJAS CON RESPUESTA PRELIMINAR Il TRIMESTRE 2023

Dentro de los 15 dias
Después de los 15 dias

Preliminares pendientes de respuesta

Total
Fuente: Oficina Trabajo Social.

N N | O O

Para el Il Trimestre de 2023 se presentaron 7 respuestas preliminares.
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3.3. Tiempo de Respuesta en Firmas

Para el Il Trimestre de 2023 se presentan 81 Quejas a las cuales se les dio respuesta oportuna
en firmas.

TIEMPO DE RESPUESTA EN FIRMAS

Il TRIMESTRE 2023

ABRIL 3,0 dias
MAYO 2.8 dias
JUNIO 5,9 dias

3.4. Servicios con respuesta antes de 5 dias héabiles

SERVICIO N® DE QUEJAS PROMEDIO RTA
Enfermeria 8 35%
Farmacia 3 13%
Gaica 2 9%
Cuidados Paliativos 2 9%
Servicios Generales 2 9%
Cabezay Cuello 2 9%
Infraestructura 1 4%
Facturacion 1 A%
Gaica - Enfermeria 1 A%
Oncologia 1 4%

TOTAL 23 100%

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el Il Trimestre de 2023 se presentaron 81 Quejas en total, las cuales se tramitaron 10
antes de los 5 dias, teniendo como tiempo promedio de respuesta: 2 dias.
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3.5. Servicios con respuesta después de 5 dias habiles

Il TRIMESTRE 2023

TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS SERVICIOS INVOLUCRADOS EN LA QUEIA

SERVICIO N QUEIAS PROMEDIO DE DIiAS
FACTURACION 19 35%
ENMFERMERIA 15 27%
TRABAJO SOCIAL 4 7%
RADIOTERAPIA 3 5%
GAICA 3 5%
HEMATOLOGIA 2 4%
CUIDADOS PALIATIVOS 1 2%
GAICA/ GASTROENTEROLOGIA 2 4%
FARMACIA 1 2%
CARDIOLOGIA 1 2%
GESTION AMBIENTAL 1 2%
LABORATORIO 1 2%
SENO Y TEJIDOS 1 2%
CALL CENTER 1 2%
TOTAL L5 100%

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el Il Trimestre de 2023 se presentaron 81 Quejas en total, las cuales se tramitaron 55
después de los 5 dias.
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4. CAUSA DE REQUERIMIENTO TIPO QUEJA POR ATRIBUTO

CAUSA DE REQUERIMIENTO QUEJA POR ATRIBUTO I

SEMESTRE 2023
70 64
60
50
40
30
20
10
1 1 0 79% 14% 5% 1% 1% 0%

0 —— — —

B SATISFACCION DEL USUARIO B OPORTUNIDAD SEGURIDAD

B PERTINENCIA B CONTINUIDAD ACCESIBILIDAD2

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el tipo causa de requerimiento Queja por atributo se presentan 81 Quejas, distribuidas con
el atributo de calidad; Satisfaccion del usuario 79% (64 requerimientos); Oportunidad 14%
(11 requerimientos); Seguridad 5% (4 requerimientos); Pertinencia 1% (1 requerimientos);
Accesibilidad 0% (0 requerimiento); Continuidad 1% (1 requerimiento).

4.1 Motivos de causa tipo Queja por servicio segln atributo

Para el tipo causa de requerimiento Queja por atributo se presentan 81 Quejas, distribuidas con
el atributo de calidad; Satisfaccion del usuario 79% (64 requerimientos); Oportunidad 14%
(11 requerimientos); Seguridad 5% (4 requerimientos); Pertinencia 1% (1 requerimientos);
Accesibilidad 0% (O requerimiento); Continuidad 1% (1 requerimiento).
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4.1.1 Satisfaccion del usuario (64 requerimientos)

