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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 codigo 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 asequible 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 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.

Telefénico: Por medio de la linea 3905012 opcién 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.

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 ultimo dia del mes analizado tiene plazo de dar respuesta hasta el dia 20
del mes siguiente.


http://www.cancer.gov.co/
mailto:pqrs@cancer.gov.co
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Asi mismo se tienen en cuenta tres tiempos de respuesta:

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

1.2. CONSOLIDADO DE LAS PQRSDF ANO 2024

Durante este periodo, se analiza el comportamiento de los diferentes tipos de requerimientos
recibidos en el Instituto Nacional de Cancerologia a través de los diversos canales de recepcion.

1.2.1 Tipo de comentario
TIPO DE REQUERIMIENTO PQRSDF ANO 2024
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Fuente: Oficina Trabajo Social.

Durante el afio 2024 se registraron un total de 2550 requerimientos, distribuidos de la siguiente
manera: Reclamos, con 1353 requerimientos, que representan el 53%; Peticion, con 423
requerimientos, que constituyen el 17% Agradecimientos, con 380 requerimientos, equivalentes
al 15%; Quejas, con 260 requerimientos, correspondientes al 10%; Derechos de Peticién, con
40 requerimientos, que representa el 2%, Solicitud de Informacién con 31 requerimientos,
equivalente al 1%; Sugerencias, con 27 requerimientos que representa el 1%; Tutelas con 23
requerimientos, equivalente al 1%; Recurso de Reposiciéon con 8 requerimientos, equivalente
al 0% y Denuncia con 5 requerimiento equivalente al 0%.
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1.2.2 Canales de recepcién Ao 2024
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Fuente: Oficina Trabajo Social.

Durante el afio 2024, se presentaron 2550 requerimientos, distribuidos a través de los siguientes
canales de recepcion:

Buzén: 1178 requerimientos que representan el 46 %

Correo Electrénico: 781 requerimientos que representan el 31 %
Web: 560 requerimientos que corresponden a 22 %

Personal: 18 requerimiento que corresponde a 1 %

Redes Sociales: 8 requerimiento que corresponde a 0 %.
Correspondencia: 5 requerimiento que corresponde a 0 %

1.2.3 Tipo de usuario que presenta el requerimiento

TIPO DE USUARIO QUE PRESENTA EL REQUERIMIENTO
ANO 2024

100%
S % % % 0%

B Porcentaje

B Cantidad
100% FUNCIONARI
PACIENTE FAMILIAR 0 ANONIMO | ESTUDIANTE
B Porcentaje 54% 27% 20% 0% 0%
M Cantidad 1369 676 498 6 1

Fuente: Oficina Trabajo Social
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Durante el Afo 2024, se registraron 2550 requerimientos, distribuidos segun el tipo de usuario
que los presento de la siguiente manera:

‘ "/ COLOMBIA

Paciente: 1369 requerimientos que corresponden a 54%
Familiar: 676 requerimientos que representan el 27%
Funcionario: 498 requerimientos que corresponden al 20%
Anénimo: 6 requerimientos que corresponden al 0%
Estudiante: 1 requerimientos que corresponden al 0%

2. EFICACIA EN EL TIEMPO DE RESPUESTA PQRSDF

2.1 Tiempos de respuestas de los servicios involucrados para los requerimientos tipo Queja.

TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS SERVICIOS INVOLUCRADOS EN LA QUEJA

Quejas tramitadas antes de 15 dias 053
por las areas responsables
Quejas tramitadas después de 15 7
dias por las areas responsables
Promedio dias de respuesta 9

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Durane el afo 2024 se presentaron 260 quejas, de las cuales 253 fueron tramitadas antes de los
15 dias, y 7 después de los 15 dias . Con un tiempo promedio de respuesta de 9 dias.

