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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.

Buz6n 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
Electronico pgrs@cancer.gov.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 trimestral 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.
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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 hébiles, 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 Gltimo 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 periodo los requerimientos recibidos en el Instituto Nacional de Cancerologia:

1.2.1 Tipo de requerimiento.

TIPO DE REQUERIMIENTO il TRIMESTRE 2023

300
250
200

150
100

240
96
85 80
50
9 0
0 I
EPETICION ®RECLAMO mAGRADECIMIENTO mQUE/A mSUGERENCIA SOLICITUD DE INFORMACION

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el lll TRIMESTRE de 2023 se presentan 511 requerimientos, distribuidos como se evidencia
a continuacion: El tipo de requerimiento que presenta mayor participacion con un 47% son:
4
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Peticidn (240 Requerimientos); Reclamo 19% (96 requerimientos); Agradecimientos 17% (85
requerimientos); Queja 16% (80 requerimientos); Sugerencia 2% (9 requerimientos); Solicitud
de lainformacion 0% (0 requerimientos).

1.2.2 Canales de recepcion

CANALES DE RECEPCION IIl TRIMESTRE 2023

300

245

250

200

150

113

100

50

EBUZON mCORREO mPAGINAWEB MPERSONAL m CORRESPONDENCIA m REDES SOCIALES

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el lll TRIMESTRE de 2023 se presentan 511 requerimientos, los cuales se recibieron por
los siguientes: El tipo de canal que presenta mayor participacion con un 48% es el Buzén (245
Requerimientos); Correo con un 29% (150 requerimientos); Pagina web 22% (113
requerimientos); Correspondencia con un 0% (0 requerimientos); Redes sociales con un 0%
(O requerimientos); Personal con un 1% (3 requerimientos).
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1.3 Tipo de usuario que presenta el requerimiento

TIPO DE USUARIO Ill TRIMESTRE 2023

400

354

350

300

250

200

150

100

50 18

B PACIENTE EFAMILIAR B FUNCIONARIO  ®ANONIMO

Fuente: Oficina Trabajo Social

Durante el lll TRIMESTRE de 2023 se registran 511 requerimientos; fueron interpuestos de la
siguiente manera: Paciente con un 69% (352 requerimientos); Familiar 27% (139
requerimientos); Funcionario EPS 4% (18 requerimientos): Andnimo 0% (O requerimientos);
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2. DISTRIBUCION DE PQRSDF POR SERVICIOS

TIPO DE PORSDF
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Fuente: Oficina Trabajo Social

NIT: 899.999.092-7
a ! 2 g
Calle 13 # 9-85 - PBX: 3905012 Instituto Nacional

WWW.Cancer.gov.co
Bogotd D.C, Colombia i l" g:losgpcerologia

@ @ @ @ @incancerologia Por el control del cancar



(( COLOMBIA s,
% POTENCIADE LA *) Salud
¢ ViDA -

2.1 Servicio afectado tipo de Requerimiento Queja

SERVICIO QUEIA PORCENTAIE

w3 | s |
 cmemavoro | 3 | |

TOTAL 80 100%

Fuente: Oficina Trabajo Social

En el lll TRIMESTRE de 2023 se presentaron 80 requerimientos tipo de comentario Queja; se
encuentra el area mas afectada: Enfermeria 26% (21 requerimientos); Facturacion 18% (14
requerimientos); Ambiental 15% (12 requerimientos); Gaica 9% (7 requerimientos); Trabajo
Social 8% (6 requerimientos); Radioterapia 4% (3 requerimientos); Cabeza y Cuello 4% (3
requerimientos); Medicina Nuclear 3% (2 requerimientos); Urologia 3% (2 requerimientos);
Cuidados Paliativos 1% (1 requerimientos); Laboratorio 1% (1 requerimientos); Nutricion 1%
(1 requerimientos) y demas servicios con un requerimiento.
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3. EFICACIA EN EL TIEMPO DE RESPUESTA PQRSDF

3.1 Tiempos de respuestas de los servicios involucrados

Quejas tramitadas antes de 15 dias por las
areas responsables 80
Quejas tramitadas antes de 15 dias por las
areas responsables 0
Promedio dias de respuesta 10,46

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el lll TRIMESTRE de 2023 se presentaron 80 Quejas, de las cuales se tramitaron 80 antes
de los 15 dias, teniendo como tiempo promedio de respuesta 10,46 dias.