(5j Salud

SE QUEJA ATENCION GAICA GAICA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA ATEMNCION GAICA GAICA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE RADIOTERAPIA RADIOTERAPIA SATISFACCION DEL USUARIO
SEQUEIAT. SOCIAL DE CABEZA Y CUELLO T. SOCIAL SATISFACCION DEL USUARIO
SEQUEJAT. SOCIAL DE CABEZA Y CUELLO T. SOCIAL SATISFACCION DEL USUARIO
SEQUEJAT. SOCIAL DE CABEZA Y CUELLO T. S0OCIAL SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJAT. SOCIAL DE CABEZA 'Y CUELLO T. SOCIAL SATISFACCION DEL USUARIO
SEQUEIA AUTORIZACIONES PAOLA FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEIA DE JEFE CLAUDIA HEMATOLOGIA HEMATOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJIA RADIOTERAPIA RADIOTERAPIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA FUNCIONARIA NUEVA EPS FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE CARDIOLOGIA CARDIOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA ENFERMERIA UROLOGIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
QUEJA RADICTERAPIA RACIOTERAPIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA CUIDADOS PALIATIVOS

CUIDADOS PALEATIVOS

SATISFACCION DEL USUARIO

NIT: 899.999.092-7
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SE QUEJA ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE LAS SILLAS INFRAESTRUCTURA SATISFACCION DEL USUARIO

5E QUEJA DRA HEMATOLOGIA HEMATOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
13
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SE QUEJA ENFERMERA DE GAICA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJADR RESIDENTE DERMATOLOGIA DERMATOLOGIA | SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE LA DEMORA INGRESO INC S GENERALES SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE AUXILIAR DE FARMACIA FARMACIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE DEMORA INGRESO INC-

SEGURIDAD S.GEMERALES SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DEL BANCO DE SANGRE DEMORA | BANCO DE SANGRE | SATISEACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA GUARDA SEGURIDAD S.GENERALES SATISFACCION DEL USUARIO

QUEJA ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

CUIDADOS

SE QUEJA TENCION CUIDADOS P PALIATIVOS SATISFACCION DEL USUARIO

QUEJA OFTALMOLOGIA CABEZA Y CUELLO | SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE FACTURACIO GAICA FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA ENFERMERO ALEXIS ORTIZ ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA ENFERMERO ALEXIS ORTIZ ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE ATENCION EN FARMACIA FARMACIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA ATENCION GAICA GAICA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE QUIMICO- FARMACIA FARMACIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA ENFERMERIA MAL TRATO UCI ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
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SE QUEJA VIGILANCIA AMBIEMTAL AT e E-
SE QUEJA DE OFTALMOLOGIA |CABEZA Y CUELLO A -
QUEJA EMNFERMERILA EMFERERIA EﬁTISJgEE;Ei‘g DEL
SE QUEJA DE ENFERMERA E— SATISFACGION DEL
SE QUEJA ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCIoN DEL
SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA A e E-
SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA A, E
SE QUE A ENFERMERIA ENFERMERIA AT e P
ATENCH éTEJM:éjEﬁlnm FACTURACION A ey PR
QUEJA FACTURACION FACTURACION SATISE AT DEL
SE QUEJA DE FACTURACION | FACTURACION A DEL
SE QUEJA FACTURACION FACTURACION S eame T TC
QUEJA FACTURACION FACTURACION AT e E-
SE QUIEJA FACTURACIOMN FAaCTURACIHIOMN EﬁTISJ;Sg]:E‘g DEL
SE QUEJA DE FACTURACIOM FACTURACIHIOMN SETISSESEA?S DEL
SE QUEJA DE FACTURACION | FACTURACION A DEL
SE QUEJA DE FACTURACION | FACTURACION ST A T P
SE QUEJA FACTURACION FACTURACION AT e EE
SE QUEJA FACTURACION FACTURACION AT ey PEE
SE QUEJA DE FACTURACIOM FACTURACIHION EﬁTISJgEE;Ei‘Q DEL
SE QUEJA FACTURACION- FACTURAGION- SATISFACCION DEL
ENFERMERIA ENFER USUARIO
SE QUELA DE FARNMACIA FARMACIA EﬁT|SJQEE;Erg DEL
SE QUEJA DE VIGILANCIA G. AMBIENTAL WL

Fuente: Oficina Trabajo Social.

