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PRESENTACION

El Area de Atencién al Usuario y Relacionamiento Ciudadano 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 prestacidon 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 electrénico, pagina web, buzén de sugerencias.

El Area de Atencidon al Usuario y Relacionamiento Ciudadano, 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 Febrero del afio 2025, presenta la gestién
realizada por el Area de Atencién al Usuario y Relacionamiento Ciudadano 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 gestién realizada por la oficina de Atencién al Usuario
y Relacionamiento Ciudadano, 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 Atencién al Usuario y Relacionamiento Ciudadano 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 en el tramite para
solicitar citas médicas de especialidades con alta demanda, informacidon ya de
conocimiento por el area de consulta externa.
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4. Estadisticas

Tabla No. 1. Distribucion de PQRSD por Fuerzas

Direccio
n At Fuerza .

. Armada Ejército p Hospita No . Total
T||?o_de Naciona et Naciona Aerea! I Militar registr PRI genera
Solicitud de Colombian r

| . I Central a |
Sanidad a
Militar
Peticién 42 7 460 51 6 2 148 716
Felicitacion /
Agradecimient 6 17 5 1 2 31
o]
Queja 5 52 7 4 2 4 74
Sugerencia 1 1

Fuente: Base de datos AURC Mes de Febrero 2025

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

Los usuarios pertenecientes al Ejército Nacional radicaron el mayor nimero de
PQRSDF; presentaron 530 solicitudes correspondientes al (64.5%), seguido de
particulares con 154 que corresponde al (18.7%), Fuerza Aérea con 63 que
representan el (7.7%), Armada Nacional con 53 que corresponden al (6.4%),
funcionarios del Hospital Militar Central con 11 que corresponden al (1.3%) Direccién
General de Sanidad 7 que corresponden al (0.9%), 4 que no registran fuerza que
corresponden al (0.5%), realizadas a través de los diferentes medios (electrdnicos y
presencial) dispuestos por la entidad para tal fin, en la que solicitan accesibilidad a
citas médicas, conceptos médicos, tramites de autorizaciones de 6rdenes médicas,
Comité Técnico Cientifico (CTC), resultados de examenes, programacion de cirugias,
copias de historia clinica, entre otros.

El Area de Atencion al Usuario y Relacionamiento Ciudadano atendié 822 PQRSDF, de
las cuales 818 fueron cargadas al area, 3 fueron remitidas desde la Subdireccién
Medica y 1 desde la Oficina de Control Interno Disciplinario para realizar seguimiento
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o emitir respuesta de acuerdo al caso, distribuidas por tipo de solicitud de la siguiente
forma:

Tipo de solicitud Namero de PQRSDF Porcentaje
Peticion 716 87.1%
Felicitacién / o
Agradecimiento 31 3.8%
Queja 74 9.0%
Sugerencia 1 0.1%

Cabe resaltar que a través de la plataforma SUPERSALUD, se recibieron y gestionaron
164 peticiones por solicitud de citas, programacion de Cx, inconformidad con la
atencién y procedimientos especializados.
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Unidad de
Unidad Apoyo
Clinico Diagnostico
Quirargica Yy
Terapéutico

Tipo de No
Solicitud Aplica

Logistico

Unidad de
Servicios
Ambulatorios

Humano

Unidad
Médica
Hospitalaria

Unidad de
Compras,
Licitaciones
y Bienes

Activos

Unidad de
Financiera Informatica general

Total

Peticion 66 17 62 45 387 23 86 8 21 716
Felicitacion /
Agradecimiento 6 20 > 31
Queja 16 4 1 23 1 29 74
Sugerencia 1

1
Total general 88 21 63 45 431 24 120

Fuente: Base de datos AURC Mes de Febrero 2025




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

El Area de Atencién al Usuario y Relacionamiento Ciudadano, gestiond un total de 25
PQRSDF de forma directa debido a informacién general a los usuarios, documentacién
incompleta en los requerimientos de los usuarios (6rdenes médicas Yy/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, PQRSDF de manera presencial o se realizé la gestién directamente
desde el area.

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, programacion de cirugias y copias
de historia clinica.