2.2 Respuesta preliminar

RESPUESTA PRELIMINAR ANO 2024

Quejas tramitadas antes de 15 dias por las areas responsables 253
Quejas tramitadas después de 15 dias por las areas responsables 7
Preliminares pendientes de respuesta 0

Fuente: Oficina Trabajo Social
Durante el afio 2024 se registraron 7 quejas con respuesta preliminar, en los meses de enero (4),
marzo (1), abril (1), septiembre (1).

2.3 Para el afio 2024 se presentaron 260 Quejas a las cuales se les dio respuesta oportuna en
firmas a 253 y 7 quejas con respuesta preliminar, para un promedio de 9 dias.
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2.4 Servicios con respuesta antes de 5 dias habiles

Durante el afio 2024, se presentaron un total de 260 quejas, de las cuales 90 fueron
respondidas por los servicios correspondientes en un plazo inferior a 5 dias.

TIEMPO DE RESPUESTA ANTES DE 5 DIAS

SERVICIO ‘ N. QUEJAS PROMEDIO RTA
FACTURACION 27 30%
GESTION AMBIENTAL 18 20%
CABEZA Y CUELLO 10 11%
CARDIOLOGIA 6%
CUIDADOS PALIATIVOS 6%
FARMACIA 4%
ENDOCRINOLOGIA 3%
GAICA 3%
ENFERMERIA 3%
GESTION DOCUMENTAL 2%
SALUD MENTAL 2%
GASTRO 1%
RADIOTERAPIA 1%
TRABAJO SOCIAL 1%
LABORATORIO 1%
GINECOLOGIA 1%
NEUMOLOGIA 1%
MEDICINA NUCLEAR 1%
PSIQUIATRIA 1%

TOTAL

100%

RR(R(R|IR(R|Rr[R[ININWww|w | |u|un

(]
(=]

Fuente: Oficina Trabajo Social

2.5 Servicios con respuesta después de 5 dias habiles

TIEMPO DE RESPUESTA DESPUES DE 5 DIAS
SERVICIO ~ N.QUEJAS PROMEDIO RTA
FACTURACION 39 23%
GESTION AMBIENTAL 34 20%
CABEZA Y CUELLO 27 16%
CARDIOLOGIA 11 6%
CUIDADOS PALIATIVOS 5%
FARMACIA 4%
ENDOCRINOLOGIA 2%
GAICA 2%
ENFERMERIA 2%
GESTION DOCUMENTAL 2%
SALUD MENTAL 2%
GASTRO 2%
RADIOTERAPIA 1%
TRABAJO SOCIAL 1%
LABORATORIO 1%
GINECOLOGIA 1%
NEUMOLOGIA 1%
MEDICINA NUCLEAR 1%
PSIQUIATRIA 1%
PATOLOGIA 1%

RIEREINININININWW(Ww|d|d|dOO|O
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RADIOLOGIA

SENO Y TEJIDO BLANDOS

HEMATOLOGIA

CALL CENTER

SUBMEDICA

MERCADEO

DERMATOLOGIA

SALAS DE CIRUGIA

REHABILITACION 1%

BANCO DE SANGRE 1%
TOTAL | 170 100%

Fuente: Oficina Trabajo Social

1%
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1%
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Durante el afio 2024, se presentaron un total de 260 quejas, de las cuales 170 fueron respondidas
por el servicio correspondiente después de los 5 dias.

3. COMPARATIVO DE ACUERDO CON LAS PQRSDF TIPO QUEJA ANO 2023 VS
2024.

3.1 Comparativo PQRSDF TIPO QUEJA - Aios 2023-2024

COMPARATIVO ANO 2023- 2024 PQRSDF TIPO QUEJA

40 2 35 35
35 30 57 31 57
30 25 3 2526 24

25 20 19
2 15 18 18 1817

m ANO 2023 ANO 2024

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Durante el afio 2023 se presentaron 318 requerimientos de tipo queja por servicio. En contraste,
en el afio 2024 se registraron 260 quejas, lo que representa una disminucion de 58 quejas en
comparacion con el ano anterior.