A continuacion, se relacionan las causas del atributo de Satisfaccion del usuario (64

requerimientos), donde se evidencia las consultas con mayor afectacion fueron:

Facturacion (17 requerimientos)
Enfermeria (16 requerimientos)
Trabajo Social (4 requerimientos)
Farmacia (4 requerimientos)
Gaica (2 requerimientos)
Ambiental (2 requerimientos)
Cabezay cuello (1 requerimiento)
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4.1.2 Oportunidad (11 requerimientos)

OPORTUNIDAD

CAUSA DEL REQUERIMIENTO

AREA

ATRIBUTO DE CALIDAD

SE QUEJA FALLECIMIENTO PTE

GAICA-GASTROD

OPORTUNIDAD

SE QUEJA DE GAICA Y ENFERMERIA

GAICA- ENFERMERIA

OPORTUMIDAD

SE QUEJA EMDOCRINCLOGIA ENDOCRINOLOGIA OPORTUNIDAD
SE QUEJA FARMACIA FARMACIA OPORTUNIDAD
SE QUEJA DE GAICA DEMORA EM ATENDER GAICA OPORTUNIDAD

SE QUEJA SENO Y TEJDOS BLANDOS

SEMNO Y TEJIDOS

OPORTUNIDAD

SE QUEJA DE CUIDADOS PALIATIVOS F'c,ﬁl:JI_lEﬁ\%FEJ%SS OPORTUNIDAD
SE QUEJA LABORATORIO LABORATORIO OPORTUNIDAD

SE QUEJA FACTURACION FACTURACION OPORTUNIDAD

SE QUEJA CALL CENTER CALL CENTER OPORTUNIDAD

SE QUEJA CITA ONCOLOGICA ONCOLOGIA OPORTUNIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.

En la tabla anterior se relacionan las causas del atributo de Oportunidad (11 requerimientos);
donde se evidencia las consultas:

GAICA (3 requerimientos)

Farmacia (1 requerimiento)
Endocrinologia (1 requerimiento)
Cuidados Paliativos (1 requerimiento)
Laboratorio (1 requerimiento)

Call Center (1 requerimiento)
Facturacion (1 requerimiento)
Oncologia (1 requerimiento)

Seno y tejidos (1 requerimiento)
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4.1.3 Seguridad (4 requerimientos)

(/) Salud

SE QUEJA DE ENFERMERIA EMFERMERIA SEGURIDAD
SE QUEJA DE ENFERMERIA EMFERMERIA SEGURIDAD
SE QUEJA DE ENFERMERIA EMFERMERIA SEGURIDAD
SE QUEJA DE ENFERMERIA EMFERMERIA SEGURIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.

En la tabla anterior se relacionan las causas del atributo de Seguridad (4 requerimientos); donde

se evidencia las consultas

Enfermeria (4 requerimientos)

5. ATRIBUTOS ALINEADOS AL BOTOSS Y DERECHOS Y DEBERES REQUERIMIENTO TIPO

QUEJA

5.1 Botoss

BOTTOS Il TRIMESTRE 2023

70
59
60
50
40
30

20

W BUEN TRATO

B OPORTUNIDAD 10
B SERVICIO 9
W SEGURIDAD

B BUEN TRATO  m OPORTUNIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social
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De 81 Quejas que se presentaron en el [l Trimestre de 2023 el 73% corresponde al Buen Trato
(59 requerimientos); 12% Oportunidad (10 requerimientos); Servicio con 11% (9
requerimientos); Seguridad 4% (3 requerimientos) esto alineado con el BOTOSS.

5.2 Deberes y Derechos

DEBERES Y DERECHOS Il TRIMESTRE 2023

70
61

60

50

40

30

20

7
10 2 1
0 T e— —
m TRATO HUMANO 61 86%
RESPETO 7 10%
= BUENA COMUNICACION 2 3%
W SERVICIO 1 1%
B TRATO HUMANO RESPETO m BUENA COMUNICACION W SERVICIO

Fuente: Oficina Trabajo Social

De 81 Quejas que se presentaron en el Il Trimestre de 2023 el 86% corresponde a Trato
Humano (61 requerimientos), Respeto con 10% (7 requerimientos), Una buena comunicacion
3% (2 requerimientos), Servicio 1% (1 requerimiento) 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 Il TRIMESTRE 2022 VS Il TRIMESTRE
2023

