OFICINA DE PARTICIPACION
COMUNITARIAY SERVICIO AL
CIUDADANO

PQRS 1° TRIMESTRE ANO 2022
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NUMERO Y TASA

TASA

10 - 8
3
8 - 5
2 6 - B Tasa 1 Trim 2019 £
- ]
3, W Tasa 1 Trim 2022 3
5
2 3
©
0
ENERO FEBRERO MARZO
0 s Poblacion Atendida 1 Trim 0 s 0 s Poblacion Atendida 1° Trim | Tasa 1° Trim
STl PQRS 1° Trim 2019 2019 Tasa 1° Trim 2019 PQRS 1° Trim 2022 2022 2022
1.581 192.669 8 1.608 231.127 7
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En la alta complejidad es donde la tasa presenté mayor proporcion, por cada 1.000 usuarios atendidos se reciben 14 peticiones

8.
"
¥

TASA DE PETICIONES
DISCRIMINADAS POR NIVE
DE COMPLEJIDAD

Eje de Tasa

141.617 153.610

BAJA COMPLEJIDAD

25.145

MEDIANA COMPLEJIDAD

28.326

ALTA COMPLEJIDAD

B TASA 1 TRIM 2021

4

6

7

B TASA 1 TRIM 2022

6

12

14
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PETICIONES POR
TIPOLOGIAS

50% 49%
° 23% 24%
5 17%
e ‘ Ay ey h A
Reclamo Queja Felicitacion | Derecho de | Sugerencia Solicitud Consulta Derecho de | Solicitud de
peticion de informacion peticion de copia
interés interés
particular general
H1° Trim Aro 2019 787 183 382 55 86 46 0 41
M 1° Trim Afo 2022 783 375 270 110 43 16 5 3 3

Las 3 principales tipologias son los Reclamos, Quejas y Felictacion, donde en los Reclamos influyen variables como:

v" NO OPORTUNIDAD DE SERVICIOS: Consultas Externa, Urgencias, Servicios de Hospitalizacién, Quirurgicos.
v/ NO OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS Y/O RESULTADOS: Principalmente Losartan (En Desabastecimiento Nacional.)

v/ INADECUADA ORIENTACION: de pacientes hospitalizados, durante consultas, de agendas, de tramites administrativos, de pertenencias perdidas de pacientes
hospitalizados.
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TOP 5, PRINCIPALES CAUSAS

i}
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DE MANIFESTACIONES

ENTIDAD

387

Manifestaciones
N
[=]
o

No oportunidad Atencion Tiempos de
en la asignacion deshumanizada espera
de citas prolongados para
la atencion

En el 2022 la causa principal es la no oportunidad en la
asignacion de citas con un 387 casos que equivale al 24%, de un
total de 1.608 requerimientos, seguida de atencién
deshumanizada con 238 casos que representa el 15%.
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Informacion
errada o
incompleta para
la realizacion de
tramites

Programacion de
procedimientos
quirurgicos
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COMPARATIVO DE CAUSA
PRINCIPAL NIVEL DE
COMPLEIJIDAD
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TOTAL 2022
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CAUSA PRINCIPAL DE
CADA PROCESO

TOTAL 2022

331
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Ambulatorios

No oportunidad
en la atencion de
urgencias

Urgencias

No oportunidad
en la asignacion
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Complementarios

Atencion
deshumanizada

Hospitalarios
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PROMEDIO DE DIAS
DE RESPUESTA

Promedio de Dias
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