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PRESENTACION

El area de Atencion al Usuario del Hospital Militar Central tiene como obijetivo la atencion al ciudadano para
orientar, recibir, gestionar y tramitar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias,
en los tiempos que determina la ley, los cuales son presentados por los usuarios afiliados al Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares y particulares que se deriven de la prestacion de los servicios integrales, a través
de los diferentes canales de atencion que la entidad ha puesto al alcance de los usuarios, como son: presencial,

correo electronico, pagina web, buzén de sugerencias.

El Area de Atencion al usuario, es la responsable de generar la respuesta final que se entrega al peticionario

mediante documento fisico, via correo electrénico, pagina web o correo certificado.
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1. Avances

Para el mes de enero del afio 2022, el area de atencion al usuario del Hospital Militar Central, teniendo en
cuenta los aspectos a mejorar identificados en el trimestre anterior y dando respuesta a uno de los motivos mas
frecuentes de presentacion de PQRSDF, la cual correspondia a las quejas por el Contac center y la central de
citas, Atencion al usuario se reunié con el area de informatica para revisar las fallas técnicas que se presentaron
durante el trimestre que impidieron la comunicacion efectiva entre la Entidad y los usuarios, logrando evidenciar
una falla en un PC del Data Center lo que conllevaba a la caida de llamadas, una vez se hizo cambio del equipo
no se volvieron a presentar fallas a la fecha de esa indole, También se modifico el horario para la asignacién
de citas en consulta externa de 09:00 -16:30 para mejorar el tema de aforo.

2. Descripcion de la Actividad.

Se trabaj6 en conjunto con el area de informatica para lograr encontrar el problema a la caida de las llamadas
y a las llamadas mudas encontrando que el dafio estaba en un PC del data Center que una vez fue cambiado
el pasado 15 de diciembre ya no se volvieron a reportar fallas técnicas, ademas se realizaron varias mesas de
trabajo con el equipo de soporte de Genesys para verificacion de otras fallas en general.

3. Limitaciones

Teniendo en cuenta que el Area de Atencion al Usuario tiene como uno de sus objetivos gestionar las PQRSDF
en los diferentes servicios de la entidad, acorde a la normatividad vigente en materia de generar respuesta a
los requerimientos presentados por los usuarios en los tiempos de ley, se ha identificado que la mayoria de
inconformidades estan dadas principalmente a tramite para solicitud de citas médicas, tramite de
autorizaciones, informacion para apertura y copia de historia clinica, con respecto a la asignacion de citas se
viene desarrollando una campafa interna de informacién y cultura para que los usuarios usen los canales
virtuales dispuestas para tal fin y asi eviten los desplazamientos al Homil.
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4, Estadisticas

Tabla N°1 : Distribucion de PQRSD por Fuerzas

Tipo de Armada Ejército T; Z: H&;ﬁ:ﬁ' Ministerio Particular Total
Solicitud Nacional | Nacional . de Defensa general
Colombiana |  Central
Peticion 15 105 18 3 2 122 265
Consulta 1 44 1 9 55
Felicitacion /
Agradecimiento 2 3 5
Queja 2 7 1 1 1 12
Reclamo 7 33 8 3 2 53
Sugerencia 1 1
Total general 25 192 28 7 2 137 391

Fuente: Base de datos AUIS Mes de enero 2022

Cuadro No. 1. Se detalla la informacién correspondiente al mes de enero del afio en curso, las PQRSDF que
se presentaron con alta frecuencia, asi:

Los usuarios pertenecientes a la Direccidon de Sanidad del Ejército Nacional presenta el mayor nimero de
PQRSDF, con 192 solicitudes correspondientes al 49 % del total general, particulares con 137 que representan
al 35%, Fuerza Aérea con 28 que corresponden al 7.1% y Armada Nacional con 25 que corresponde al 6.3%,
donde se logré identificar que los usuarios realizan consultas a través de los diferentes medios (electronicos y
presencial) dispuestos por la Institucién para tal fin, como la accesibilidad a citas médicas, tramites de
autorizaciones, aperturas y copias de historia clinica.