La Unidad de Servicios Ambulatorios gestion 431 de los requerimientos, de los cuales
392, correspondieron a Oportunidad (Programacion de cirugias, demora en la
atencion, solicitud o informacién), Accesibilidad (Citas, Historia Clinica,
certificaciones, Incapacidades) y Pertinencia (Urgencias).

La unidad de Apoyo Diagndstico Terapéutico, con 63 donde 62 corresponden a
Oportunidad (Programacion de cirugias, demora en la atencién, solicitud o
informacién) y Accesibilidad (Citas, Historia Clinica, certificaciones, Incapacidades)

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

Direccion neral . s Direccion
on Ge Direccion de ecclon de

Tipo de Solicitud Sanidad Militar Sanidad Eiercito Sanidad Fuerza
DGSM ] Aérea

Total
general

1 1 p 4

Total general

Fuente: Base de datos AURC del Mes de Febrero 2025

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

e DIRECCION GENERAL SANIDAD MILITAR DGSM



Se envid 1 requerimiento

« DIRECCION DE SANIDAD EJERCITO:

Se enviaron 1 requerimientos

« DIRECCION DE SANIDAD FUERZA AEREA
Se envié 2 requerimientos

En cumplimiento al proceso de acreditacién que actualmente se desarrolla en la
entidad, el Area de Atencién al Usuario y Relacionamiento Ciudadano caracterizd las
PQRSDF por los 6 atributos definidos en el Sistema Obligatorio de Garantia de la
Calidad (Accesibilidad, Oportunidad, Continuidad, Seguridad, Satisfaccién vy
Pertinencia), las cuales se relacionan a continuacion en la tabla No 4.

Tabla No. 4. Atributos de Calidad vs PQRSDF

Felicitacion /
Agradecimiento

Total

Atributos de Habilitacion Peticion
CELE

Queja | Sugerencia

Satisfaccion Usuario
(Felicitacidn, reconocimiento 31 31
agradecimiento)

Seguridad (No conformidad
con la atencion, cuidados,
evento adverso,

- 66 66
Instalaciones e
infraestructura, apoyo
logistico, alimentacion)
Oportunidad (Programacién
de cirugias, demora en la 67 > 1 20

atencion ,solicitud o
informacién )

Accesibilidad (Citas, Historia
Clinica, certificaciones 645 3 648
,Incapacidades)

Pertinencia (Urgencias) 4 3 7

Total general 716 ‘ 31 ‘ 74 ‘ 1 822

Fuente: Base de datos AURC Mes de Febrero 2025
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En la tabla No. 4, se identifica que los atributos afectados con mayor frecuencia para
el mes de Febrero de 2025, clasificados de la siguiente manera:

Accesibilidad 648 PQRSDF 78.8%
Seguridad 66 PQRSDF 8.0%
Oportunidad 70 PQRSDF 8.5%

Tabla No 5. Medios de Recepcion PQRSDF

Medios de Recepcion Peticion AZﬁLI;::i(r::?gn/to Queja Sugerencia g::ctaarlal
Correo Electronico 323 9 26 358
Internet: Sitio Web 360 3 24 387

Radicados 28 19 24 1 73

Interna ( Control Doc) 4 4

Total general 716 31 74 1 822

Fuente: Base de datos AURC Mes de Febrero 2025

En la tabla No. 5, las PQRSDF se clasificaron de acuerdo al medio de recepcién,
evidenciandose lo siguiente:

e Correo electronico: A través de este canal se recibieron 358 de las PQRSDF,
presentando una disminucion comparada con las recibidas por este canal en el
mes anterior.

e Internet - Sitio Web: A través de este canal se recibieron 387 de las PQRSDF,
presentando un aumento comparado con las recibidas por este canal en el mes
anterior, cabe aclarar que a través de “Internet-sitio web” se recepcionan PQRSDF
de 4 plataformas (Ministerio de Defensa, HOMIL, SUPERSALUD y DIGSA)

e Radicacion: A través de este canal se registraron de manera presencial por
correspondencia, el 73 de las PQRSDF, presentando una disminucidon comparado
con las recibidas en el mes anterior.

e Interna (Control Doc): A través de Control Doc se recibieron 4 requerimientos
internos.
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Tabla No 6. Clasificacion de PQRSDF

Felicitacion / Total

Meses D Agradecimiento QUeJa Sugerencia . al

716 31 74 1 822

Total general

Fuente: Base de datos AURC Mes de Febrero 2025

En la tabla 6. Se realiza la clasificacién del nimero de solicitudes allegadas en el mes
de febrero al Area de Atencidon al Usuario y Relacionamiento Ciudadano, las cuales
correspondieron a un total 822 PQRSDF recibidas, evidenciando una disminucién de
1.08% con respecto al mes anterior.

