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CONTROL DE CAMBIOS

Version

Fecha de Aprobacion

Descripcion de cambios

1 Agosto de 2021

documento queda en V1

Esta caracterizacion venia en versioén 3, con codigo MDN-CGFM-PROAUPS- DIGSA -
FU95.1-1 de fecha 21 de febrero de 2017. Teniendo en cuenta la resolucion 0322 del
2020 y sus complementarios, el proceso Sistemas Integrados de Gestion, regenero los
codigos de los procesos por cambio en la estructura organizacional. Por lo anterior este

NOTA PROASIG - PROPLAES:

Este documento fue revisado por PROASIG, cumple con los requisitos establecidos en el
formato establecido por el Sistema Integrado de Gestion SIG, para aprobarlo en la SVE;

PROPLAES libera el documento.
La informacion registrada en el documento es responsabilidad del proceso que lo emite.
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Caraclonzacion Proceso Alencion al Usuaro y Participacion Social DIGSA
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Proceso de Alencion al Usuario y Participacion Social

Coordinador del Grupo Atencion al usuano y Participacion Social

Objotivo: Implementar el sistema de Atencién al Usuario y Participacion Social al intenor del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militates a traves do 1a gestion de 1as lineas de accion inherentes al mismo con minimo el 85% de las PQRSR resuelas y el 87% en Ia persepcion de salisfaccion
: del usuano
Kicarien: Inicia con la planeacidn de las estrolegias para mejorar 1a atencion al usuano, teniendo encuesta la onentacion que se debe brindar, para la recepcion de solicitudes, pqrs, y facilitar las respuestas oportunas, efectuando evaluaciones para el andl Ia retroalimentacion de I
ks informacion a los r os, en cuanto a la percepcién del usuario y finaliza con el seguimiento y evaluacion del proceso,
ETAPAS CLAVE DE LA EJECUCION DEL PROCESO
Tipo de Provecdor PHVA No. (Debe Tipo de_Clientla
(Planear, enumerar las .
o . Provecdor hacer, actividades S”"%:’::’:g;’ cr:’:gf; o8 Procedimientos asociados Responsable Salida del proceso Cliente del proceso - Extomo
emo nterno verilicar y daves del p & nterno
actuar) proceso)
DAFP,
Entidades de wigilancia y control, Normatividad legal Vigente Coordinador e P e \aci Direcciones de Sanidad y Jefatura
X Usuarios, Veedurias, Necesidades de los grupos de valor grupo de ﬁ-::mz‘: 1 ";‘;‘ :A mp;mg;s"; ;Dy20 de Salud X
Asoclaciones Procedimiento para Participacion Social Atencign al | “PE™ on eraidii &2 Procesos internos de la DIGSA
MON (GSED) Panticipacion Social usuano y Area an la linea de participacion social.
do Participacion Plan de rendicion de cuentas.
Socinl Plan encuesta de satisfaccion Veedurias Ciudadanas,
X Asociaciones de Usuarios, Usuarios X
Procesos intemos de la DIGSA en General
Entidades de viglancia y control,
Entidades Prstadoras de
Servicios de salud; pomativicad fapetViganis Coordinador
% Peticiones, quejas, reclamos, %
X Usuarios, Veedurias, e Gestion de peticiones, = grupo de &
Asocingionos sugerencias y reconocimientos quejas, reclamos P Gestion de Atancion ol Lineamientos pam Implementacion y Direcciones de Sanidad y Jefatura
" > il e quejas, reclamos, sugerencias y - operativizacion del Acuerdo 075 de 2020 X
DN (Orientacion y servicio al P 7 sugerencias y raconocimientos DIGSA usuario y Aren PORSR de Salud
ciudadano- GSED) reconocimientos N de gestion de
PQR
% Procesos internos de la DIGSA Hosamienios
Usuarios
Entidades de control y vigilancia Veedunas
X MDN Normatividad legal Vigente Coordinador AaScRticnes X
Guostidn de peticionos, grupo de Lineamiontos pom Implomontacién y Entidades de control
quojas, reclamos, Procedimiento Onentacion ¢ informacidn al Atencidn al
i = u DIGSA = Ar operativizacion del Acuerdo 075 de 2020
sugerencias y suario usuano y Area g
% Protocolos y Lineamiantas reconocimientos de gguoh;n de Direcciones (::’ S.:m(;nd ¥ Jefatura 5
s internos DIGSA Informacion procesos intermos DIGSA i

Grupos internos de la DIGSA
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Proceso de Alencion al Usuario y Participacion Social

