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PRESENTACION

Atendiendo los lineamientos de Directiva Ministerial 422222 del 26 de mayo de 2016 emitida por del Ministerio
de Defensa Nacional, el Hospital Militar Central ha adoptado la presente Directiva acorde a la normatividad
vigente enmarcada en los temas: Peticiones, Quejas, y Reclamos Sugerencias y Denuncias, Democratizacion
de la Gestidon Publica, Lucha contra la Corrupcién enmarcada en la Estrategia de Gobierno Digital antes
Gobierno en Linea;, mediante un Informe soportado en acciones realizadas en cuanto a los avances de los
temas mencionados con el fin de brindar atencién, accesibilidad, espacios de dialogo y prestar un mejor servicio
al ciudadano.
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A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

Pagina | 6

Establecida con el fin de atender las funciones especificas de disefiar y proponer procesos que permitan
disponer de herramientas y canales efectivos para atender y solucionar peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que presentan los ciudadanos, referidos al cumplimiento del servicio y la misién de las
diferentes dependencias, fuerzas y entidades que integran el sector. A cargo de esta area se encuentra
también en manejo, direccionamiento y traslado de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias frente a
las distintas dependencias, fuerzas y entidades que integran el sector, asi como el seguimiento a todas las
solicitudes y peticiones presentadas por la ciudadania a través del grupo.

1.1 PERIODO ANTERIOR

Tabla N° 1 Periodo Anterior

RECIBIDAS TOTAL
PERIODO ANTERIOR

RESUELTAS ALA
FECHA

PENDIENTES POR
RESOLVER

N° DE DIAS
VENCIDOS

% PENDIENTES
POR RESOLVER

1.264

1.264

0

0

0

Fuente: Base de datos AIUS Il Trimestre 2022

Analisis de la Informacion:

En la Tabla 1. Se evidencia que durante el primer trimestre del afio 2022 se recibieron 1.064 PQRSDF de
las cuales quedaron resueltas la totalidad en los tiempos de Ley dando cumplimiento a la normatividad (Ley

1755 de 2015).

1.2 PERIODO ACTUAL

Tabla N° 2 Periodo Actual 2022

TOTAL RECIBIDAS

RESUELTAS A LA
FECHA

PENDIENTE POR
RESOLVER
VENCIDAS

N° DE DIAS
VENCIDOS

% PENDIENTES
POR RESOLVER
VENCIDAS

1.638

1.635

0

0

0

Fuente: Base de datos AIUS IV Trimestre 2022

Analisis de la Informacion:

En la tabla 2. Se identifica que el &rea de Atencién al Usuario recibio por los diferentes canales 1.638
solicitudes, que fueron tramitadas a las areas correspondientes, dentro de las cuales se encuentran: 1.635
que fueron resueltas en los términos de ley, asi mismo para el periodo actual se evidencia que 03 solicitudes
estan pendientes por resolver y que aun se encuentran dentro de los términos de ley.
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1.3 GESTION DE PQRS VENCIDAS
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Tabla N° 3 Gestion de PQRS vencidas
DEPENDENCIAS O RESPUESTAS
ENTIDADES RTINS DEFINITIVAS
Hospital Militar Central 0 0
TOTAL 0 0
Fuente: Base de datos AIUS IV Trimestre 2022
Analisis de la Informacion
En la tabla N° 3. Para el cuarto trimestre del afio en curso se evidencia que al Area de Atencién al usuario de
la institucion no ingresé ninguna reiteracion.
2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE
Determinar de forma numérica y porcentual las solicitudes recibidas, las respuestas parciales y definitivas
obtenidas, asi como aquellas solicitudes de los que no se tienen pronunciamiento.
Tabla N° 4 Resultado de las solicitudes recibidas en el Trimestre
DEPENDENCIAS | PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS | CONSULTAS | SUBTOTALES
Hospital Militar | 45, 55 415 0 0 13 1.620
Central

Fuente: Base de datos AIUS IV Trimestre 2022

Analisis de la Informacion:

En el cuarto trimestre de 2022, las solicitudes recibidas por el area de Atencion al Usuario del Hospital Militar
Central corresponden a un total de 1.638 discriminadas asi: 1.620 PQRSDF y 18 felicitaciones.

