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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 Julio del afio 2022, el area de atencién al usuario del Hospital Militar Central, teniendo en cuenta
los aspectos a mejorar identificados en el mes anterior y dando respuesta a uno de los motivos mas frecuentes
de presentacién de PQRSDF, con respecto al tema de asignacion de citas por los diferentes canales viene
realizando divulgaciones de los canales de atencion y de los canales para acceder a las citas médicas a las
asociaciones de usuarios y veedurias y a través del area de comunicaciones se divulga por redes sociales.

2. Descripcion de la Actividad.

Durante los meses de mayo - junio se contrataron 02 agentes mas para el contac center para un total de 15
para tratar de suplir la demanda de llamadas entrantes, sin embargo esté pendiente contratar 01 agente mas
en reemplazo por licencia de maternidad, asi mismo se viene realizando campafias de divulgacién a de los
canales para las citas médicas a los usuarios asi como en la reunion de usuarios, el area de comunicaciones
también realiza difusién masiva y constante de los mismos por redes sociales. Todo esto con el fin de evitar los
desplazamientos de los usuarios al HOMIL, y que a pesar de los inconvenientes con la alta demanda de
llamadas, el canal de correo electrnico tiene un porcentaje de respuesta mayor al 97% en un plazo maximo
de 3 dias.

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 asignacién de citas se
viene desarrollando una campafa interna de informacion y cultura para que los usuarios usen los canales
virtuales dispuestas para tal fin y asi eviten los desplazamientos al Homil, informacién que se ha venido
replicando entre los veedores y representantes de usuarios para que estén mas informados, de igual manera
se realizaron piezas graficas informativas por parte del area de comunicaciones las cuales estan dando a
conocer por redes sociales y a través del circuito cerrado de television de la Entidad.
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4, Estadisticas

Tabla N°1 : Distribucién de PQRSD por Fuerzas

. o Fuerza | Hospital | Ministerio
Tipo de Armada | Ejército . o : Total
Solicitud | Nacional | Nacional Aere_a o iz o€ PN GIIED general
Colombiana | Central | Defensa
Peticion 19 159 16 6 5 38 243
Consulta 4 16 3 1 9 33
Felicitacién /
Agradecimiento 2 1 2 5
Queja 1 11 2 4 1 2 21
Reclamo 6 51 8 1 3 69
Total general 32 238 29 12 6 54 37

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Julio 2022

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

Los usuarios pertenecientes a la Direccion de Sanidad del Ejército Nacional presentan el mayor nimero de
PQRSDF, para el actual mes se presentaron 238 solicitudes correspondientes al (64.15%) del total general,
Particular con 54 que representan al (14.56%), Armada Nacional con 32 que corresponden al (8.63%) Fuerza
Aérea con 29 que corresponde al (7.82%) Hospital Militar con 12 que corresponden al (3.23%) y Ministerio de
Defensa con 6 que corresponden al (1.,62) donde se logré identificar que el mayor numero corresponden a
peticiones que los usuarios realizaron a través de los diferentes medios (electronicos y presencial) dispuestos
por la Institucion para tal fin, como la accesibilidad a citas médicas, conceptos médicos, tramites de
autorizaciones de érdenes médicas y CTC, resultados de exdmenes, copias de JML, programacion de cirugias
y copias de historia clinica.

Para el séptimo mes analizado, se observa que el Area de Atencién al usuario, atendié 371 PQRSDF y se tomé
como referencia las que representan el mayor numero de las cuales 243 corresponden a peticiones sobre
conceptos médicos, autorizaciones, copia de historia clinica, con el (65.50%), contintian los reclamos con 69,
equivalente al (18.60%), los usuarios exponen que no hay disponibilidad de agendas, programacion de cirugias,
atencién humanizada, tiempo de espera prolongado para la atencion médica en consulta externa,
incumplimiento en citas y examenes sin previo aviso 0 cancelacion y asignacion de citas médicas en su mayoria
estos casos corresponden a PQRSDF interpuestos por la Super Intendencia Nacional de Salud y 33 consultas
correspondiente al (8.89%).
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Tabla N°2 Clasificacion de PQRSDF por Unidades y Areas del Hospital Militar Central

