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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 Abril del afio 2022, el &rea 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 presentacion de PQRSDF, con respecto al rendimiento del Contac Center en el &rea de imégenes
diagnosticas se implemento6 una estrategia para mejorar resultados, mencionada se explica a continuacion.

2. Descripcion de la Actividad.

Se asigno de tiempo completo una agente para trabajar desde la oficina de atencién al usuario con la gestién
de llamadas entrantes asi como de correos electrénicos para las colas de imagenes diagnosticas y citas
resonancias, dado el alto volumen de llamadas abandonadas y correos represados que estaban pendiente por
contestar en esta area, lo que también se vio reflejado en la percepcion de los usuarios que fueron encuestados.

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 campafia interna de informacién 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 més informados.
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4, Estadisticas

Tabla N°1 : Distribucién de PQRSD por Fuerzas

. . s Armada Ejército | Fuerza Aérea Ho_s_pital .

Tipo de Solicitud Naci . . Militar | Particular | Total general
acional | Nacional | Colombiana
Central

Peticion 25 143 26 3 34 231
Consulta 2 15 1 10 28
Felicitacion /
Agradecimiento 2 8 2 12
Queja 2 6 1 3 12
Reclamo 8 49 8 1 4 70
Sugerencia 1 1 2

Total general 39 222 36 5 53 355

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Abril 2022

Cuadro No. 1. Se mide la informacion correspondiente al mes de Abril 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 222 solicitudes correspondientes al (62.54%) del total general,
particulares con 53 que representan al (14.93%), Fuerza Aérea con 36 que corresponden al (10.14%) y Armada
Nacional con 39 que corresponde al (10.99%), donde se logré identificar que el mayor nimero corresponden a
peticiones que los usuarios realizaron a través de los diferentes medios (electronicos y presencial) dispuestos
por la Instituciéon para tal fin, como la accesibilidad a citas médicas, conceptos médicos, tramites de
autorizaciones CTC, resultados de examenes, copias de Junta medico laboral, programacion de cirugias y
copias de historia clinica.

Para el cuarto mes analizado, se observa que el Area de Atencién al usuario, atendio 355 PQRSDF y se tomé
como referencia las que representan el mayor nimero de las cuales 231 corresponden a peticiones sobre
conceptos médicos, autorizaciones, copia de historia clinica, con el (64.23%), continian los reclamos con 70,
equivalente al (19.72%), los usuarios exponen que no hay disponibilidad de agendas, programacion de cirugias,
atencion humanizada, tiempo de espera prolongado en el servicio de urgencias, y asignacion de citas médicas
en su mayoria estos casos corresponden a PQRSDF interpuestos por la Superintendencia Nacional de Salud
y 28 consultas correspondiente al (8.73%).
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Tabla N°2 Clasificacion de PQRSDF por Unidades y Areas del Hospital Militar Central

Umsad | uniga | icad | Unidad | unida Unidad de oficina | Unidad
Wit Apoyo | dde | Cuentas & Gl Unidad | Compras, Unidad | Atencié | Asesor it itk
Tipode [Clinico \poy " Servicio | Talent | Médica | Licitacion | .. . Formac de Total
1 . . . | Diagn6 | Apoyo | Hospital 0 Financi nal a e 7
Solicitud  puirtrgi Sl o || anes 5 o Hospita esy " Usuario | Juridic iony | Informa | general
ca Terapz igo Factur;,c Ambulat | Huma laria Bienes A Docenc tica
" 9 orios no Activos ia
utico ion
Peticion 16 15 31 4 22 14 18 3 1 69 23 2 1 219
Consulta 2 4 2 2 15 3 28
Felicitacion /
Agradecimie 2 8 2 12
nto
Queja 1 3 4 1 2 1 12
Reclamo 2 10 6 29 6 1 8 1 1 64
Sugerencia 1 1 2
Total 18 | 30 # 8 66 16 25 6 1 95 23 6 2 337
general

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Abril 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 18 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 104 gestionadas de forma directa debido a la premura en la respuesta de las
cuales 75 (21.13%) 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 en la cual una persona solicita la intervencion de la entidad para la
resolucién de una situacion, la prestacion de un servicio, que para el caso en particular correspondio a la
asignacion de citas médicas, tramite de autorizaciones, informacion médica de pacientes hospitalizados,
solicitud e informacién para apertura y copia de historia clinica (Atributo accesibilidad).

En su orden, se encuentra la Unidad de Servicios Ambulatorios, con 66 requerimientos, donde 22 corresponden
al (6.20%) del total general relacionado con peticiones, concernientes a asignacion de citas, seguida de la
Unidad de Apoyo Logistico con 41 requerimientos, donde 31 corresponden al (6.22%) relacionado con
peticiones de copias de historias clinicas, cambio de muebleria de las habitaciones para los acompafiantes, y
finalmente la Unidad de Apoyo Diagnéstico con 15 requerimientos que corresponden al (4.2%) relacionados a
peticiones, los usuarios presentaron varias solicitudes sobre citas para iméagenes diagnosticas, entrega de
medicamentos, citas para realizacion de examenes y resultados de laboratorio, (Atributo accesibilidad,
oportunidad, continuidad).