Capacitaciones
. s Socializaciones
Direcclones do Sonkdad y Coordinador Actas Diroceiones de Sanidad y Jefatura
defatte da-Saud Hallazgos de Auditorfas de Salud
Procesos intemos do 1 DIGSA | Lincamientos para Implementacién y arupo de allazgos de Auditarfas i
operalivizacidn del Acuerdo 075 de Participacion Social Procedimiento para Participacion Social Atencion al Internas y Externas
2020 en la linea de participacidn social. Ll usuario y Area
Plan de rendicion de cuentas. de Participacion| gayniones de participacion grupas do
Veedunias Cludadanas, Social pmtun:ﬁ; e Usuanos
Asociaciones de Usuarios, Acm-\. Veedunas
Usuarios en General. Compromisos Asociaciones
Respuestas requerimientos Procesos internas de In DIGSA
Informes PQRSR Direcoiones de Sanidad y Jefatura
c Reileraciones de Salud
Lineamientos para Implementacidn y 11 Gestion de peticiones, ” " i qrupo de
Direcciones de Sanidad y operatvizacidn del Acuerdo 075 de quejas, reclamos, Procedimianio Geatidn ¢ peticiones, Atencion al MON (Orientacién y servicio al
quejas, reclamos, sugerencias y ciudadano- GSED)
Jefatura de Salud 2020 SUGErencias y usuarno y Area )
PORSR Faon adlentog reconocimientos DIGSA de gestion de Respuestas requenmientos Usuanos
N POR Informes PQRSR Veedunas
Asociaciones
e contral y vigilancia
Usuarios 4 Usuarios
Veedurias Coordinador Manual do BA;::‘;:: Al Unisvio Veedurias
Asic L para y Gestion de peliciones, grupo de o Asociaciones
Entidades de control on del Acuerdo 075 de quejas, reclamos, Procedimiento Orientacidn e informacién al | Atencion al ,Cﬂms:::l:f;:r;:ﬁ?;:?oﬂc o Entidades de control
2020 sugerencias y Usuario DIGSA usuano y Area P:]m‘m'cm"m S il
Direcciones de Sanidad y reconocimientos do gestion de 5 paging Direcciones de Sanidad y Jefatura
Jotatura de Salud POR Actas de Salud
Grupos intemnos de la DIGSA Soculizacione: Grupos internos de la DIGSA
Capacitaciones
Direcciones de Sanidad y Sednluncionos Direcciones de Sanidad y Jefatura
Actas Coordinador
Jefatura de Salud. de Salud,
Hallazgos de Auditorias grupo de iieeiien
Internas y Externas A Pi T F: N
Y Participacién Sacial Procedimiento para Participacién Social Alencion al e e ados
MDN (Orentacidn y servicio al R v i S usuario y Area propuestas
ciudadano- GSED) Buninos: o ml lip-.‘ncnn gnipas.da de Participacion & Usuarios
Usuarios ':\e et Sacial Veedurias
Veodu c cing Asociaciones
Asociaciones RIREmaos
Pm;_c:‘.os mle:na:a;o 1o DIGSA Floﬂpll.u;slar. r_t:g\;;élsr;;oﬁlntc Procesos internos de In DIGSA
recciones de Sankiad y nLomas Coordinader Direcciones de Sanidad y Jefatura
Jefatura de Salud Reiteraciones do Salud
5 Gexiidn da peticionas, Procedimiento Gestidn de peticiones arpsda Indicader -
6 quejas, reclamos, = P i Atencion al seguimiento modulo web de PQRSR

Usuarios
Veedunas
Asociacionos
Entes da control y vigilancia

Respuestas requenmientos
Informes PQRSR

Usuarios
Veedurias
Asocinciones
Entidades do control

Direcciones de Sanidad y
Jefatura de Salud
Grupos internos de la DIGSA

Manual de Atencién al Usuanio
Boletines
Campafia de sensibilizacion de los
canales de comunicacitn
Publicaciones paging web
Socilizaciones

sugerencias y
reconocimientos

quejas, reclamos, sugerencias y
reconocimientos DIGSA

usuano y Area
de gestion de

DIGSA - Aplicativo Supersalud
Planes de Mejoramiento

MDN (Orentacion y servicio al
ciudadano- GSED)