3.2 Respuesta preliminar

Quejas tramitadas antes de 15 dias por las
areas responsables 0

Quejas tramitadas antes de 15 dias por las
areas responsables 0
Preliminares pendientes de respuesta 0

Fuente: Oficina Trabajo Social.
Para el lll TRIMESTRE de 2023 no se presentaron respuestas preliminares.

3.3. Tiempo de Respuesta en Firmas

Para el lll TRIMESTRE de 2023 se presentan 80 Quejas a las cuales se les dio respuesta
oportuna en firmas.

TIEMPO DE RESPUESTA EN FIRMAS

Il TRIMESTRE 2023

JULIO 12,16 dias

AGOSTO 11,5 dias

SEPTIEMBRE 7,3 dias
9
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3.4. Servicios con respuesta antes de 5 dias habiles

SERVICIO N2 QUEIAS PORCENTAIE
EMFERMERIA 7 28%
AMBIENTAL 4 16%
FACTURACION 2 8%
CUIDADOS PALIATIVOS 2 B%
SALUD MENTAL 1 4%
FARMACIA 1 4%
GAICA 1 4%
MEDICINA NUCLEAR 1 4%
PEDIATRIA 1 4%
UROLOGIA 1 4%
RADIOTERAPIA 1 4%
ONCOLOGIA 1 4%
TRABAIO SOCIAL 2 8%
TOTAL 25 100%

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el lll TRIMESTRE de 2023 se presentaron 80 Quejas en total, las cuales 5 antes los
servicios respondieron antes de los 5 dias.
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3.5. Servicios con respuesta después de 5 dias habiles

SERVICIO N2 QUEIAS PORCENTAIE
ENFERNMERIA 17 30%
FACTURACION 12 21%
AMBIENTAL 9 16%
TRABAIO SOCIAL 4 7%
CALL CENTER 4 7%
NUTRICION 2 4%
SUB MEDICA 2 4%
LABORATORIO 1 2%
HEMATOLOGIA 1 2%
MEDICINA MUCLEAR 1 2%
RADIOTERAPIA 1 2%
RADIOLOGIA 1 2%
CABEZAY CUELLO 1 2%
SALAS DE CX 1 2%
TOTAL 57 100%

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el Ill TRIMESTRE de 2023 se presentaron 80 Quejas en total, las cuales 57 los servicios
respondieron después de los 5 dias.
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4. CAUSA DE REQUERIMIENTO TIPO QUEJA POR ATRIBUTO

CAUSA DE REQUERIMIENTO QUEJA POR ATRIBUTO Il

SEMESTRE 2023
70 64
60
50
40
30
20
10 6 6
3 1 0 80% 4% 8% 8% 1% 0%

0 e BN e

B SATISFACCION DEL USUARIO B OPORTUNIDAD B SEGURIDAD

B PERTINENCIA B CONTINUIDAD B ACCESIBILIDAD2

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el tipo requerimiento Queja se presentan 80 Quejas, distribuidas segun el atributo de
calidad; Satisfaccion del usuario 80% (64 requerimientos); Oportunidad 4%
(3requerimientos); Seguridad 8% (6 requerimientos); Pertinencia 8% (6 requerimientos);
Accesibilidad 0% (0 requerimiento); Continuidad 1% (1 requerimiento).
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4.1.1 Satisfaccion del usuario (64 requerimientos)
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SE QUEJA ATENCION EN GAICA GAICA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE T. SOCIAL DE GASTROD T. S0OClAL SATISFACCION DEL USUARID
SE QUEJA T, SOCIAL GASTRO T SOCIAL SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA T_ SOCIAL ONCOLOGIA T SOCIAL SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DEL NUTRICIONISTA MAURICIO NUTRICION SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA GAICA GAICA SATISFACCION DEL USUARIO
QUEIA ‘“"O”'M"‘M”ﬁ’"ﬁ"m” SRA CUIDADOS PALIATIVOS SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARID
SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA MEDICINA NUCLEAR MEDICINA NUCLEAR SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DEL ALBERGUE TRABAIO SOCIAL SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE NAVEGADOR.
e, FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DEL VIGILANTE LUIS AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA VIGILANTE BERNAL AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DR BALLEN DE CY C CABEZA Y CUELLO SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DR CARDIOLOGIA SUB-MEDICA- CARDIOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE FUNCIOMARIA YEIMY LAS. LABORATORIO CLINICO SATISFACCION DEL USUARID
SE QUEJA DE RADIOTERAPIA
ek RADIOTERAPIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
13
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SE QUEIA ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA ASIGNACION CITA OFTALMOLOGIA CABEZAY CUELLO SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEIAT. SOCIAL HEMATOLOGIA T. SOCIAL SATISFACCION DEL USUARIOD

