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PRESENTACION

El Area de Atencién al Usuario del Hospital Militar Central tiene como objetivo la
atencién 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 prestacién de los
servicios integrales, a través de los diferentes canales de atencidn que la entidad ha
puesto al alcance de los usuarios, como son: presencial, correo electrénico, pagina

web, buzén de sugerencias.

El Area de Atencidn 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

El informe de PQRSDF para el mes de Septiembre del afio 2024, presenta la gestidn
realizada por el Area de Atencién al Usuario del Hospital Militar Central, teniendo en
cuenta los aspectos a mejorar identificados en el mes anterior.

2. Descripcion de la Actividad

Se realiza un analisis de las PQRSDF presentadas durante el mes, identificando
variables que permitan medir la gestidon realizada por la oficina de Atencién al usuario,
ante las diferentes unidades, comparando los requerimientos por servicio mas
solicitados y realizando el seguimiento a la gestion.

3. Limitaciones

Teniendo en cuenta que, el Area de Atencién 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 estdn dadas principalmente en el tramite para solicitar citas
médicas de especialidades con alta demanda, informacion ya de conocimiento por el
area de consulta externa.
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4. Estadisticas

Tabla No. 1. Distribucion de PQRSD por Fuerzas

Hospit

al Minister Total
Militar io de Particul Gener
Centra Defensa ar

Armad | Ejércit Fuerza
Tipo de a o Aérea
Solicitud Nacion Nacion Colombia

Peticion

Felicitacion/
Agradecimie 5 1
nto

Queja 1 9 2 2 2

Reclamo 22 176 15 3 2 4

Denuncia

Total
General

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Septiembre 2024

43 389 47 5 11

En la tabla No. 1., Se presenta la clasificacion de las PQRSDF para el mes de
Septiembre del presente afio, realizando una distribucidn por Fuerzas y otras
Entidades, asi:

Los usuarios pertenecientes a la Direccion de Sanidad del Ejército Nacional radicaron
el mayor niumero de PQRSDF; presentaron 389 solicitudes correspondientes al
(71.38%), seguido de Fuerza Aérea con 47 que representan el (8,62%), Armada
Nacional con 43 que corresponden al (7,89%), Particular con 50 que corresponde al
(9.17%), funcionarios del Hospital Militar Central con 5 que corresponden al (0.92%)
y Ministerio de defensa con 11 que corresponde (2.02%), realizadas a través de los
diferentes medios (electréonicos y presencial) dispuestos por la entidad para tal fin,
en la que solicitan accesibilidad a citas médicas, conceptos médicos, tramites de
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autorizaciones de érdenes médicas, Comité Técnico Cientifico (CTC), resultados de
examenes, programacion de cirugias y copias de historia clinica, entre otros.

El Area de Atencion al Usuario atendié 545 PQRSDF, de las cuales 301 (55.23%)
corresponden a peticiones sobre solicitud de citas médicas y conceptos médicos; 222
a reclamos (40.73%) que corresponden a usuarios que interponen este recurso ante
la SUPERSALUD, donde manifiestan la no disponibilidad de agendas, no programacién
de cirugias. Ademas, 6 felicitaciones (1.10%) y 16 quejas (2.94%).
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Fuente: Base de datos AUIS Mes de Septiembre 2024

En la tabla No. 2, se observan las PQRSDF gestionadas por las diferentes unidades de la Institucion.



El Area de Atencidn al Usuario, gestiond un total de 12 PQRSDF de forma directa
debido a informacién general a los usuarios, documentacion incompleta en los
requerimientos de los usuarios (6rdenes médicas y/o autorizaciones), servicios no
prestados por la institucion, radicadas por los usuarios a través de los diferentes
medios dispuestos como son la pagina web institucional, correo electrénico y PQRSDF
de manera presencial.

Cabe precisar que son entendidas por peticiones, aquellas relacionadas con la
accesibilidad a citas médicas, conceptos médicos, tramites de autorizaciones de
ordenes médicas y CTC, resultados de examenes, programacién de cirugias y copias
de historia clinica.