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 programacién de cirugias, (Atributo
accesibilidad).
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Tabla N°3 Informe de PQRSDF remitidas por competencia al asegurador

Direccion de Direccion de Direccién
Sanidad Sanidad Fuerza | General Sanidad
Tipo de solicitud Ejercito Aérea Militar DGSM | Total general
Peticién 5 1 6 12
Reclamo 6 6
Total general 5 1 12 18

Fuente: Base de datos AUIS del Mes de Abril 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 recepcionaron 18 PQRSDF que no corresponden al Hospital Militar, las cuales son direccionadas por

competencia al ente asegurador.

Ala Direccion de Sanidad de Ejército se enviaron 5 peticiones correspondientes a solicitud de citas para resonancia
en el Dispensario de Fuerza Aérea por convenio entre esas 2 fuerzas, atencién médica domiciliaria, aprobacién de
CTC autorizacion de solicitud de servicios. A la Direccion de Sanidad de Fuerza Aérea se envid 1 peticion
correspondiente a solicitud de atencién domiciliaria asi mismo se remitieron a DIGSA 12 reclamos por no entrega
de medicamentos, no disponibilidad de agendas para exdmenes en Dispensario de Fuerza Aérea.

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 EEE Suggren Uizl
nto o cia general
Pertinencia (Urgencias) 2 4 6
Satisfaccion Usuario
(Felicitacion, reconocimiento 1 12 13
agradecimiento)
Continuidad (Entrega de
medicamentos, quimioterapias, 7 6 13
radioterapias, ortopedia, terapia
fisica)
Seguridad (No conformidad
con la atencion, cuidados,
evento adverso, Instalaciones e 2 9 27 2 40
infraestructura, apoyo logistico,
alimentacién)
Oportunidad (Programacién de
cirugias, demora en la atencion 100 21 1 1 123
,solicitud o informacién )
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Accesibilidad (Citas, Historia
Clinica, certificaciones 121 7 32 160
JIncapacidades

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Abril 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 Abril de 2022, se clasificaron: Accesibilidad con 160 (43.94%) del total general, Oportunidad con un total
general de 123 (35.77%), seguido de Seguridad con 40 (11.27%), de los registros que corresponden al atributo de
Accesibilidad, se encuentran relacionados con solicitud de historia clinica y citas médicas, certificado laboral,
certificado de defuncion, conceptos médicos, informacion general y programacion de procedimientos quirtrgicos
entre otros.

Tabla No 5 Medios de Recepcion PQRSDF

Correo Electrénico 108 17 1 2 4 132
Internet: Sitio Web 29 7 1 7 1 45
Radicados 94 4 11 9 59 1 178

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Abril 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 radicacién por registro y correspondencia, en
donde 178 (50.14%) corresponden a documentos radicados por los usuarios; en comparacién al mes anterior
se presentd una disminucion, en segundo lugar se encuentra solicitudes presentadas por correo electrénico
con 132 (37.8%), con relacién al mes de Marzo aumento el uso de este canal.

Tabla No 6 Clasificacion de PQRSDF por Meses

Marzo 40 3 1 15 1 59
Abril 191 28 9 11 55 2 296

Fuente: Base de datos AUIS Mes de Abril de 2022

En la tabla 6. A continuacién se discrimina el nimero de solicitudes allegadas mes a mes al Area de Atencion
al usuario; se observa que en el mes de Abril se recibieron 296 PQRSDF equivalentes a (83.80%) del total de
las PQRSDF recibidas en el periodo; con respecto al mes de Marzo se recibieron 59 PQRSDF que equivalen
al (20%) para un total de 355 recibidas en el periodo de corte a analizar.
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Tabla No 7 informacion de los 10 tramites

Informacion Tramites y Servicios inscritos en SUIT Infmjm.aclon ABRIL
solicitada

1. Certificado nacido vivo PQRD 0
2. Atencién Inicial de Urgencias PQRD 6
3. Certificado de Defuncion PQRD 1
4. Historia Clinica PQRD 30
5. Asignacion de cita médica para la prestacion de PQRD 9%
servicios en salud
6. Dispensacion de medicamentos y dispositivos PQRD 13
médicos
7. Admisién del Paciente a los Servicios de Salud PQRD 0
Ambulatorios y Hospitalarios
8. Examenes de Laboratorio Clinico PQRD 6
9. Estudios anatomopatoldgicos y /o citologia PQRD 2
10. Donacién voluntaria de Sangre PQRD 0

Fuente: Base de datos AIUS Abril 2022.

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

Atentamente,

Y&l

Capitan. Yuli Katerine Castro Riafo
Oficial en Comisioén Admjnistrativa Permanente en la Administracion Publica
Area de Atencion al Usuario
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