SE QUEJA ENFERMERA UCI ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
SEQUEIA FUNCIONARIO RADIOTERAPIA RADIOTERAPIA SATISFACCION DEL USUARIOD
SE QUEIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA DE FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA DE MEDICINA NUCLEAR MEDICINA NUCLEAR SATISFACCION DEL USUARIO
QUEIA GUARDA SEGURIDAD AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO
QUEIA DE GUARDA DE SEGURIDAD AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA LUNISA CALL CENTER CALL CENTER SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA DEL CALL CENTER CALL CENTER SATISFACCION DEL USUARIO

QUEIA DR JULIAN RADIOLOG A RADIOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA DE FARMACIA FARMALCIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA FUNCIONARIO AUTORIZACIOMES- FACTURA FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEIA DRA ANESTESIA SALAS DE CX- ANESTESIA SATISFACCION DEL USUARIO

QUEIA VIGILANCIA AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO

QUEIA ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEIA DE ENFERMERIA EMFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

5E QUEIA DE AUXILIAR DE HEMATOLOGIA HEMATOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEIA VIGILANTE LUISA AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO
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SE QUEJA DE VIGILANTE BERMAL GESTIOM AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE RECEPCION SEGURIDAD AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO
SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
PETICION RADICLOGIA, RADIOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEA NUEVA EPS REALIZAR COBRO Fm“‘a‘gpoﬁ” NUEVA | sriseaccion oL usuario
SE QUEJA ENFERMERLA ENFERMERIA, SATISFACCION DEL USUARID

SE QUEJA DE UROLOGIA DR CABRERA UROLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
QUEJA DE LA VIGILANCIA GROCERA GESTION AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARID
SE QUEJA DE ENFERMERLA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA DE FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA SERVICIO GAICA GAICA SATISFACCION DEL USUARIO

SE QUEJA GAICA GAICA SATISFACCION DEL USUARID

QUEJA FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO

Fuente: Oficina Trabajo Social.

A continuacion, se relacionan los requerimientos tipo queja segun el atributo de Satisfaccion del

usuario (64 requerimientos), donde se evidencia los servicios con mas afectacion:

Enfermeria (17 requerimientos)
Facturacion (9 requerimientos)
Trabajo Social (5 requerimientos)
Ambiental (8 requerimientos)

Gaica (4 requerimientos)
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4.1.2 Oportunidad (2 requerimientos)

QUEJA FACTURACION FACTURACION OPORTUMIDAD
SE QUEJA DEMORA, ATENCION CITA
SICOLOGIA SALUD MENTAL OPORTUNIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.

En la tabla anterior se relacionan los requerimientos tipo queja segun el atributo de Oportunidad
(2 requerimientos); donde se evidencia los servicios afectados:

Facturacion (1 requerimiento)

Salud Mental (1 requerimiento)

4.1.3 Seguridad (6 requerimientos)

SE QUEJA ENFERMERIA PERDIDA
CELULAR ENFERMERIA SEGURIDAD
SE QUEJA ENFERMERA ENFERMERIA SEGURIDAD
SE QUEJA DE ENFERMERIA- RADIOLOGILA, ENFERMERIA- RADIOLOGIA SEGURIDAD

SE QUEJA VIGILANCIA AMBIENTAL SEGURIDAD
QUEJA ENFERMERIA ENFERMERIA SEGURIDAD

SE QUEJA DE GAICA Y ENFERMERIA GAICA- ENFERMERIA SEGURIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.