En la tabla N° 4 Se observa el total de PQRSD recibidas durante el cuarto trimestre de 2022, discriminadas,
asi: 1137 peticiones correspondientes al 69%, 55 quejas que representa el 3%, 415 reclamos que constituyen
el 25%, y por Ultimo se encuentran 13 consultas que representa el 1% suprimiendo las felicitaciones del

trimestre.
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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO
Tabla N° 5 Solicitudes por clase de asunto

CLASE DE 0

ASUNTO PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | DENUNCIAS | CONSULTAS | SUBTOTALES %
Aspectos 0 0 0 0 0 0 0 0
Misionales
Aspectos 0 0 0 0 0 0 0 0
Contenciosos
Aspectos de 0 0 0 0 0 0 0 0
Contratacion
Aspectos de 0 0 0 0 0 0 0 0
Personal
Aspectos de Salud 1137 55 415 0 0 13 1620 100%
Orden Eubllco - 0 0 0 0 0 0 0 0
Operaciones
Servicio Militar 0 0 0 0 0 0 0 0
Bienes Muebles e 0 0 0 0 0 0 0 0
Inmuebles
Derechos
Humanos y
Derecho 0 0 0 0 0 0 0 0
Internacional
Humanitario
Inteligenciay 0 0 0 0 0 0 0 0
Contrainteligencia
Aspectos
financieros - 0 0 0 0 0 0 0 0
Nominas
Incorporacion 0 0 0 0 0 0 0 0
Cursos
Aspectos de 0 0 0 0 0 0 0 0
Vivienda
Atencion al Usuario 0 0 0 0 0 0 0 0
.Adrmmstraaon y 0 0 0 0 0 0 0 0
Logistica
Control Comercio 0 0 0 0 0 0 0 0
de Armas
Aspectos 0 0 0 0 0 0 0 0
Prestacionales
Varios 0 0 0 0 0 0

Total 1137 55 415 13 1.620 100%

Fuente: Base de datos AIUS IV Trimestre 2022
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Analisis de la Informacion:

En la Tabla N° 5. Solicitudes por clases de asunto. Se clasifican las solicitudes de acuerdo con las clases de
asunto, para el caso del Hospital Militar Central corresponde a Aspectos de Salud, por lo anterior se puede
identificar, que:

El mayor nimero de solicitudes en la institucion para el presente periodo, fueron clasificadas como peticiones
1.137 identificando que, con relacidn a las peticiones del trimestre anterior, se presenté un aumento en este
tipo de solicitudes.

Es importante explicar que los usuarios consultan principalmente por los canales electronicos (correo
electrénico, pagina web y chat en linea) y de manera frecuente acerca de: solicitud de informacién para apertura
y copia de historias clinicas, canales de atencion para asignacién de citas, como descargar los resultados de
laboratorios, tramites de autorizaciones, certificados de discapacidad e informacién sobre el concurso para
nombramiento.

Con respecto a los motivos de las consultas se encuentran solicitudes de: Correos para tramites de
autorizaciones, informacién para descargar resultados de exdmenes de Imagenes Diagndsticos codigo QR.,
canales para acceder a citas médicas y solicitud de los correos correspondientes a los puntos autorizadores de
los Establecimientos de Sanidad Militar, los cuales no corresponden a tramites que realiza la entidad, pero Si
afectan las estadisticas de lo que ingresa a la institucién.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

Tabla N° 6 Solicitudes recibidas por medio de recepcién

Fuente: Base de datos AIUS Il Trimestre 2022

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
Correo Electronico 527 32
Presencial 942 58
Linea Gratuita
Linea Directa
Internet: Redes Sociales
Internet: Sitio Web 99 6
Internet: Chat
Empresas de Mensajeria ( 70 4
Fax (Consulta Externa)

TOTAL 1638 100%

Analisis de la Informacion:

En la tabla N° 6. Solicitudes recibidas por medio de recepcion, se clasifican las PQRSD observando que en el
cuarto trimestre los usuarios de la entidad utilizaron con mas frecuencia el medio presencial (solicitudes que
ingresan por el area de correspondencia de la Entidad y se radican por el sistema de informacién y a las cuales

