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Procedimiento tratamiento para acciones

' constitucionales, PQRS vy felicitaciones para
MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL mejorar la prestacion de servicios de salud

COMAND{? GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES DIGSA
S R DESANIDAD MILITAR MDN-COGFM-PROAS DIGSAPT.95.1-16

GRUPQ ASEGURAMIENTO SALUD : .
: o Proceso Aseguramiento en Salud

1. Presentacién

Este procedimiento surge de la necesidad de disefiar estrategias para tratar y mejorar la
prestacion de los servicios y los riesgos en salud, con base en las estadisticas de acciones
constitucionales, PQRS y felicitaciones recibidas por el Grupo de Asuntos Legales y Grupo
de Atencion al Usuario y Participacion Social de la Direccién General de Sanidad Militar. -

2. Objetivo

Disefiar estrategias que permitan tratar y mejorar la prestacién de servicios y gestion del riesgo
en sa_Iud. a través de las oportunas intervenciones a las acciones constitucionales, peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones y reconocimientos allegadas al SSFM.

3. Alcance Ap!lcacmn

El procedimlento inicia con la solicitud de informacion relacionada con acciones
constitucionales, peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones y reconocimientos a
nivel nacional ante el area de Grupo de Asuntos Legales (GRULE) y Grupo de Atencién al
Usuario y Participacién Social (GRAPS) hasta el disefio de estrategias desde la DIGSA para
su intervencion, socializacién y posterior seguimiento de implementacién en las DISAN y
JEFSA.

4, Definiciones

Acciones Son un grupo de instrumentos juridicos de proteccidn y garantia para la
constitucionales: proteccién de los pnnc:plos deberes y derechos consagrados en las
constitumén _
Felicitacion: Es Ia manifestacion positiva de un ciudadano acerca de los servicios que le
‘ brinda el SSFM.

Participacion Es el gjercicio de los deberes y derechos de los afiliados y beneficiarios de!
social en'la ~ SSFM, para propender por la conservacuén de la salud personal, familiar y
salud: comunitaria.

Peticion de El recuerimiento que hace uha perscna natural o juridica, publica o privada,
consultas: a la Entidad relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del

marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de
obligatorio cumplimiento o ejecucion.
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Peticion de

documentacion:

Peticion de
Informacion:

Queja:

Reclamo:

Sugerencia:

5. Acronimos

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a la Entidad,
con el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la
misma.

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o
privada, a la Entidad con el fin de gue se le brinde informacion y orientacién
relacionada con los servicios propios de la misma.

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona
natural o juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de
un funcionario en desarrollo de sus funciones.

Es la manifestacion verbal 0 escrita de insatisfaccién hecha por una persona
natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos.

Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para el
mejoramiento de los servicios de la Entidad.

ARACSM: Area de Acciones Constitucionales y Medios de Control

ARC: Armada Nacional de Colombia
. Area Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos Solicitudes, Felicitaciones y
ARPQR:
Reconocimientos
CUM: Cédigo Unico Nacional de Medicamentos
CUPS: Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud

CSSMP:  Consejo Superior de Salud Miiitar y Policia Nacional
DIGSA: Direccion General de Sanidad Militar

DISAN: Direccién de Sanidad

EJC: Ejército Nacional Colombia

FAC: Fuerza Aérea Colombiana

GRAPS:  Grupo Atencion al Usuario y Participacién Social
GRERI: Grupo Gestion del Riesgo

GROSD:  Grupo Prestacién y Operacién de Servicios de Salud
GRUCO: Grupo de Contratacion

GRULE:  Grupo Asuntos Legales

GRUSO:  Grupo Salud Operacional

JEFSA; Jefatura de Salud

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes
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6. Proveedor — entrada (insumo) para el desarrollo del procedimiento

Proveedor

Entrada - insumo

Sanidad Miiit_ar

Direccion General de

Resolucién No. 0322 de 2020: “Por la cual se crean y organizan
Grupos Internos de trabajo en el Ministerio de Defensa Nacional -
Comando General de las Fuerzas Militares - Direccion General de
Sanidad Militar y se les asignan funciones”,

Grupo Asuntos Legales

Base de datos tutelas y derechos de peticién.