En la tabla anterior se relacionan los requerimientos tipo queja segun el atributo de calidad
Seguridad (6 requerimientos); donde se evidencia los servicios:
Enfermeria (5 requerimientos)

Gaica (1 requerimientos)
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5. ATRIBUTOS ALINEADOS AL BOTOSS Y DERECHOS Y DEBERES REQUERIMIENTO TIPO

QUEJA

5.1 Botoss

60 57

50

40

30

20

10

0
W BUEN TRATO

m OPORTUNIDAD
m SERVICIO
W SEGURIDAD

BOTTOS Illl TRIMESTRE 2023

12 8
_—— -
57

3
12
8

HBUEN TRATO  m OPORTUNIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social

71%
4%

15%
10%

B SEGURIDAD

De 80 Quejas que se presentaron en el lll TRIMESTRE de 2023 el 71% corresponde al Buen
Trato (57 requerimientos); 4% Oportunidad (3 requerimientos); Servicio con 15% (12
requerimientos); Seguridad 10% (8 requerimientos) esto alineado con el BOTOSS.
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5.2 Deberes y Derechos

DEBERES Y DERECHOS Ill TRIMESTRE 2023

60
52

50

40

30 25

20

10 3

0
0 — _—

 TRATO HUMANO 52 65%
® RESPETO 25 31%
m BUENA COMUNICACION 3 4%
B SERVICIO 0 0%

B TRATO HUMANO W RESPETO  m BUENA COMUNICACION W SERVICIO

Fuente: Oficina Trabajo Social

De 80 Quejas que se presentaron en el Il TRIMESTRE de 2023 el 65% corresponde a Trato
Humano (52 requerimientos), Respeto con 31% (25 requerimientos), Una buena
comunicacion 4% (3 requerimientos), Servicio 0% (0 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 1l
TRIMESTRE 2023

83,5
83
82,5
82
81,5
81
80,5
80
79,5
79
78,5

83

Il TRIMESTRE Il TRIMESTRE

m2022 m2023

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el lll TRIMESTRE de 2023 se presentan 80 requerimientos tipo Queja por servicios
mientras que para el periodo Ill TRIMESTRE de 2022, se presentaron 83 requerimientos tipo
Queja. Se identifica en la comparacién se present6 una disminucion de 3 quejas con respecto al
afo anterior.
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7.1 Comportamiento de PQRSDF anual 2022 vs 2023.

v" Incremento de Quejas segun servicio

QUEIAS

SERVICIO
Il TRIMESTRE 2022 Il TRIMESTRE

TRABAJD SOCIAL 1

ENFERMERIA

GAICA

ONCOLOGIA

SALUD MENTAL

SUB MEDICA

CABEZA Y CUELLO

CUIDADOS PALIATIVOS

RADIOTERAFIA

NUTRICION

AMBIENTAL

FACTURACION

CALL CENTER

FARMACIA

HEMATOLOGIA

l—'l—‘l—'ml—uml—'ml—'l—‘l—'l—‘i—‘m;h

QoQQ QO Q| (||| (|- |-

RADIOLOGIA

Fuente: Oficina Trabajo Social.
8. QUEJAS ANONIMAS

Para el lll TRIMESTRE de 2023 de 80 Quejas se presentaron 10 quejas anénimas.
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9. CAUSA DE REQUERIMIENTOS PQRSDF SEGUN ATRIBUTO

CAUSA DE REQUERIMIENTO PQRSDF POR ATRIBUTO I
TRIMESTRE 2023

200
180

160
140
120
100
80
60
: 1 1
20
: [] o

SATISFACCION A OPORTUNIDAD = ACCESIBILIDAD | PERTINENCIA SEGURIDAD CONTINUIDAD
m CANTIDAD 166 178 61 55 32 19
PORCENTAIJE 32% 35% 12% 11% 6% 4%

B CANTIDAD PORCENTAIJE

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Para el Ill TRIMESTRE de 2023 se presentan 511 requerimientos; donde se evidencia que el
atributo de calidad con mayores requerimientos fue:

Satisfaccién del usuario 32% (166 requerimientos)
Accesibilidad 12% (61 requerimientos)
Oportunidad 35% (178 requerimientos)
Pertinencia 11% (55 requerimientos)

Seguridad 6% (32 requerimientos)

Continuidad 4% (19 requerimientos)

21

NIT: 899.999.092-7

Calle 12 # 9-85 - PBX: 3905012 R
WWW.Cancer.gov.co
Bogotd D.C, Colombia 1 l" g:mfgpcerologia ‘

® 0 © ©® oaincancernlogia Prcsl e



(< coLomaia u
& (&9 Salud
¢ VIDA »

9.1Atributos alineados al Botoss y Deberes y Derechos PQRSDF

BOTOSS
BOTOSS PQRSDF 11l TRIMESTRE 2023
250 o
200
153
150
100 93
50 37
I 1 0
o —
OPORTUNIDAD ~ BUEN TRATO SERVICIO SEGURIDAD ~ CONTINUIDAD ~ TRABAJO EN

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

Fuente: Oficina Trabajo Social.

De 511 requerimientos que se presentaron en el lll TRIMESTRE de 2023 el 44% corresponde
a Oportunidad (227 requerimientos), Buen Trato 30% (153 requerimientos), Servicio 18% (93
requerimientos), Seguridad 7% (37 requerimientos); Continuidad 0% (1 requerimiento);
Trabajo en equipo 0% (O requerimiento).
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9.2Deberes y Derechos PQRSDF

DEBERES Y DERECHOS PQRSDF 11l TRIMESTRE 2023

250

198
200

165

147
150

100

50
1

O —_—
TRATO HUMANO RESPETO BUENA COMUNICACION SERVICIO

B TRATO HUMANO  ®RESPETO  mBUENA COMUNICACION  ESERVICIO  mSEGURIDAD

Fuente: Oficina Trabajo Social.
De 511 requerimientos que se presentaron en el lll TRIMESTRE 2023 el 29% corresponde a,

Trato Humano (147 requerimientos), Una Buena Comunicacién 39% (198 requerimientos),
Respeto 32% (165 requerimientos), Servicio 0% (1 requerimientos),
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10 PACIENTES ATENDIDOS EN EL Ill TRIMESTRE 2023

11l TRIMESTRE 2023
MUEVOS 1860
ANTIGUOS 25885
TOTAL 31749

Fuente: Oficina planeacion institucional.

Frente a la cantidad de pacientes atendidos (N total de requerimientos 511 / N total
pacientes atendidos 31.749) en los diferentes tipos de requerimientos; para el tipo de
comentario Queja (N total de requerimientos tipo queja 80/ N total pacientes atendidos

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

Para el Ill TRIMESTRE 2023 se concluye que; frente a la cantidad de pacientes atendidos;
(N total de requerimientos 511/ N total pacientes atendidos 31.749)

Para el tipo de comentario Queja (N total de requerimientos tipo queja 80/ N total
pacientes atendidos 31.749) frente al total de pacientes atendidos en el periodo con un

porcentaje de 6,3%

NIT: 899.999.092-7

Calle 12 # -85 - PBX: 3905012
WWW.cancer.gov.co

Bogota D.C, Colombia

O 0 O ® @ncancernologa

24

G

Instituto Nacional

de Cancerologia
Colombia
Por el control del céncer



(< COLOMBIA ¥
% POTENCIADELA *) Salud
¢ VIDA ¥

11. COMPARATIVO TIPO DE REQUERIMIENTO 2022 VS 2023

v' Para el lll TRIMESTRE 2023 se presentan 511 requerimientos mientras que para el
mismo periodo del afio anterior Ill TRIMESTRE 2022 se presentan 519 requerimientos,
se identifica que hubo una disminucion de 8 requerimientos con respecto al afo
anterior.