Transversal 3 C No. 49 - 02 Bogota D.C,, Colombia - Conmutador (57 1) 3 486848
www.hospitalmilitar.gov.co : 2
0 O Hospital Militer Central Colombia @ @HOMILCOL { Cédgo: CA-CORE-PROL-FT-05 V02|




4 Las dad
v

el area de Atencion al Usuario le da el tramite y respuesta al usuario, lo anterior evidenciado en 942 solicitudes  pagina | 10
de este tipo que representa el 58%, seguido de 527 por medio virtual (correo electrénico), que corresponde al

32% en tercer lugar se encuentran 99 solicitudes presentadas a través del Internet: Sitio Web que corresponde

al 6% y por ultimo lugar empresa de mensajeria (allegadas por correo certificado) con 70 solicitudes
equivalentes al 4%.

Las solicitudes recibidas por redes sociales: 85 son gestionadas por el &rea de Comunicaciones y Contac Center
HOMIL pero no son tenidas en cuenta para ingreso en base de datos del area de Atencion al Usuario ya que
son contestadas en linea.

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
(MULTICANALES)

Tabla N° 7 Canales adicionales en la atencidn

MEDIO DE RECEPCION TOTAL
Urna de Cristal
Linea Anticorrupcion
Buzdn de Sugerencias 0
Atencion Presencial (Digiturno At. Usuario) 2891
Atencion Telefonica
Call Center ( citas asignadas) 29.002
Foros

Otros: citas asignadas correo institucional :
Consulta Externa: asignacioncitas@homil.gov.co : 7.338

Imaganes Diagnésticascitas.resonancias@homil.gov.co: 1417
Fuente: Estadisticas IV Trimestre 2022 SUITE VISION Hospital Militar

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE PQRSD

Para este trimestre, el total de las solicitudes recibidas por el area de Atencion al Usuario del Hospital Militar
Central corresponden a un total de 1.638 discriminadas asi: 1.620 PQRSD y 18 Felicitaciones.

En atencion a las 1137 peticiones y 13 consultas recibidas cuya suma equivale a un total de 1150 solicitudes,
se realizd un comparativo frente al trimestre anterior evidenciando un aumento en cuanto a estos dos aspectos.

Dentro de los motivos mas frecuentes con respecto a las peticiones se encuentran: certificados de
discapacidad y /o conceptos médicos para junta médica, solicitud de citas médicas, tramites de autorizaciones,
solicitud de de apertura y copia de historias clinicas.

Con respecto a los motivos de las consultas se encuentran solicitudes de: informacién para descargar
resultados de examenes de Imagenes Diagndsticos codigo QR., correos para tramites de autorizaciones,
canales para acceder a citas médicas y solicitud de los correos correspondientes a los puntos autorizadores de
los Establecimientos de Sanidad Militar, los cuales no corresponden a tramites que realiza la entidad, pero S
afectan las estadisticas de lo que ingresa a la institucion.

Por otra parte la suma de las quejas y reclamos para el cuarto trimestre 2022 corresponden a un total de 470
representando un 29% de las PQRSD de este periodo.
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Con respecto a las 55 quejas presentadas a la entidad en este periodo 2022, se evidencia un aumento respecto Pagina| 11
al trimestre anterior, el principal motivo que da lugar a esta no conformidad fue por trato humanizado de forma
bidireccional de usuarios y sus familias a funcionarios del area asistencial y administrativa. De igual forma de
funcionarios a usuarios.

Para el caso de los 415 reclamos allegados a la Entidad, se puede establecer que se presentd un aumento
con respecto al trimestre anterior, entendiéndose como “reclamo la no conformidad sobre el incumplimiento del
servicio publico”, esto se dio por: falta de oportunidad en la asignacion de citas en el area de Consulta Externa
y Contac center, aclarando que dentro de estos reclamos se encuentran incluidos los 270 allegados por la
Superintendencia de Salud que en su mayoria corresponden a: autorizaciones de los dispensarios y realizacion
de examenes y/o procedimientos quirdrgicos y solicitud de citas médicas.