umdad | g | U931 Unidad | unida Unidad de ofiina | Unidad |
. de dde | Unidad | Compras, . . de niaal Unidad de
Tipo de c:,J".'dad II)\_pqu Ad oL ﬁue"$5| Servicio | Talent | Médica | Licitacion Ll_nldad_ A'eml:'é b Formac | de Investigac Total
Solicitud | mcO 1agno Lpoy 0 | Hospita s ) Hospita esy inanci U nal J a di iony | Informa ion ]
uirdrgica stlco¥ ?g'St arnasy | ambulat | Huma laria Bienes i suario | Juridic | pocenc tica cientifica g
Terapé | ico | Facturac - ; El N
’ " orios no Activos ia
utico i6n
Peticion 6 18 17 1 30 7 20 2 79 45 1 1 21
Consuta | 3 5 1 1 4 2 13 2 L 32
Felicitacio 5
n/
Agradecim ! 3 !
iento
Queja 2 2 4 1 3 1 7 20
Recamo | 5 4 4 28 1 6 1 16 1 66
) 17 27 2% 2 65 13 29 4 2 116 46 2 2 1
general 350

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Julio de 2022

En el cuadro anterior, las PQRSDF gestionadas en el area de Atencién al Usuario a las diferentes Unidades de
la Entidad, se restaron 21 del total general que corresponden a PQRSDF que fueron remitidas por competencia
alas diferentes Fuerzas y se pueden visualizar en la Tabla N°3 Informe de PQRSDF remitidas por competencia,
ademas se puede evidenciar 116 gestionadas de forma directa debido a la premura en la respuesta de las
cuales 79 (21.29%) corresponden a peticiones que los usuarios presentaron a través de los diferentes medios
recibidas mediante la pagina web institucional, correo electrénico y mediante el formato de PQRSDF de forma
presencial, entendiéndose peticiones la accesibilidad a citas médicas, conceptos médicos, tramites de
autorizaciones de érdenes médicas y CTC, resultados de examenes, copias de JML, programacion de cirugias
y copias de historia clinica (Atributo accesibilidad).

En su orden, se encuentra Unidad de Servicios Ambulatorios, con 65 requerimientos, donde 30 corresponden
al (8.09%) del total general relacionado con peticiones concernientes a asignacion de citas, seguida de la unidad
de Oficina asesora juridica con 46 requerimientos, donde 45 corresponden al (12.13%) relacionado con fallos
de tutela y derechos de peticion, y 1 por no dispensacién de medicamentos finalmente la Unidad Médica
Hospitalaria con 29 requerimientos que corresponden al (7.82%) relacionados a peticiones, los usuarios
presentaron varias solicitudes sobre citas para imagenes diagndsticas, citas para realizacion de examenes
(Atributo accesibilidad y oportunidad).

En los reclamos se encuentran incluidas las allegadas por la Superintendencia Nacional de Salud que en su
mayoria corresponden a varias solicitudes relacionadas con citas médicas y programacion de cirugias, (Atributo
accesibilidad).
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Tabla N°3 Informe de PQRSDF remitidas por competencia al asegurador

Direccion de | Direccion General
Sanidad Sanidad Militar Direccion de
Tipo de solicitud Ejercito DGSM Armada Total general

Peticion 7 8 1 16
Consulta 1 1
Queja 1

Reclamo 3 3
Total general 8 12 1 21

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

Para el mes objeto de medicion y de acuerdo con los datos consignados en la tabla, el Area de Atencion al usuario
se recepcionardon 21 PQRSDF que no corresponden al Hospital Militar, las cuales son direccionadas por
competencia al ente asegurador.

A la DIGSA se enviaron 12 requerimientos desglosadas de la siguiente manera, 8 peticiones de certificado de
afiliacién, desbloqueo del sistema y afiliacién a EPS, 3 reclamos por no dispensacion de medicamentos y 1 consulta
que corresponde a respuesta por parte de Disan Ejército a un enviado por competencia, a la Direccién de Sanidad
de Ejército se enviaron 8 peticiones correspondientes a 7 aprobacién de CTC y autorizacion de solicitud de servicios
con 1 queja por no continuidad a su tratamiento de értesis, finalizando con 1 peticién a la Direccién de Armada
solicitando informe de procedimientos realizados durante la remision de un paciente.