La Unidad de Servicios Ambulatorios gestiond 230 de los requerimientos, de los cuales
110, correspondieron a peticiones relacionadas con asignacion de citas.

La unidad de apoyo diagndstico terapéutico, con 91 donde 67 corresponden a la
asignacién de citas de imagenes diagndsticas.

Tabla No. 3. Informe de PQRSDF remitidas por competencia al asegurador

Direccion Direccion de Direccion de
General Sanidad Sanidad Sanidad de
Militar DIGSA Ejército Fuerza Aérea

Total
General

Tipo de
solicitud

Peticion
Queja
Reclamo
Total
General
Fuente: Base de datos AUIS del Mes de Septiembre 2024

Para el mes objeto de medicién y de acuerdo con los datos consignados en la tabla
No. 3, el Area de Atencidén al Usuario recepciond PQRSDF que no son de competencia
del Hospital Militar Central, las cuales fueron direccionadas al ente asegurador:

« DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR:
Se enviaron 4 requerimientos por la dispensacion de medicamentos
« DIRECCION DE SANIDAD EJERCITO:

Se envid un requerimiento para la entrega de oxigeno domiciliario.



En cumplimiento al proceso de acreditacién que actualmente se desarrolla en la
entidad, el Area de Atencién al Usuario caracterizé las PQRSDF por los 6 atributos
definidos en el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad (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

Atributos de Peticién Felicitacion / cep | redam | Feias Total
Habilitacion Agradecimiento ] General
Pertinencia
Satisfaccion
Usuario
6 6
Continuidad
5 5 10
Seguridad
16 32 48
apoyo logistico,
alimentacion)
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Oportunidad

Accesibilidad

Total General

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Septiembre 2024

En la tabla No. 4, se identifica que los atributos afectados con mayor frecuencia para
el mes de Septiembre de 2024, clasificados de la siguiente manera:

Accesibilidad: 345 PQRSDF 63.30%
Oportunidad: 136 PQRSDF 24.95%

Seguridad: 48 PQRSDF 8.81%

Tabla No 5. Medios de Recepcion PQRSDF

Medios de
Recepcion
Correo
Electronico
Internet:

Felicitacion / Reclamo Denuncia Total

FEAE Agradecimiento Queja general

Sitio Web
Radicados

Total
CELEE]
Fuente: Base de datos AUIS Mes de Septiembre 2024
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En la tabla No. 5, las PQRSDF se clasificaron de acuerdo al medio de recepcion,
evidenciandose lo siguiente:

e Correo electronico: A través de este canal se recepciond 438 de las PQRSDF,
presentando un aumento del 12.5% comparado con las recibidas por este canal
en el mes anterior.

e Internet - Sitio Web: A través de este canal se recepciond 61 de las PQRSDF,
presentando una disminucién del 9 % comparado con las recibidas por este canal
en el mes anterior.

e Radicacion: A través de este canal se registraron de manera presencial por
correspondencia, el 46 de las PQRSDF, presentando una disminucién del 10%
comparado con las recibidas en el mes anterior.

Tabla No 6. Clasificacion de PQRSDF

Total
Agradecimiento Denuncia General
Septiembre 301 6 16 222 0 545
Fuente: Base de datos AUIS Mes de Septiembre 2024

Felicitacion /

Mes Peticion Queja Reclamo

En la tabla 6. Se realiza la clasificacién del nimero de solicitudes allegadas en el mes
de septiembre al Area de Atencidn al Usuario, las cuales correspondieron a un total
545 PQRSDF recibidas, evidenciando una disminucion del 0.5% con respecto al mes
anterior.
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Tabla No 7. Tiempos de respuesta de PQRSDF

Tiempo Tiempo Tiempo
Tipo de Solicitud  Cantidad minimo de maximo de promedio de
respuesta respuesta respuesta

(GIED) (GIED) (CGIED)

Peticion 301 1 13 3
Felicitacion /

Agradecimiento 6 > 11 3
Queja 16 1 15 2
Reclamo 222 1 15 2
Denuncia 0 0 0 0

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Septiembre 2024

En la tabla 7. Se evidencian los tiempos de respuesta en dias para cada uno de los
tipos de solicitudes radicadas en la institucidn, las cuales se gestionaron dentro de los
términos de ley establecidos, resaltando la gestion realizada por las Unidades y
servicios en las respuesta oportunas.