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Il TRIMESTRE Il TRIMESTRE

m2022 m2023

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el Il Trimestre de 2023 se presentan 81 requerimientos tipo Queja por servicios mientras
qgue para el periodo Il Trimestre de 2022 afio anterior, se presentaron 64 requerimientos tipo
Queja. Se identifica que hubo un incremento de 17 quejas comparando el Il trimestre del afio
anterior.
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7.1 Comportamiento de PQRSDF anual 2022 vs 2023.

v" Incremento de Quejas segun servicio

SERVICIO QUEIAS
Il TRIMESTRE 2022 Il TRIMESTRE 2023
FACTURACION 0 14
ENFERMERIA 1 10
CUIDADOS PALIATIVOS 0 1
CARDIOLOGIA 0 1
Fuente: Oficina Trabajo Social.
8. QUEJAS ANONIMAS
Para el Il Trimestre de 2023 de 81 Quejas se presentan 10 quejas anénimas.
20
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9. CAUSA DE REQUERIMIENTOS PQRSDF SEGUN ATRIBUTO

CAUSA DE REQUERIMIENTO PQRSDF POR ATRIBUTO
TRIMESTRE 2023

180
160
140

120
100
80
60
40
: 1 1 »
0

SATISFACCION = OPORTUNIDAD = ACCESIBILIDAD | PERTINENCIA SEGURIDAD CONTINUIDAD
m CANTIDAD 165 136 80 49 48 31
PORCENTAIJE 32% 27% 16% 10% 9% 6%

B CANTIDAD PORCENTAIJE

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el Il Trimestre de 2023 se presentan 509 requerimientos; donde se evidencia que el atributo
de calidad con mayores requerimientos fue:

Satisfaccién del usuario 32% (165 requerimientos)
Accesibilidad 16% (80 requerimientos)
Oportunidad 27% (136 requerimientos)
Pertinencia 10% (49 requerimientos)

Seguridad 9% (48 requerimientos)

Continuidad 6% (31 requerimientos)
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9.1Atributos alineados al Botoss y Deberes y Derechos PQRSDF

BOTOSS

BOTOSS PQRSDF Il TRIMESTRE 2023

200 4¢3
180
160
140
120
100
80
60
40
20 . 5

0 — —
OPORTUNIDAD  BUEN TRATO SERVICIO SEGURIDAD CONTINUIDAD TRABAJO EN
EQUIPO

133 137

B OPORTUNIDAD m BUEN TRATO mSERVICIO mSEGURIDAD m CONTINUIDAD mTRABAJO EN EQUIPO

Fuente: Oficina Trabajo Social.

De 509 requerimientos que se presentaron en el Il Trimestre de 2023 el 36% corresponde a
Oportunidad (183 requerimientos), Buen Trato 26% (133 requerimientos), Servicio 27% (137
requerimientos), Seguridad 10% (53requerimientos); Continuidad 0% (1 requerimiento);
Trabajo en equipo 0% (1 requerimiento).
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9.2Deberes y Derechos PQRSDF

DEBERES Y DERECHOS PQRSDF Il TRIMESTRE 2023

250
218

200

147
150 143

100

50
1

O R
TRATO HUMANO RESPETO BUENA COMUNICACION SERVICIO

B TRATO HUMANO  ®RESPETO  mBUENA COMUNICACION  ESERVICIO  mSEGURIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.
De 509 requerimientos que se presentaron en el Il TRIMESTRE 2023 el 28% corresponde a,

Trato Humano (143 requerimientos), Una Buena Comunicacion 43% (218 requerimientos),
Respeto 29% (147 requerimientos), Servicio 0% (1 requerimientos),
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10. PACIENTES ATENDIDOS EN EL Il TRIMESTRE 2023

Il TRIMESTRE 2023

MNUEVOS 1749
ANTIGUOS 29858
TOTAL ATENDIDOS 31607

Fuente: Oficina planeacion institucional.

Frente a la cantidad de pacientes atendidos (N total de requerimientos 509 / N total
pacientes atendidos 31.607) en los diferentes tipos de requerimientos; para el tipo de
comentario Queja (N total de requerimientos tipo queja 81/ N total pacientes atendidos

31.607) frente al total de pacientes atendidos en el periodo.