Usuanos
PQR Veedunas
Asociaciones
Entes de control y vigilancia
Coordinador
grupo de f d d Procesos intermos de la DIGSA
Oriontacién e informacion at | Procedimiento Orientacién e informaciénal | Atencién al | '1orme do Lo " D de Sanidad y Jefatura
de las estrategias planteadas
Usuario Usuario DIGSA usuarno y Area \ndicador de Salud
da gestion de Grupos internos de la DIGSA
PQR




weFs,

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

COMANDO GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES
DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

GRUPO ATENGCION AL USUARIO Y PARTICIPACION SOCIAL

Caraclenzacion Proceso Atencion al Usuarnio y Participacion Social DIGSA

MDN-COGFM-PROAUPS-CA.95.1-1

Proceso de Atencion al Usuario y Participacion Social

X Direcciones de Sanidad y Coordinador Direcciones de Sanidad y Jefatura X
Jefatura de Salud. de Salud.
. grupo de
el Procedimiento para Participacion Social Atencién al
— de cumplimiento curl\ las actividndes Participacion Social DIGSA usuano y Area Acciones de mejorn
propuestas
x Veedunas de Participacion X
Asocinciones Social Asociaciones
Procesos internos de lan DIGSA
X Dire Jcsg:l;:(:;ss.:vl!:;m y Coordinador implementacion acciones de mejora
= = Indicador Gestién de peticiones, Procedininte Gestida da. petiiones grupo de
modulo web de PQRSR 5 quejas, reclamos, wejas, raciamos, st umprzm" = Atencion al Procesos intemos de la DIGSA x
MDN (Oriontacion y servicio al DIGSA - Aplicativo Supersalud sugerencias y 9 r;éonoélm\;r;l;sgDIGSA sy usuarno y Area Direcciones de Sanidad y Jefatura
ciudadano- GSED) Planes de Mejoramiento reconacimientos de gestion de de Salud
X Usuarios PQrR Oficios o correos de reiteraciones pam
Veedunas ciere de PQRSR
Asociaciones
Entes de control y vigilancia
Coordinador Procesos internos de la DIGSA
” 5 ; ir s i B
Procesos intermos de l DIGSA || on de Sl Gestion de pr‘mclanr!.s. ) grupo de Direcciones de Sanidad y Jefatura x
Direcciones de Sanidad y : A quejas, i Prc o e val | Atencién al Acciones do mejora que permitan de Salud
ES de las estmtegias planteadas
Jatatura de Salud Indicador sugerencias y Usuario DIGSA usuario y Area mantener informado al usuario =
Grupos internas de la DIGSA * reconocimientos de gestion de Lsusrios
Veedunas X
PQR
Asociaciones
ENTORNO ESPECIFICO DEL PROCESO
Legales (Normatividad) Modelo Integrado de F y Gestién MIPG Riesgos [ Medicion del proceso (Indicadores asociados) Consulte en los Médulos de la Suite*
Documentos
Indicador de Participacion Social (Nro de encuentros participativos realizados/ Nro de Plan de Accion
encuentros participativos programadaos) Riesgos
Normograma aprobado y cargado > Di o E: y Planeacian No gestionar y dar respuesta oportuna a los requermientos de los arios del SSFM (actual)| Indicadores
en la plataforma Suite Vision para 3* dimensidn: Gestidn con valores para resullados Indicador de PQRSR (Nro de pqrs resueltos / total de PQRSR recibidos en ¢l SSFM) Mejorn

consulta y venficacion

6 Gestidn del conocimiento y la inovacion,

Indicador de orientacion e informacién (Nro. De PQRSR en referencia a onientacion ¢

informacién / total de PQRSR recibidos en el SSFM)

Toda la infarmacion vigento estd
publicada en la Suite Visdn
Empresanal

TIPOS DE RECURSOS DEL PROCESO

Tangibles

Infraestructura/Equipos Operacionales

Humanos

Hardware, software integrado, conectividad, bases

de datos.

= Instalaciones fisicas con condiciones ambientales

de acuerdo a la

legal vigente (Narma Tecnica Colombiana ACCESIBILIDAD AL
MEDIO FISICO. ESPACIOS DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA ADMINSTRACION PUBLICA 6047:201) Circular

Externa 000008 14 septiembre de 2018 dela Supersalud

Oficial Administrativo (2)
Servidor Misional de Sanidad Militar (2)
Profesional de Defensa (0)
Técnico de Servicios (1)
Técnico para Apoyo de Seguridad y Defensa (1)
Auxiliares para Apoyo de Sequridad y Defensa (3)

Personal Prestacion de Servicios PS (4)

Humanos: conocimiento, habilidades, motivacion,
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