4. COMPARATIVO DE ACUERDO CON LAS PQRSDF ANOS 2023 — 2024.

4.1 Comparativo PQRSDF ANOS 2023 - 2024
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Fuente: Oficina Trabajo Social.

Durante el afio 2023 se presentaron 2.253 requerimientos por servicio, mientras que en el afo
2024 se registraron 2550 requerimientos. Esto representa un aumento de 297 requerimientos en

comparacion con el ano anterior.
Fuente: Oficina Trabajo Social.

5. CAUSA DE REQUERIMIENTOS PQRSDF SEGUN ATRIBUTO

CAUSA DE REQUERIMINTO SEGUN ATRIBUTO PQRSDF

ANO 2024
300 38% 34% 26%
200
100
1% 0%
SATISFACCION 2
DEL USUARIO PERTINENCIA = OPORTUNIDAD = SEGURIDAD CONTINUIDAD
m PORCENTAJE 38% 34% 26% 1% 0%
m CANTIDAD 279 253 193 9 2

H CANTIDAD m PORCENTAJE

Fuente: Oficina Trabajo Social.

Durante el ano 2024 se presentaron 2550 requerimientos, los cuales se clasifican segun el
atributo de calidad de la siguiente manera:

Satisfaccion del usuario: 279 requerimientos que corresponden al 38 %
Pertinencia: 253 requerimientos, que corresponden al 34 %;
Oportunidad: 193 requerimientos que corresponden al 26 %.
Seguridad: 9 requerimientos que corresponden al 1 %.

Continuidad: 2 requerimientos que corresponden al 0 %.
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5.1 Atributos alineados al COTOSS
COTOSS

CAUSA DE REQUERIMIENTOS SEGUN COTOSS

ANO 2024
1500 44%
1000
0 ﬂ 527 310
SEGURIDAD CULTURA OPORTUNIDAD SERVICIO
PORCENTAJE 44% 23% 21% 12%
H CANTIDAD 1131 582 527 310

B CANTIDAD PORCENTAIJE

Fuente: Oficina Trabajo Social.

De los 2550 requerimientos presentados durante el aiio 2024, alineados al modelo de atencion
Cotoss, se clasifican de la siguiente manera:

Seguridad: 1131 requerimientos que corresponden al 44%
Cultura: 582 requerimientos que corresponden al 23%
Oportunidad: 527 requerimientos que corresponden al 21%
Servicio: 310 requerimientos que corresponden al 12%

5.2 Deberes y Derechos PQRSDF.

DERECHOS Y DEBERES PQRSDF ANO 2024

2000 64%
1500
100 Z3% 13% 0% 0%
i BUENA TRATO HUMANO RESPETO SER3ICIO OPORTSNIDAD
COMUNICACION
u PORCENTAJE 64% 23% 13% 0% 0%
M CANTIDAD 1620 579 340 9 2

H CANTIDAD 4 PORCENTAIJE

Fuente: Oficina Trabajo Social.

De los 2550 requerimientos presentados en el Aho 2024, alineados a Derechos y Deberes, se
clasifican de la siguiente manera.

¢ Buena comunicacion: 1620 requerimientos que corresponden al 64%
e Trato Humano: 579 requerimientos que corresponden al 23%

¢ Respeto: 340 requerimientos que corresponden al 13%.

e Servicio: 9 requerimientos que corresponden al 0%.

9
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¢ Oportunidad : 2 requerimientos que corresponden al 0%.

6. PACIENTES ATENDIDOS EN EL ANO 2024

Durante el Ao 2024, se atendieron un total de 138.358 pacientes, y se presentaron 2550
requerimientos. A continuacion, se detalla la informacion en el siguiente cuadro:

| SEMESTRE 2025

REQUERIMIENTOS PACIENTES CANTIDAD
PACIENTES NUEVOS 7.673
2550 PACIENTES ANTIGUOS 130.685
TOTAL PACIENTES ATENDIDOS | 138.358

Fuente: Oficina planeacion institucional.