Para el Il Trimestre 2023 se concluye que; frente a la cantidad de pacientes atendidos; (N

total de requerimientos 509 / N total pacientes atendidos 31.607)

Para el tipo de comentario Queja (N total de requerimientos tipo queja 81/ N total

pacientes atendidos 31.607) frente al total de pacientes atendidos en el periodo.
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200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

W 2022
m 2023
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COMPARATIVO TIPO DE REQUERIMIENTO 2022 VS 2023

(/) Salud

v' Para el Il TRIMESTRE 2023 se presentan 509 requerimientos mientras que para el
mismo periodo del afio anterior Il Trimestre 2022 se presentan 483 requerimientos, se
identifica que hubo un aumento de 26 sobre el nUmero de requerimientos.

COMPARATIVO PQRSDF Il TRIMESTRE 2022 Y 2023

177

118
0 I

RECLAMO

33
SOLICITUD DE
LA
INFORMACION

177 0

33 118

Fuente: Oficina Trabajo Social.
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12. Agradecimientos hacia los funcionarios.

/) Salud

AGRADECIMIENTO IMC CHRECCION SATISFACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTD GINECOLDGIA- TRABAID SOCIAL
TRABAJO SOCIAL CINECOLOGIA SATISFACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTO ING DIRECCION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD CIRECCION CHRECCION SATISFACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTO SENORA ASED INFRAESTRUCTURA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO APOYO AL DUELD EMFERMERIA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO PERSOMAL INC DIRECCION SATISFACCIOM DEL LISUIARID
AGRADECIMIENTO FACTURADORA FACTURACION SATISFACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTO VIGILANTE
CAMACHO 5 GEMERALES SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO VIGILANTE
CAMACHD % GEMERALES SATISFACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTD LABORATORIO LABORATORIO SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO INC CHRECCION SATISFACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTD ENFERMERA
CES ENFERMERIE SATISEACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTO CIRECCION CHRECCION SATISFACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTD DIRECCION -

TRABAID SOCIAL CMRECCION/TRABAID SOCIAL | SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA EMFERMERIA SATISFACCION DEL USLIARIO
AGRADECIMIENTS ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USLIARID
AGHADEEMEIE’"!ETHG gﬂh BONILLA GASTROENTEROLOGIA SATISFACCION DEL USUARID
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POTENCIA DE LA
AGRADECIMIENTO SEROR . .
CAMACHD VIGILANCLA S.GENERALES Satisfaccidn del usuano
AWM{TH;’UWER”EH”‘ ! ENFERMERIA Satisfaceitn del usuano
AGMECWW LA DIRECCION Satisfaccidn del usuano
AGRADECIMIENTD ENFERMERLA ENFERMERIA Satisfaccidn del usuana
AGRADECIMIENTO ENFERMERLA ENFERMERIA Satisfaccidn del usuano
AGRADECIMIENTO PERSOMNAL INC DIRECCION Satisfaccidn del usuang
AGRADECIMIENTO DR VARELA . L. ]
UROLDGIA URDLOGLA, Satisfaccidn del usuano
AGRADECIMIENTO ENFERMERLA
JEFE YENSI ENFERMERIA ESatistaceidn del usuana
AGRADECIMIENTO DR ALCALA . . ]
HEMATOLOGIA HEMATOLOGLA Satisfaccidn del usuano
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION Satistaccion del usuano
AGRADECIMIENTD ENFERMERLA ENFERMERIA Satisfaccidn del usuano
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION Salisfaceidn del usuang
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION Satisfaccidn del usuang
AGRADECIMIENTD SE CAMACHD
VIGILANCIA 5.GEMERALES Satistaccidn del usuana
AGRADECIMIENTD FUMNCICHARLS . . )
DA CALL CENTER CalL CENTER Satisfaccidn del usuanio
AGRADECIMIENTD FACTURACION FACTURACION Satisfaccidn del usuana
AGRADECIMIENTD DIRECCION INC DIRECCION Satisfaccidn del usuana
AGRADECIMIENTD ENFERMERA
CESTORA GASTRO GASTRD Satistaccion del usuano
MW&C&T&% ERA ENFERMERIA Satisfaccidn del usuana
AGRADECIMIENTD GASTRD INC GASTRO Satisfaceidn del usuana
N Cl I:,?EGNCQ'FJE'E-T 3> ORCO-FAC-T S-CYC Satistacerin del usuang
AGRADECIMIENTO NIRECCION DIRECCION Satisfaccidn del usuario
AGRADECIMIENTO CABEZAY CABETA Y CUELLD- . - .
CUELLO- FACTURA EACTU Satisfaccidn del usuario
AGRADECIMIENTO CABEZA Y .