COMPARATIVO PQRSDF 11l TRIMESTRE 2022 Y 2023

200 185
160 - —-—
140 118
120
100
80
60
40 34 20
20 S 7
| - oo m o
SOLICITUD DE
LA RECLAMO PETICION Diﬁfcl-:grfE QUEJAS AGRQ'?ECS'M'E SUGERENCIAS = DENUNCIA
INFORMACION
2022 160 0 9 7 133 138 71 1
u2023 34 118 185 0 82 72 20 0

m 2022 m2023

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

%/ Salud

AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO DRA BONILLA GASTRO GASTRO SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA
PROGRAMA DUELO ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO FACTURACION-
MAVEGADOR FACTURACION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO RADIOLOGIA RADIDLOGIA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA- ATENCION ENFERMERIA- ATENCION
DOMICILLAR DOMIC RIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA- ATENCION ENFERMERIA- ATENCION
DOMICILIARIE DO AR SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTD UCP CLIDADOS PALIATVDS SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DR DERMATOLOGIA DERMATOLOGIA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD DIRECCION DIRECCION SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECINIENTD CONSUELD
INFORMACION APOYO CLINICO SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTD DIRECCION MRECCION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO NAVEGADOR FACTURACION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD HEMATD- DERMA-
ENFERMARIA DERMA-HEMATO-ENFERMERIA | SATISFACCION DEL LISUARIO
AGRADECIMIENTD GUARDA DE SEGURIDAD AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO TECHICA RX RADIDLOGIA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO DIRECCION GENERAL DIRECCION SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA EMNFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO GAICA GAICA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTD DIRECCION DIRECCION SATISFACCION DEL USUARID
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AGRADECIMIENTO DR CADEMA, - CYC CABEZA Y CUELLD SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTD INC DIRECCION SATISFACCION DEL USUARID
ENFERMERIA-

AGRADECIMIENTD ENFERMERIA- RADICOLOGLA, RADIOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO NAVEGADORA- FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO NAVEGADDRA-FACTURACIDN FACTURACION SATISFACCION DEL USUARID

AGRADECIMIENTD GAICA UCP GAICA-UCP SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO ENFERMERILS ENFERMERILA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA EMFERMERILA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA ENFERMERILA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO GASTRO-ING GASTRO SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO ONCOLOGIA OMNCOLOGLA, SATISDACCION DEL USUARIOD
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA-INC ENFERMERILA- INC SATISFACCION DEL USUARIQ
AGRADECIMIENTD GASTRD GASTRD SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO APOY (D AL DUELD ENFERMERLA ENFERMERI1A SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTD INC-GASTRO-ENFERMERILA, DIRECCION- GASTRO- SATISFACCION DEL USUARID
ENFERMERILA
AGRADECIMIENTO DRA MARTHA APOYD CLINICO SUB-MEDICA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION DIRECCION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO GUARDA SEGURIDAD AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO NAVEGADOR FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA ENFERMERILA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA ENFERMERILA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA ENFERMERLA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTO WIGILANCIA AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIENTD ENFERMERIA ENFERMERILA SATISFACCION DEL USUARIO
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AGRADECIMIENTO FACTURACION FaCTURACION SATISFACCION DEL USUaRIO
AGRADECIMENTO ENFERMERIA- MD INTERNA ENFERMERIA- MD INTERNA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMENTO FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMENTO FARMACIA FARMACIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMENTO FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIEMNTO ENFERMERIA EMFERMEFR:A SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA EMFERMERIA SATISFACCION DEL LSUARIO
AGRADECIMIEMTO DIRECCION OIRECCIOMN SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMEMTO EMFERMERIA EMFERMER:A SATISFACCION DEL USUSRIO
AGRADECIMIEMTO DIRECCION OIRECCIOMN SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMEMTO EMFERMERIE EMFERMER:& SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO FACTURACION FaCTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMENTO FACTLRACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMENTO INC- SEGURIDAD- INC- SEGURIDAD-T, SOCIAL- FACTL-
T.SOCIAL FACTURA-GASTRO-ENFER GASTRO-ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARID
AGRADECIMIEMTO UROLOGIA UROLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECMIENTO SANDORA DUELD EMFERMERA SATISFACCION DEL LSUARIO
AGRADECIMEENTO DIRECCIOMN- ENFERMERLA OIRECCIOMN- EMFERMERLS SATISFACCION DEL USUBRIO
AGRADECIMEMNTO ENFERMERIA EMFERMEF:A SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO MAVEGADDOR- FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUSRIO
AGRADECIMIENTO NAVEGADOR- FACTURACION FACTURACION SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMIENTO DIRECCION- SUE-APONYOC- | DIRECCION-SUEMEDICA- APCHO CLIMICO-
EMNFERMERIS, EMFERMERIA SATISFALLION DEL LSUARID
AGRADECIMENTOY SUGERENCIA RADIOLOGIA FADIOLOGIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMENTO ENFERMEFIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECMENTO ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMEENTO. T. SOClAL- ENFERMERLA TRA&BAJO SOCIAL- ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMEMNTO INC OIRECCION SATISFACCION DEL LSUARIO
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA, EMFERMERIA SATISFACCION DEL LSUARIO
AGRADECIMIENTO RADIOTERAPIA RAaOIOTERAPLL SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMEMTO MERCADED MERCADED SATISFACCION DEL USUARIO
AGRADECIMEENTO FARMALCIA- FACTURACION FaRMACIA-FACTURACION SATISFACCION DEL USU&RIO
AGRADECIMIENTO FACTURACION FaCTURACION SATISFACCION DEL USUaRIO
AGRADECIMIENTO ENFERMERIA EMFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
FELICITACIONES ANONIMA GESTION AMBIENT AL GESTION AMBIENTAL SATISFACCION DEL USUARID
FELICITACIONES ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARIO
FELICITACIONES ENFERMERIA ENFERMERIA SATISFACCION DEL USUARID
FELICITACIOMNES SUB MEQIC A SUE MEDICA SATISFACCION DEL USUARIO
FELICITACIOMES ENFERMERIA EMFERMERA SATISFACCION DEL USUARIO
FELICITACIONES GESTION aPCOHO CLIMICO GESTIOM APOH0 CLINICO SATISFACCION DEL LSUARIO
FELICATACIOMES SMOMIMAS INC OIRECCION SATISFACCION DEL USUSRIO