Tabla No 7. Tiempos de respuesta de PQRSDF

Tiempo minimo Tiempo maximo rt;r::cilli::de

Tipo de Solicitud Cantidad de respuesta de respuesta pres uesta

(dias) (dias) P!
- (dias)
Peticion 716 1 15 5
Felicitacion /

Agradecimiento 31 1 14 5
Queja 74 1 15 5
Sugerencia 1 1 14 5

En la tabla 7. Se evidencian los tiempos de respuesta en dias para cada uno de los
tipos de solicitudes radicadas en la institucién, 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

Informacion Tramites y Servicios inscritos en pagina web solicitada Febrero
1. Certificado nacido vivo PQRD 0]
2. Atencién Inicial de Urgencias PQRD 7
3. Certificado de Defuncidn PQRD 0]
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4. Historia Clinica PQRD
5. Asignacion de cita médica para la prestacidon de servicios en
salud A
6. Dispensacidon de medicamentos y dispositivos médicos PQRD
7. Admisidn del Paciente a los Servicios de Salud Ambulatorios y

o MISHE PQRD
Hospitalarios
8. Exdmenes de Laboratorio Clinico PQRD
9. Estudios anatomopatoldgicos y /o citologia PQRD
10. Donacidn voluntaria de Sangre PQRD

Fuente: Base de datos AURC Febrero 2025

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 Atencidn al Usuario y
Relacionamiento Ciudadano, los cuales fueron gestionados y respondidos dentro de
los términos de ley.

Tabla N° 9. Consolidado de tramites asistenciales y administrativos

Asignacion de cita médica para la prestacion de
TRAMITES ASISTENCIALES servicios en salud, programacion de examenes
diagnosticos.

Certificado nacido vivo, historia clinica,
TRAMITES ADMINISTRATIVOS conceptos médicos, certificados médicos y 279
certificados de defuncidn.

508

Fuente: Base de datos AIUS Febrero 2025

En la tabla 9, se puede observar que de las 822 PQRSDF ingresadas en el mes de
Febrero 2025, se excluyeron 31 felicitaciones y 4 requerimientos remitidos por
competencia.

De las 822 PQRSDF, 508 estan relacionadas con tramites asistenciales, tales como:
asignaciéon de cita médica y programacion de examenes diagnosticos para la
prestacion de servicios en salud y 279 correspondientes a tramites administrativos,
relacionados con certificados nacido vivo, historias clinicas, conceptos médicos,
certificados médicos y correccion de férmulas.

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

1 | Reunion mensual de ASUHOSMIL el dia 28 febrero de 2025.

En el marco de la divulgacién de derechos y deberes, se lleva a cabo la
capacitacidon de Derechos y Deberes en Salud a través de la plataforma Google
Meet dirigia a todos los funcionarios del Hospital Militar Central, a dicha
capacitacion se conectaron 22 participantes, el dia 20 febrero 2025.
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12 febrero de 2025.

Visita de supervisiéon y seguimiento por parte de la Secretaria de Salud frente
3 | al cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania el dia

4 Asistencia a la reunién virtual programada por la DIGSA para seguimiento
lineas de accidon ATEUS, el dia 11 febrero de 2025.

Atentamente,

Capitan Karina Teleri Soto Pérez
Jefe del drea de Atencién al Usuario y Relacionamiento al Ciudadano Oficial en
comision administrativa Permanente en la Administracion Publica Hospital Militar

s

e

Elaboré:

Ana Maria Barrios Hoyos

Area de atencion al usuario y Relacionamiento Ciudadano
Trabajadora social

Hospital Militar Central

Central

%%

Aprobo:

Capitén Karina Teleri Soto Pérez

Jefe del area de Atencién al Usuario y Relacionamiento al Ciudadano Oficial en
comisién administrativa Permanente en la Administracién Publica
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