En cuanto a las felicitaciones la entidad recibié 18, dentro de los principales motivos manifestados por los
usuarios se encuentran la atencién médica recibida y calidad humana de los profesionales de la salud.

De lo anterior se evidencia, que el comparativo entre el presente trimestre con el anterior, hubo un aumento en

las PQRSDF, debido a la falta de agendas disponibles para atender la alta demanda tanto en central de citas,
contac center e imagenes diagnosticas.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS
6.1MEDICION DE LA SATISFACCION

Tabla N° 8 Medicion de la Satisfaccién

CALIFICACION
TRAMITES / SERVICIOS NUMERO DE PERSONAS QUE | EXCELENTE (4,5 a 5)
EVALUADOS EN EL PERIODO PARTICIPAN EN LA BUENO (3,5 a 4,5)
EVALUACION REGULAR (2,5 a 3,5)

MALO (1 a2,5)
Regular ( Calificacion 1,2 y 3): 16

Consulta Externa 516 Excelente (calificacion 4 y 5): 500
o Regular ( Calificacion 1,2y 3): 4
Hospitalizacion 300 Excelente (calficacion 4 y 5): 296
. o Regular ( Calificacion 1, 2 y 3):7
Imagenes Diagnosticas 264 Excelente (calificacion 4 y 5): 257
Urgencias 213 Regular (Calificacion 1, 2 y 3):1

(calificacion 4 y 5): 212

1 Regular ( Calificacion 1,2y 3): 0
Excelente (calificacion 4 y 5): 21
Regular ( Calificacion 1,2y 3): 10

Banco de Sangre

Laboratorio 600 Excelente (calificacion 4 y 5): 590

N Regular ( Calificacién 1,2y 3): 0
Cirugia 21 Excelente (calificacion 4 y 5): 27
Hospitalizacion Pediatria 75 Regular ( Calificacion 1, 2y 3): 0

Excelente (calificacion 4 y 5): 75
Total Tramites/ Servicios 2.016 Calificacion Promedio Excelente: 4.92
Fuente: Encuestas de satisfaccion AUIS IV Trimestre 2022.
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Analisis de la Informacién: Pagina | 12

En la tabla 8. Medicién de satisfaccion. EI Hospital Militar Central aplica mensualmente la encuesta de
percepcion de satisfaccion del usuario de forma presencial, por medio de este instrumento se miden los factores
con mayor y menor nivel de satisfaccion (mediante la escala de 1 a 5 siendo 1 pésimo, 2 malo, 3 regular, 4
bueno y 5 excelente). Lo anterior establece mecanismos de participacion ciudadana, los cuales promueven una
comunicacion activa y permanente entre los usuarios y la alta direccion.

Se aplica el instrumento a los servicios Consulta Externa, Hospitalizacién, Imagenes Diagnésticas, Urgencias,
Banco de Sangre, Laboratorio y Cirugia; para el cuarto trimestre de 2022, de los 2016 encuestados se evidencia
una calificacién excelente en un total de 1.978 personas que respondieron entre 4 y 5 para un total de 38
usuarios que contestaron entre 1y 3 en cada encuesta para una calificacidn regular.

6.2 INDICAR LOS PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES RECIBIDOS
DURANTE EL PERIODO ASI:

Tabla N° 9 Pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el periodo

CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
Felicitaciones 25
Opiniones positivas
Agradecimientos
CaIif_icgcién positiva de percepcion del 54
servicio.

Fuente: Base de datos PQRSDF, Encuestas de satisfaccion AIUS IIl Trimestre 2022.

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
Quejas 54
Reclamos 277

Calificacién negativa de percepcion del

o 318
servicio

Fuente: Base de datos PQRSDF, Encuestas de satisfaccion AIUS IV Trimestre 2022.

Analisis de la Informacion:

En la Tabla 9. Pronunciamientos favorables y desfavorables recibidos durante el tercer trimestre de 2022, se
evidencia lo siguiente:

En cuanto a los pronunciamientos favorables: Los usuarios presentaron 25 conceptos favorables de tipo
felicitacion por los diferentes canales de atencién de PQRSDF.