Fuente: Oficina Trabajo Social

Para el Il TRIMESTRE 2023 se presentaron 511 requerimientos de los cuales 85
pertenecen a Agradecimientos que realizan los pacientes hacia los funcionarios del INC
correspondientes a Satisfaccion del usuario, donde se evidencia el servicio con mayor
namero de agradecimientos fue el servicio de Enfermeria.
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13. PLAN DE MEJORA

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

14. QUEJAS INTERPUESTAS POR LAS EPS

Para el mes de Ill 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.
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16. CONCLUSIONES

e De 511 requerimientos para el lll TRIMESTRE 2023 el 47% corresponde al tipo de
comentario peticion (240 Requerimientos); las causas de estos se definen en
Satisfaccion del usuario.

e De 511 requerimientos para el lll TRIMESTRE 2023 el 19% corresponde al tipo de
comentario Reclamo (96 requerimientos); las causas de estos se definen en
Oportunidad, Pertinencia, Accesibilidad, Satisfaccion del usuario.

e De 511 requerimientos para el Il TRIMESTRE 2023 el 17% corresponde al tipo de
comentario Agradecimientos (85 requerimientos); las causas de estos se definen en
Oportunidad, Pertinencia, Accesibilidad, Satisfaccion del usuario.

e Paraellll TRIMESTRE 2023 de 511 requerimientos corresponden al tipo de comentario
Queja con un 16% (80 requerimientos); los cuales se identifican por, Buen trato,
Oportunidad, Seguridad y Servicio.

e Paraellll TRIMESTRE 2023 de 511 requerimientos corresponden al tipo de comentario
Solicitud de informacion 0% (0 requerimientos); los cuales se identifican por,
Accesibilidad, Oportunidad y Pertinencia.

e Paraellll TRIMESTRE 2023 de 511 requerimientos corresponden al tipo de comentario
Sugerencia con 2% (9 requerimientos), los cuales se identifican por, Oportunidad y
Satisfacciéon del usuario.

17. ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRSDF PRIORIZADAS PARA EL TRIMESTRE

e Se realiza seguimiento continuo a través del envio de correo y llamadas telefonicas 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.

Elabor6: Paula Andrea Cabeza Nova
Reviso: Norha Lizarazo Camacho
Aprobd: Norha Lizarazo Camacho
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