7. AGRADECIMIENTOS HACIA LOS FUNCIONARIOS ANO 2024

AGRADECIMIENTOS

ATRIBUTO DE CALIDAD SATISFACCION DEL USUARIO
SERVICIO AGRADECIMIENTOS

ENFERMERIA 156
GESTION AMBIENTAL 84
DIRECCION 51
FACTURACION 25
GASTRO
FARMACIA
HEMATOLOGIA
GAICA
RADIOLOGIA

APOYO CLINICO
CUIDADOS PALIATIVOS
DERMATOLOGIA
COMUNICACIONES

ucl

REHABILITACION

SENO Y TEJ BLANDOS
RADIOTERAPIA
LABORATORIO
ONCOLOGIA
INFRAESTRUCTURA

CX PLASTICA

UROLOGIA

MERCADEO
HOSPITALIZACION
IMAGENES DIAGNOSTICAS
SUBMEDICA

TRABAJO SOCIAL

TOTAL 380

(=== =RNNNINNNNWWO (N (N |(N|

Fuente: Oficina Trabajo Social.
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Durante el afio 2024 se presentaron 2550 requerimientos, de los cuales 380 corresponden a
Agradecimientos de los pacientes hacia los funcionarios del INC. Estos se distribuyen por
atributo de calidad de la siguiente manera:

e Satisfaccion del usuario: 380 requerimientos.

Los 4 servicios que recibieron la mayor cantidad de agradecimientos fueron:

Enfermeria: 156 requerimientos
Gestiéon Ambiental: 84 requerimientos
Direccion: 51 requerimientos
Facturacién: 25 requerimientos.

8. Durante el afo 2024 se presentaron 179 solicitudes correspondientes a tramites
administrativos relacionados con la solicitud de citas.

9. CONCLUSIONES

9.1 Durante el afio 2024 se recibieron un total de 2550 requerimientos, siendo la mayoria
reclamos (53%), seguidos por peticiones (17%) , agradecimientos (15%) y quejas (10%). Esto
refleja que, aunque hay una proporcion significativa de requerimientos, también existen
muestras importantes de satisfaccion por parte de los usuarios.

9.2 Canales de recepcion
El canal mas utilizado para la presentacion de requerimientos fue el buzon (46%), seguido
por correo electrénico y web (ambos con 53%), lo que indica una preferencia por medios
digitales y escritos para la comunicacién con la institucion.

9.3 Perfil de usuarios
Los requerimientos fueron presentados principalmente por pacientes (54%), familiares (27%)
y funcionarios (20%), mostrando un equilibrio en la participacién de los diferentes usuarios
vinculados a la institucion.

9.4 Eficacia en tiempos de respuesta
Las quejas (260 en total) fueron atendidas en un tiempo promedio de 9 dias, 253 fueron
tramitadas antes de los 15 dias establecidos y 7 después de los 15 dias, demostrando un
buen cumplimiento en la gestién de respuestas.

9.5 Con 138.358 pacientes atendidos y 2550 requerimientos, la tasa de reclamaciones es
relativamente baja, pero es fundamental atender las quejas con prontitud para mantener y
mejorar la calidad del servicio.

10. ACCIONES EMPRENDIDAS PARA LAS PQRSDF PRIORIZADAS PARA EL ANO 2024

e Se realiza un seguimiento continuo mediante el envio de correos electrénicos y llamadas
telefonicas, con el objetivo de garantizar una respuesta oportuna por parte de los servicios
involucrados.

11
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e Desde la oficina de Trabajo Social, se proporciona retroalimentacion a los servicios
involucrados, asegurando asi una respuesta oportuna

o Se presenta un informe al area de calidad dentro del comité de planeacion, comunicaciones
y Subdireccion médica, el cual se publica en la pagina web del INC.

Elaboré: Blanca Liliana Bejarano Paez — Auxiliar administrativo
Revis6: Norha Lizarazo Camacho — Coordinadora grupo Trabajo Social
Aprobé: Norha Lizarazo Camacho — Coordinadora grupo Trabajo Social
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