Para el primer mes analizado, se observa que el Area de Atencion al usuario, atendio 391 PQRSDF y se tomd
como referencia las que representan el mayor nimero de las cuales 265 corresponden a peticiones con el
68%, contintan las consultas 55, lo cual equivalen al 14.06 %, y 53 reclamos con un 14%.
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Tabla N°2 Clasificacion de PQRSDF por Unidades y Areas del Hospital Militar Central

Unidad
Unidad Unidad Unidad de Unida de Oficin | Unidad
Unidad | de Apoyo Cuentas | Unidadde | dde Unidad | Compras ’ Atenci a de Unidad
. . S de . L P Unidad R . Total
Tipo de Clinico- | Diagnésti . Hospitalar | Servicios | Talent | Médica , Financie | " al | Aseso | Formaci de s
Solicitud Quirdrgi coy poyo iasy Ambulator 0 Hospitala | Licitacion Usuari ra ony | Informati 9
.. | Logisti I . : ra o . al
ca Terapéuti = Facturacio ios Huma ria esy [¢} Juridic | Docenci ca
co n no Bienes a a
Activos
Peticion 9 9 27 3 25 16 10 1 1 140 5 2 1 249
Consulta 6 1 10 6 32 55
Felicitacion /
Agradecimie 1 1 1 1 1 5
nto
Queja 1 2 2 2 3 1 1 12
Reclamo 2 6 5 20 4 4 10 51
Sugerencia 1 1
Total 13 2% % 3 58 2 17 5 1 184 | 5 3 1| a3
general

Fuente: Base de datos AUIS Mes de enero de 2022

En el cuadro anterior se encuentran las PQRSDF direccionadas a las diferentes Unidades de la Entidad, se
restaron18 del total general que corresponden a PQRSDF que fueron remitidas por competencia a las diferentes
Fuerzas y se pueden visualizar en la Tabla N°3 Informe de PQRSDF remitidas por competencia , ademas se
puede evidenciar 184 gestionadas de forma directa en el &rea de Atencion al Usuario debido a la premura en
la respuesta de las cuales 140 (38%) del total general corresponden a peticiones, 32 (9%) del total general
corresponde a consultas recibidas mediante la pagina web institucional, correo electrénico y mediante el formato
de PQRSDF de forma presencial, asociadas principalmente a tramite para solicitud de citas médicas, tramite
de autorizaciones, solicitud e informacién para apertura y copia de historia clinica, (Atributo accesibilidad)

La unidad de servicios ambulatorios ocup6 el segundo lugar con 58, donde 25 (7%) del total general, fueron
atribuibles a peticiones que los usuarios presentaron a través de los diferentes medios, entendiéndose
peticiones en la cual una persona solicita la intervencion de la entidad para la resolucién de una situacion, la
prestacién de un servicio, que para el caso en particular correspondié a la asignacion de citas médicas.

Las cifras denotan el aumento en peticiones y reclamos de los usuarios en la Unidad de Servicios ambulatorios,
debido a la falta de oportunidad para el acceso a la solicitud y asignacién de citas médicas en el area de consulta
externay CALL CENTER estas debido a que durante el mes de Enero la central de citas de consulta eterna no
contaba aun con el personal suficiente contratado para la asignacion de citas, aumentando asi el tiempo de
espera en sala y el aforo, con respecto al Call Center durante el mes se presentaron incapacidades medicas
de 03 agentes que afectaron el correcto desempefio dado que 02 de ellas fueron por Covid y 01 por Cirugia de
urgencias.
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En los reclamos se encuentran incluidas las allegadas por la Superintendencia de Salud que en su mayoria
corresponden a varias solicitudes relacionadas con citas, programacidn de cirugias, resultados de laboratorio,
patologia y resultados de estudios radiolégicos. (Atributo accesibilidad).

En su orden, se encuentra la Unidad de apoyo Logistico con 36 requerimientos, donde 27(7%) del total general
son por peticiones relacionadas con solicitud de apertura y copia de historia clinica que corresponden al Area
de Bioestadistica y Archivo de Historias clinicas, se evidencia que se mantiene la tendencia en estos
requerimientos que son reiterativos a través de los diferentes medios.

Tabla N°3 Informe de PQRSDF remitidas por competencia al asegurador

Tipo de Solicitud

Director General Sanidad

Director General Sanidad

Total general

Ejercito Nacional Militar DGSM
Peticion 6 10 16
Reclamo 1 1 2
Total general 7 11 18

Fuente: Base de datos AUIS del Mes de enero del 2022

Para el mes objeto de medicion y de acuerdo con los datos consignados en la tabla, el Area de Atencion al usuario
recepciond 18 PQRSDF que no corresponden al Hospital Militar, las cuales son direccionadas por competencia al
ente asegurador.

Del total de las PQRSD relacionadas, 11 fueron remitidas por competencia a la Direccién General de Sanidad
Militar y se tipifican como peticiones, quejas y reclamos relacionadas con el suministro de medicamentos, 7
peticiones remitidas a la Direccidén de Sanidad Ejército relacionadas con solicitud y tramite de autorizaciones,
solicitud de insumos y atencién médica domiciliaria de primer nivel.