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

Usuario, caracterizé las PQRSDF por los 6 atributos de habilitacion (Accesibilidad, Oportunidad, Continuidad,
Seguridad, Satisfaccion y Pertinencia), las cuales se relacionan a continuacion en la tabla No 4.

Tabla No. 4 Atributos de Calidad vs PQRSDF

Felicitacion /
Atributos de Habilitacion Peticion Consulta | Agradecimie | Queja EE A Sug.eren Total
nto o cia general
Pertinencia (Urgencias) 1 2 3
Satisfaccion Usuario
(Felicitacion, reconocimiento 5 5
agradecimiento)
Continuidad (Entrega de
medicamentos, quimioterapias, 9 9 4
radioterapias, ortopedia, terapia
fisica)
Seguridad (No conformidad
con la atencion, cuidados,
evento adverso, Instalaciones e 1 1 19 19 40
infraestructura, apoyo logistico,
alimentacion)
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Oportunidad (Programacion de
cirugias, demora en la atencion 121 28 4 153
,solicitud o informacion )

Accesibilidad (Citas, Historia
Clinica, certificaciones
JIncapacidades

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Julio del 2022

En la tabla anterior y en concordancia con la tabla No. 2, se identifica que los atributos con mayor frecuencia para
el mes de Julio de 2022, se clasificaron: Accesibilidad con 166 (44.74%) del total general, Oportunidad con un total
general de 153 (41.24%), seguido de Seguridad con 40 (10.78%), de los registros que corresponden al atributo de
Accesibilidad, se encuentran relacionados con solicitud de historia clinica y citas médicas, certificado laboral,
certificado de defuncién, conceptos médicos, informacion general y programacion de procedimientos quirirgicos
entre otros.

Tabla No 5 Medios de Recepcion PQRSDF

Correo Electronico 118 17 1 136
Internet: Sitio Web 29 6 2 37
Radicados 96 10 5 20 67 198

391 Fuente: Base de datos AUIS Mes de Julio del 2022

En la tabla No. 5, las PQRSDF se clasificaron de acuerdo con los medios utilizados por los usuarios dando
como resultado que la mayor frecuencia para este mes fue radicacion por registro y correspondencia, en
donde 198 corresponden a documentos radicados por los usuarios; en comparacién al mes anterior se
presentd un disminucion, en segundo lugar se encuentra solicitudes presentadas por correo electronico con
136, con relacion al mes de Junio disminuyé el uso de este canal, en tercer y ultimo lugar se tiene la pagina
web con 37 (9.97%) requerimientos aumentando a su vez el uso de este canal en comparacion del mes
anterior.

Tabla No 6 Clasificacion de PQRSDF

Julio 243 33 5 21 69 371

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Julio de 2022
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En la tabla 6. A continuacion se discrimina el nimero de solicitudes allegadas en el mes al Area de Atencion al
usuario; se observa que en el mes de Julio se recibieron 371 PQRSDF durante el periodo a analizar, se observo
con relacién al mes anterior, que se presenté una disminucioén de 4.09% en las PQRSDF.

Tabla No 7 informacion de los 10 tramites

Informacion Tramites y Servicios Informacion JULIO
inscritos en SUIT solicitada

1. Certificado nacido vivo PQRD 1
2. Atencion Inicial de Urgencias PQRD
3. Certificado de Defuncion PQRD
4. Historia Clinica PQRD 16
5. Asignacion de gitg médica para la PQRD 140
prestacion de servicios en salud
6: D|spgnsa0|o’n Fie medicamentos y PQRD 4
dispositivos médicos
7. Admision del Paciente a los Servicios de PQRD 0
Salud Ambulatorios y Hospitalarios
8. Examenes de Laboratorio Clinico PQRD 10
9.. EStl’JdIOS anatomopatolégicos y /o PQRD 3
citologia
10. Donacién voluntaria de Sangre PQRD 0

Fuente: Base de datos AlUS Julio 2022.

En la tabla 7. Se puede apreciar las solicitudes allegadas corresponden a los 10 tramites del HOMIL
inscritos en la funcién publica allegados a la Oficina de Atencién al Usuario los cuales fueron
gestionadas y respondidos dentro de los términos de ley.

Atentamente,

Qe

Capitan. Yuli Katerine Castro Riafo
Oficial en Comision Administrativa Permanente en la Administracion Publica
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