Social

Grupo de Atencién al
Usuario y Participacion

Base de datos petiCiones, guejas, reclamos, solicitudes,
felicitaciones y reconocimientos (PQRS).

7. Politicas de Operacion

El procedimiento inicia una vez el Grupo Asuntos Legales- Area de

Acciones Constitucionales y Medios de Control {ARACM) y Grupo
Inicio de 71 Atencién al Usuario y Participacion Social-Area Gestién de Peticiones,
procedimiento: " | Quejas, Reclamos, Solicitudes, Felicitaciones y Reconocimientos

(ARPQRY) alleguen al Grupo de Aseguramiento en Salud las bases de

datos respectivas para dar inicio al analisis de la informacioén.
Periodicidad Las bases de datos deben ser entregadas por ARACSM y ARPQR los
recibo 7.2 | cinco primeros dias del mes siguiente ai corte de cada trimestre para
informacion: su consolidacion y analisis.

La informacion allegada, debe contener datos basicos del usuario y su
Contenido 73 georeferenciacién, ademas aspectos relacionados con la Clgsificacién
informacion: ' Unica de Procedimientos en Salud (CUPS), Cédigos Unicos de

Medicamentos (CUM) y prestacion de servicios de salud afectada.

Se deben analizar aspectos negativos y positivos que se encuentren
Andlisis en las acciones constitucionales, peticiones, quejas, rectamos,

. solicitudes, felicitaciones y reconocimientos, que permitan mejorar la

acciones y 7.4 ” . o .
PQR'S: prestacion de servicios de salud en el SSFM. Este analisis se regllza

semestre vencido con fechas de entrega acorde a la establecidas

cada afio en el Plan de Accidn en la plataforma Suite Vision.
Periodicidad El informe de implementacion de estraiegias para mejorar la
informe 75 prestacion servicios de salud se realizara y socializara cada seis
implementacion "~ | meses ante las DISAN, JEFSA, Grupos DIGSA, SUBSA y Direccion
estrategias: General de Sanidad Militar.
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8. Descripcion de Actividades y puntos de control

Descripcitn _ Registros
1. Recepcionar cada tres meses de GRULE-ARACM y GRAPS- : '
ARPQR bases de datos para analizar informacion
concerniente a las acciones constitucionales (tutelas vy
derechos de peticion) y PQR’'S interpuestas dentro del
SSFM,
Ver Punto de Control.

Responsable:

Profesional de Defensa ¢ personal de contrato con perfil en

Ciencias Administrativas, Econémicas y Contables

2. Actualizar y validar infomacion de la matriz andlisis
seguimiento acciones constitucionales y PQRS interpuestas
dentro del SSFM y analizar la informacion para agrupar por
teméticas.

+ Matriz analisis seguimiento
acciones y PQRS

Ver Punto de Control. actualizada _
Responsable: * Informe ~ andlisis
: informacian

Profesional de Defensa & personal de contrato con perfil en
Ciencias Administrativas, Econdmicas y Contables
3. Convocar mesas de trabajo con grupos afectados para|e Acta de reunién
revision de novedades para definir el disefio inicial de| diligenciada
estrategias a implementar y Plan de Mejoramiento a ejecutar

Ver Punto de Control. » Disefio inicial de

_ ' estrateglas para mejorar

Responsable: prestacién servicios de

‘| Profesional de Defensa ¢ personal de contrato con perfil en! salud y Plan de
Ciencias Administrativas, Econdmicas y Coniables Mejoramiento

4. Consolidar estrategias derivadas de la mesa de trabajo que
intervengan los casos evidenciados y compartir a los grupos
afectados para aprobacién juntc con el Plan dele Oficio informe disefio

Mejoramiento. estrategias con Plan de
- : Mejoramiento enviado a
Responsable: ' Grupos DIGSA afectados

Profesional de Defensa d personal de contrato con perfil en

Ciencias Administrativas, Economicas y Contables

5. Recepcionar y validar pertinencia de la consolidacién de
estrategias y Plan de Mejoramiento derivadas de la mesa de
frabajo.
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Descripcion