En cuanto a la calificacién positiva de percepcion del servicio, 54 usuarios calificaron los servicios como
conceptos favorables, los cuales fueron identificados por los encuestados durante la prestacion del servicio,
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tales como: la amabilidad y responsabilidad del personal, profesionalismo de los médicos, las excelentes
instalaciones, la atencién del personal de enfermeria. (Tabla No. 9).

Respecto a los conceptos desfavorables: Se identifica en la tabla, que los conceptos desfavorables que se
recibieron en este mismo periodo corresponden a 54 Quejas y 277 Reclamos.

Respecto a la calificacién negativa de la percepcion de los servicios corresponde a 318 usuarios encuestados,
quienes manifiestan como aspectos a mejorar los siguientes: agendamiento de citas por medio del call center,
ventilacion en sala de espera de laboratorio, distanciamiento social, entre otros.

Es de gran importancia indicar que en la encuesta de percepcion aplicada, un usuario puede presentar
conceptos favorables y desfavorables 6 un solo concepto o no presentar ninguno.

Péagina| 13

Actividades/ Metas Avance Iv
propuestas Trimestre Seguimiento IV Trimestre/2022
para la vigencia 2022 2022

Sefvicio al Ciudadano: aplico encuestas a 2.016 usuarios en el IV Trimestre de 2022.

Elaboracion de encuestas

de percepcion a los
usuarios.

seccion transparencia numeral 4.10 Informes de Satisfaccion al Usuario 2022

Encuestas presenciales: Aplicacion de encuestas por parte de Atencion al Usuario

100% Elaboracién del Informe de satisfaccidn a los servicios de la Institucion del cuarto
Trimestre 2022 el cual puede ser consultado en la pagina web institucional en la

Mejorar los canales de Aplicacion APP para radicacion de PQRSD:

atencion de acuerdo a las 100%

) PQRSD con el fin de interactuar con los usuarios por este otro medio.
necesidades

Aplicacion que se encuentra disponible en Play Store
https://play.google.com/store/apps/details?id=net.micrositios.homicapp
Disponible en Android y I0IS.

La Entidad mantiene la aplicacion APP del Hospital Militar Central para radicacion de

2. VEEDURIAS CIUDADANAS

Atendiendo a lo establecido en la circular 00000008 de 2018 de la Superintendencia de Salud, por la cual se
hacen adiciones, eliminaciones y modificaciones a la circular 047 de 2017, en el capitulo 2. Participacion
Ciudadana, durante el cuarto trimestre de 2022, se llevaron a cabo las reuniones mensuales con la Asociacion
de Usuarios ASUHOSMIL y el &rea de Atencion al usuario del HOMIL, los dias 27-10-2022, 16-11-2022 y 13-
12-2022, en donde se trataron los siguientes temas:

Se realiza exposicién de tema en atencion integral y afectiva

Fidelizacion del paciente

Informacién

Mejoramiento continuo de los procesos

Calidez en la atencion

Comunicacion asertiva

Con respecto al informe de la visita de la secretaria de salud al HOMIL, por parte de Atencién al
Usuario se le informd al area de calidad de dicha solicitud dando repsuesta a la misma.
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Adicionalmente, el 16 de Noviembre del presente afio, el sefior Teniente Coronel ® Subdirector p4gina | 14
Administrativo HOMIL explico los resultados satisfactorios y hallazgos con respecto a la visita
de la secretaria de salud al HOMIL e indicé el porcentaje de cumplimiento, a lo cual los asistentes
manifestaron estar satisfechos.
e En reunién celebrada en el mes de noviembre la asociacion de usuarios ASUHOSMIL solicitd
cita con el encargado del area de imagenes diagnosticas. Reunion que se llevo a cabo el dia 06
de diciembre de 2022.
o Para el mes de diciembre la asociacion solicitd reunién con el jefe de ugencias la cual se
programé para el dia 17 de enero a las 09:00 horas.

Qi

Capitan Yuli Katherine Castro Riafo
Oficial superior en comision permanente
Area Atencién al Usuario
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