En cumplimiento al proceso de acreditacion que actualmente se desarrolla en la Entidad, el Area de Atencién al

Usuario, caracteriz6 las PQRSDF por los 6 atributos de habilitacién (Accesibilidad, Oportunidad, Continuidad,
Seguridad, Satisfaccidn y Pertinencia), las cuales se relacionan a continuacién en la tabla No 4.

Tabla No. 4 Atributos de Calidad vs PQRSDF

Felicitacion /
Agradecimient
0

Total
general

Atributos de aa . .
Habilitacion Peticion Consulta Queja Reclamo | Sugerencia

Pertinencia 1 1
(Urgencias)

Satisfaccion
Usuario

(Felicitacion, 2 5 7
reconocimiento
agradecimiento)
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Continuidad
(Entrega de
medicamentos,
quimioterapias, 12 2 3 17
radioterapias,
ortopedia, terapia
fisica)

Seguridad (No
conformidad con la
atencién, cuidados,
evento adverso,
Instalaciones e
infraestructura,
apoyo logistico,
alimentacién)
Oportunidad
(Programacién de
cirugias, demora
en la atencion
,solicitud o
informacion )
Accesibilidad
(Citas, Historia
Clinica, 199 14 25 238
certificaciones
JIncapacidades)

Total general 265 55 5 12 53 1 391
Fuente: Base de datos AUIS Mes de enero del 2022

48 35 5 13 101

En la tabla anterior y en concordancia con la tabla No. 2, se identifica que los atributos con mayor frecuencia para
el mes de enero de 2022, se clasificaron: Accesibilidad con un total general de 238 (61%), seguido de Oportunidad
con 101 (26%), Seguridad 27 (7%), de los registros que corresponden al atributo de accesibilidad, se encuentran
relacionados con solicitud de citas médicas y programacién de procedimientos entre otras; atributo de oportunidad,
como programacion de cirugias y autorizaciones; atributo de seguridad relacionados con trato humanizado de
forma bidireccional, demora y atencién médica en urgencias 0 no conformidad con la misma.

Tabla No 5 Medios de Recepcion PQRSDF

Medios de FEIEED Sugerenci | Total
R . Peticion Consulta Agradecimient Queja Reclamo
ecepcion o a general
Internet: Sitio Web 18 55 1 74
Radicados 88 5 11 53 1 158
Correo Electronico 159 159
Total general 265 55 5 12 53 1 391

Fuente: Base de datos AUIS Mes de enero del 2022
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En la tabla No. 5, las PQRSDF se clasificaron de acuerdo con los medios utilizados por los usuarios dando
como resultado que el canal mas frecuente fue el correo electrénico a través del cual ingresaron 159 (41%)
requerimientos, en segundo lugar se encuentra la radicacién por registro y correspondencia observando que
se mantiene la tendencia de este canal con en el trimestre anterior.

Tabla No 6 Clasificacion de PQRSDF por Meses

Meses Peticion Consulta A;fe:i:l::;ﬂ?:nlt o Queja Reclamo Sug;:renc g:::i!al
Enero 169 44 3 11 37 1 265
Diciembre 96 11 2 1 16 126
Total general 265 55 5 12 53 1 391

Fuente: Base de datos AUIS Mes de enero de 2022

En la tabla 6. A continuacion se discrimina el nimero de solicitudes allegadas mes a mes al Area de Atencién
al usuario, donde se observa que en el mes de enero se recibieron 265 PQRSDF equivalentes a (68%) del total
de las PQRSDF recibidas en el periodo; con respecto al mes de diciembre se recibieron 126 PQRSDF que
equivales al (32%) del total general.

Tabla No 7 informacion de los 10 tramites

Informacién Tramites y Servicios Enero
inscritos en SUIT

1. Certificado nacido vivo 0
2. Atencion Inicial de Urgencias 5
3. Certificado de Defuncion 0
4. Historia Clinica

14
5. Asignacién de cita médica para la
prestacion de servicios en salud

67
6. Dispensacion de medicamentos y
dispositivos médicos 12
7. Admision del Paciente a los
Servicios de Salud Ambulatorios y
Hospitalarios 0
8. Exadmenes de Laboratorio Clinico 0
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9. Estudios anatomopatoldgicos y /o 0
citologia

10. Donacion voluntaria de Sangre

10. Donacioén voluntaria de Sangre 0

Fuente: Base de datos AIUS Enero 2022.

En la tabla 7. Se puede apreciar las solicitudes allegadas a la Oficina de Atencion al Usuario como PQRSDF las cuales
fueron gestionadas y contestadas dentro de los términos de ley.

Atentamente,

Y&l

Capitan. Yuli Katerine Castro Riafo
Oficial en Comision Adm,inistrativa Permanente en la Administraciéon Publica
Area de Atencion al Usuario
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