Registros

Si se aprueba, actividad 7
Si no se aprueba, actividad 6

Responsable:
Servidor Misionat en Sanidad Militar (GRAPS GRULE, GRERI
GROSD, GRULE, GRUSOQO y/o GRUCQ)

6. Redactary enviar oficio sobre ajustes a las estrategias y Plan
de Mejoramiento inicial propuesto.

Responsable:
Servidor Misional en Sanidad Militar (GRAPS, GRULE GRERI,
GROSD, GRULE, GRUSO y/o GRUCO)

7. Enviar aprobacién de pertinencia sobre consoudado de
estrategias y Plan de Mejoramiento.

Responsable:
Servidor Misicnal en Sanidad Militar (GRAPS, GRULE, GRER|,
GROSD, GRULE, GRUSO y/o GRUCO)

8. Recibir, ajustar y enviar informe final para implementacion
de estrategias y Plan de Mejoramiento.

Grupo Seguimiento y Evaluacion, actividad 9

DISAN-JEFSA (La implementacién hasta ios ESM es
responsabilidad de las Direcciones de Sanidad Militar y
Jefatura de Salud), actividad 10

Procesos DIGSA: GRAPS, GRULE, GRERI, GROSD,
GRULE, GRUSQ y/o GRUCO, actividad 12

Responsable:
Profesional de Defensa 6 personal de contrato con perfil en
Ciencias Administrativas, Econdmicas y Contables

« Oficio final estrategias y
Plan de Mejoramiento final
enviado a DISAN, JEFSA y
Grupos DIGSA afectados

9. Recepcionar informe de estrategias y Plan de Mejoramiento
para conocimiento y realizar apoyo y seguimiento al
cumplimiento.

Responsable:
Profesional de Defensa Grupo Seguimiento y Evaluacion
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Descripcion Registros
10. Recepcionar informe de estrategias y Plan de Mejoramiento
para socializar ante los ESM e iniciar implementacion.

Responsable:
Funcionario DISAN-JEFSA
11. Recibir, consolidar y enviar cada seis meses informes sobre
estado de implementacion estrategias y Plan de
- Mejoramiento allegados por cada uno de los ESM y continle
actividad 14 _

Responsable:

Funcionario DISAN-JEFSA _

12. Recepcionar informe de estrategias y Plan de Mejoramiento
para implementacion.

Responsable:

Servidor Misicnal en Sanidad Militar (GRAPS, GRULE, GRERI,

GROSD, GRULE, GRUSO y/o GRUCO)

13. Consolidar y enviar cada seis meses informes sobre estado
de implementacién estrategias y Plan de Mejoramiento.

Responsable

Servidor Misional en Sanidad Militar (GRAPS, GRULE, GRERI

CROSD, GRULE, GRUSO y/oc GRUCO)

14. Recepcionar y analizar el estado de impiementacién de las
estrategias y Plan de Mejoramiento ejecutados por las
DISAN-JEFSA en sus ESM y/o los procesos DIGSA
Ver Punto de Control.

Si cumple implementacion, fin
Si no cumple implementacion, actividad 15

Responsable: _
Profesional de Defensa 6 personal de contrato con perfil en
Ciencias Administrativas, Econémicas y Contables

o Oficic .. . informe

15. Elaborar oficio por incumplimiento al area responsable con|{ incumplimiento ejecucion

copia a Director General y Subdireccion de Salud DIGSA. estrategias enviado a

f Director General y
Subdireccién DIGSA
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Descripcién

Registros

Responsable:

Profesional de Defensa ¢ personal de :contrato con perfil en
Ciencias Administrativas, Economicas y Contables

Fin

- Puntos de control

Actividad donde se
controla:

1. Recepcionar cada tres meses de GRULE-ARACM y GRAPS-
ARPQR bases de datos para analizar informacidn concerniente a
las acciones constitucionales (tutelas y derechos de pe’clmon) y
PQR'S interpuestas dentro del SSFM.

Como se conirola:

Soficitar informacién mediante oficio al Grupo y funcionario
responsable por la no entrega de la informacion.