Tabla No. 8. Informacion de los 10 tramites.

Informacion Tramites y Servicios inscritos en Informacion

Septiembre

ELILERVE) solicitada
1. Certificado nacido vivo PQRD
2. Atencioén Inicial de Urgencias PQRD
3. Certificado de Defuncidn PQRD
4. Historia Clinica PQRD
5. Asignacion de cita médica para la prestacion de
> PQRD

servicios en salud
6. Dispensacién de medicamentos y dispositivos

i PQRD
medicos
7. Admision del Paciente a los Servicios de Salud PQRD
Ambulatorios y Hospitalarios
8. Examenes de Laboratorio Clinico PQRD
9. Estudios anatomopatoldgicos y /o citologia PQRD
10. Donacion voluntaria de Sangre PQRD

Fuente: Base de datos AIUS Septiembre 2024

En la tabla No. 8, se evidencian las solicitudes allegadas correspondientes a los 10
tramites inscritos en la pagina web, allegados a la Oficina de Atencién al Usuario los
cuales fueron gestionados y respondidos dentro de los términos de ley.
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Tabla N° 9. Consolidado de tramites asistenciales y administrativos

Asignacion de cita médica para la
prestacién de servicios en salud,
programacion de examenes 412
diagnésticos.

TRAMITES ASISTENCIALES

Certificado nacido vivo, historia clinica,
conceptos médicos, certificados médicos 122
y certificados de defuncidn.

TRAMITES
ADMINISTRATIVOS

Fuente: Base de datos AIUS Septiembre 2024

En la tabla 9, se puede observar que de las 545 PQRSDF ingresadas en el mes de
Septiembre 2024, se excluyeron 6 felicitaciones y 5 requerimientos direccionados a
las fuerzas.

De las 545 PQRSDF, 412 estan relacionadas con tramites asistenciales, tales como:
asignacién de cita médica y programacion de examenes diagndsticos para la
prestacion de servicios en salud y 122 correspondientes a tramites administrativos,
relacionados con certificados nacido vivo, historias clinicas, conceptos médicos,
certificados médicos y correccién de férmulas.

Dentro de las acciones de mejora tendientes a optimizar la prestacion del servicio se
encuentran:

1 | En el marco de la divulgacidn de derechos y deberes, los estudiantes de la
Escuela de Auxiliares de Enfermeria ESAE socializan la informacion en los
diferentes servicios.

2 | Apoyo desde el area de atencion al usuario al Contact Center, con el fin de
disminuir cola de tramites administrativos e informacién general atendiendo
650 llamadas en el mes de septiembre 2024.

3 | Reunidon mensual de ASUHOSMIL el dia 25 septiembre 2024.

4 | Reunién interna con el personal de AURC socializacion Tips comunicacidon
asertiva

5 | Visita de supervision y seguimiento por parte de la Secretaria de Salud frente
al cumplimiento de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania

6 | Asistencia a la reunion virtual programada por la DIGSA para seguimiento lineas
de accion ATEUS, el dia jueves 26 de septiembre, a las 14:30
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Atentamente,

Yo, %m;o C

Iliana Rocio Garcia Callejas

Profesional en Defensa

Area de Atencidn al Usuario y Relacionamiento Ciudadano

&"’-'l thi'l £t . 'jx.

ol

Elaboré: Revisoé:
Sara Liseth Gutiérrez Gémez Ana Maria Barrios Hoyos
Area de atencion al usuario Area de atencion al usuario

Trabajadora social
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