CUELLO- OTORRING CABEZA Y CUELLO Satrsfaccicn del wsuano
AGRADECIMIENTO- FARMALCLA FARMALCLA, Satisfaccion del wsuario
AGRADECIMIENTO RADIOLODGIA, RADIOLOGLA Satisfaccidn del usuario
AGRADECIMIENTO RADIOLOGA, RADNOLOGLA, Sabisfaccién del wsuanio
AGRADECIMIENTO DIRECCION- . .

ENFERMERIA ENFERMERLA Satsfaccion del wsuario
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AGRADECIMIENTO VIGILANTE
Ao AMBIENTAL SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION ING DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION
ey DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO NAVEGACION FACTURACION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO FACTURACION FACTURACION SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO FARMACIA FARMACIA SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO FARMACIA FARMACIA SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO GESTION
ABIENTAL G. AMBIENTAL SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO VIGILANGIA G. AMBIENTAL SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO GASTRO-ENFER- | GASTRO- ENFER-
aiatling oo SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO LABO- [ABFACTU-
FACTURACION-S GENERALES S GENERAL SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO LABORATORIO LABORATORIO SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO ONCOLO- ENFER-| ONCO-ENFER-NUTRE
UTRL EAmITAL S, SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO TECNICA RADIOLOGIA SATISFACION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO SUB-MEDICA SUB-MEDICA SATISFACION DEL USUARIO

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el Il TRIMESTRE 2023 se presentaron 509 requerimientos de los cuales 72 pertenecen
a Agradecimientos que realizan los pacientes hacia los funcionarios del INC correspondientes
a Satisfaccion del usuario, donde se evidencia al servicio con mayor numero de
requerimientos fue Enfermeria con 14 requerimientos.

13. PLAN DE MEJORA

No se presenta plan de mejora debido a que es Trimestral.
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14. QUEJAS INTERPUESTAS POR LAS EPS

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

15. TRAMITES ADMINISTRATIVOS

Para el Il TRIMESTRE 2023 no se presentaron requerimientos relacionados con tramites
administrativos.

16. CONCLUSIONES

e 509 requerimientos, distribuidos en los diferentes tipos de requerimientos de tal manera
se evidencia:

e De 509 requerimientos para el Il TRIMESTRE 2023 el 36% corresponde al tipo de
comentario peticion (185 Requerimientos); las causas de estos se definen en
Satisfaccién del usuario.

e De 509 requerimientos para el Il TRIMESTRE 2023 el 23% corresponde al tipo de
comentario Reclamo (118 requerimientos); las causas de estos se definen en
Oportunidad, Pertinencia, Accesibilidad, Satisfaccién del usuario.

e De 509 requerimientos para el Il TRIMESTRE 2023 el 14% corresponde al tipo de
comentario Agradecimientos (72 requerimientos); las causas de estos se definen en
Oportunidad, Pertinencia, Accesibilidad, Satisfaccién del usuario.

e Para el Il TRIMESTRE 2023 de 509 requerimientos corresponden al tipo de comentario
Queja con un 16% (81 requerimientos); los cuales se identifican por BOTOSS: Buen
trato, Oportunidad, Seguridad y Servicio.

o Para el Il TRIMESTRE 2023 de 509 requerimientos corresponden al tipo de comentario
Solicitud de informacién 6% (33 requerimientos); los cuales se identifican por atributo
de calidad: Accesibilidad, Oportunidad y Pertinencia.

e Paraelll TRIMESTRE 2023 de 509 requerimientos corresponden al tipo de comentario

Sugerencia con 4% (20 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-ESE.

Elaboré: Paula Andrea Cabeza Nova
Reviso: Norha Lizarazo Camacho
Aprob6: Norha Lizarazo Camacho
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