Criterio de aceptacién:

Base de datos completa y dentro de los ¢inco primeros dias del
mes siguiente al corte de cada trimestre.

Accion a tomar (si no
cumple criterio de
aceptacion);

Enviar oficio a cada area involucrada por incumplimiento de
entrega de informacién dentro de Eas fechas establemdas e
informar a la Subdireccion de Salud.

Registro de la accién
tomada:

Oficio enviado a cada una de las areas.

Responsable del control;

Profesional de Defensa 6 personal de contrato con perfil en
Ciencias Administrativas, Econémicas y Contables

Puntos de contrc_l'

Actividad donde se
controla:

2. Actualizar y validar infomacion de la matriz analisis seguimiento
acciones constitucionales y PQRS interpuestas dentro det SSFM
y analizar la informacion para agrupar por tematicas.

Como se controla:

Recibiendo la informacion mediante oficio por parte de los
Grupos y funcionario responsable de la entrega.

Criterio de aceptacion:

informacién con variables completas acorde con Politica de
Operacién literal 6.3.

Accion a tomar (si no
cumple criterio de
aceptacion):

Enviar oficio a cada una de las dareas involucradas por
ihncumplimiento de entrega de informacién dentro de tas fechas
establecidas ¢ informar a la Subdireccién de Salud.

Registro de la accién
tomada:

Oficio enviado a cada una de las areas.

Responsable dei cbntro!:

Profesional de Defensa 6 personal de contrato con perfii en
Ciencias Administrativas, Econémicas y Contables
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Puntos de control

Actividad donde se
controla:

3. Convocar mesas de trabajo con grupos afectados para revision
de novedades para definir el disefio inicial de estrategias a
implementar y Plan de Mejoramiento a ejecutar.

Como se controla:

Citando a las mesas de trabaijo.

Criterio de aceptacion:

Cumplimiento citacién mesas de trabajo.

Accion a tomar (si no
cumpie criteric de
aceptacion):

Enviar oficio a cada una de las areas involucradas por
incumplimiento citacion mesas de trabajo dentro de las fechas
establecidas e informar a la Subdireccion de Salud.

Registro de la accién
tomada:

Oficio enviado a cada una de las areas.

Responsable del control:

Profesional de Defensa ¢ personal de contrato con perfil en
Ciencias Administrativas, Economicas y Contables

Puntos de control

Actividad donde se
controla:

13. Recepcionar y analizar ¢l estado de implementacién de las
estrategias y Plan de Mejoramiento ejecutados por las DISAN-
JEFSA en sus ESM y/o los procesos DIGSA.

Como se controla:

Solicitar informacion mediante oficio la entrega del informe de
implementacion.

Criterio de aceptacion:

Informe que evidencie la implementacion de la (s) estrategia (s)
en el area afectada.

Accién a tomar (si no
cumple criterio de
aceptacién):

Enviar oficio a cada una de las DISAN-JEFSA y/o proceso DIGSA
sobre incumplimienic de entrega de informes que evidencie la
implementacién con copia a la Subdireccién de Salud.

Registro de la accion
tomada:

Oficio enviado a las DISAN-JEFSA-SUBSA y hrbceso DIGSA.

Responsabie del control:

Profesional de Defensa 6 personal de contrato con perfil en
Ciencias Administrativas, Econdmicas y Contables

9, Flyjograma

Siguiente pagina.
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10. Documentos y registros relacionados

10.1 | Matriz analisis seguimiento acciones y PQRS actuallzada

10.2 | Informe andlisis informacion

10.3 | Acta de reunién diligenciada

10.4 1 { Disefio inicial de estrategias para mejorar prestamon servicios de salud y Plan de
" 1 Mejoramiento
= | Oficio informe disefio estrategias con Plan de Mejoram:ento enviado a Grupos DIGSA

10.5 afectados -

10.6 Oficio final estrategias y Plan de Mejoramlento final enviado a DISAN, JEFSA y Grupos
™ | DIGSA afectados

10.7 Oficio informe incumplimiento ejecucion estrategias enviado a Director General y
" | Subdireccion DIGSA
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