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CONTROL DE CAMBIOS

~ Version =~ Fecha de Descripcion de los cambios
Aprobacion
1 Octubre  Version inicial.
| 2015
2 ' Diciembre | Se realizan cambios de acuerdo a la normatividad legal vigente y
2016 ' encaminado a linea de accion de orientacion e informacion.

3  Agosto En consecucion con el acuerdo 075 del 17 de diciembre del 2020 “Por el |

2021 cual se establecen las Politicas y Lineamientos para el Sistema de |
- Atencion al Usuario y Participacion Social del Sistema de Salud de las |
Fuerzas Militares y de la Policia Nacional’, se hace necesaria la |
actualizacion para el direccionamiento estratégico el cual facilite el
ejercicio de la participacién social identificando las necesidades y
requerimientos de los usuarios para contribuir con el mejoramlento
continuo institucional. |

NOTA PROASIG - PROPLAES:

1. 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. |

' 2. Dada la reestructuracion de la DIGSA, se ajustaron las politicas de
operacion para el control de la informacion documentada de los procesos ‘
para el SIG, por lo que este documento queda en V1.

3. La informacion registrada en el documento es responsabilidad del
| proceso gue lo emite. !
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CONTROL DE APROBACION

| Aprobd: |
; I Representante de la Direccion
' Reviso | y |
! ((- 14
| AASD. Soman Porras Garcia CR. Zabt\)r%a Benffe Sl.}zfr;z
! Proceso Atencion al Usuario y Coordinadora Grupo Atencion al Usuario y
\ Participacion Social-PROAUPS ' participacion Social DIGSA GRAPS |
| Gestora de Calidad |
| 00y |
SMSM. Edna del Pilar Martinez Paez PD. Alexandra Martinez Vargas
Grupo Planeacion Estrategica DIGSA | Coordinador
Lider Area Sistemas Integrados de ; Estratégica DIGSA
Gestion Representante de la Direccion
PROASIG-ARSIG
Elaboro:

iRl |
AASD. Soman Porras Garcia i
‘ Grupo Atencion al Usuario y participacion |

Social DIGSA '

7 PS. Ana Beatriz Arévalo Castaneda ‘

- Grupo Atencion al Usuario y participacion

§ ) Social DIGSA-ARPQR

- Area Gestidon de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Reconocimientos
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1. Presentacion

En el presente procedimiento se establecen lineamientos para el manejo de las PQRSR, teniendo
en cuenta los ajustes realizados en el modulo web de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Reconocimientos y el acuerdo 075 “Por el cual se establecen las Politicas y
Lineamientos para el Sistema de Atencion al Usuario y Participacion Social del Sistema de Salud
de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional”.

2. Objetivo

Recepcionar, clasificar, tramitar, dar respuesta y realizar seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y reconocimientos (PQRSR), que realizan los usuarios al solicitar
informacion y considerar vulnerado un derecho relacionado con la prestacién de los servicios de
salud, allegados a la Direccion General de Sanidad Militar.

3. Alcance - Aplicacién

Inicia con la recepcién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos,
interpuestas por los usuarios a través de los diferentes canales de comunicacion establecidos
por la Direccidon General de Sanidad Militar (DIGSA), continua con su revision, clasificacion,
direccionamiento por competencia funcional, validacién y alcance de la informacion contenida en
las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y reconocimientos (PQRSR) y termina con la
respuesta oportuna y de fondo suministrada al usuario para atender su necesidad, de acuerdo
con la normatividad legal vigente.

4. Definiciones

Administrador Persona encargada de administrar las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes
PQRSR: y requerimientos en el médulo web de PQRSR. (Manual Guia de Navegacion
usuario administrador Micrositios).

Gestor PQRSR: Persona encargada de gestionar y hacer seguimiento a las peticiones,
reclamos, quejas, solicitudes y reconocimientos que interponen los usuarios por
los diferentes canales de comunicacion que tiene la Entidad. (Manual Guia de
Navegacién usuario administrador Micrositios).

Informacion: Es un requerimiento que hace una persona Natural o Juridica con el fin de
obtener copias de documentos o indagar sobre un hecho, acto o situacion
administrativa. (Procedimiento Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,
reconocimientos y denuncias del sistema de salud de las Fuerzas Militares y
de la Policia Nacional).

Peticion: Solicitud verbal o escrita de caracter respetuoso, mediante la cual cualquier
persona por motivos de interés general o particular realiza al Sistema de Salud
de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional, a través de los medios de
recepcion institucionales y de caracter oficial, con la cual busca la resolucién
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de una situacion, prestacion de un servicio, informacién o requerimiento
documental, entre otros.(Acuerdo 075 del 17 de diciembre 2020).

Queja: Es la manifestacion verbal o escrita de censura, descontento e inconformidad
que eleva un usuario, a través de los medios de recepcién institucionales y de
caracter oficial, dando a conocer un hecho o situacion irregular de una entidad,
un servidor publico o de un particular que realiza una atencién en salud o un
servicio publico dentro del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la
Policia Nacional. (Acuerdo 075 del 17 de diciembre 2020).

Reclamo: Es el derecho de caracter respetuoso presentado a través de los medios de
recepcion institucionales y de caracter oficial, que tiene toda persona de exigir,
reivindicar o demandar una solucién o respuesta relacionada con la prestacion
indebida de un servicio propio del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y
de la Policia Nacional. (Acuerdo 075 del 17 de diciembre 2020).

Reconocimiento:  Accion mediante la cual se hace una distincion, reconocimiento o se enaltece
a una persona, institucion, proceso o procedimiento, por sus caracteristicas,
cualidades o rasgos y servicios prestados dentro de su misionalidad y
funcionalidad dentro del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la
Policia Nacional. (Acuerdo 075 del 17 de diciembre 2020).

Sugerencia: Propuesta que formula un usuario de manera respetuosa a través de los
medios de recepcion institucionales y de caracter oficial para el mejoramiento
y fortalecimiento de los servicios que brinda el Sistema de Salud de las
Fuerzas Militares y de la Policia Nacional. (Acuerdo 075 del 17 de diciembre

2020).
5. Acrénimos
DIGSA: Direccion General de Sanidad Militar.
DISAN ARC : Direccion de Sanidad Armada Nacional.
DISAN EJC: Direccion de Sanidad Ejército Nacional.
ESM: Establecimiento de Sanidad Militar.
JEFSA FAC: Jefatura de Salud de la Fuerza Aérea Colombiana.
PQRSR: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos.

6. Proveedor — entrada (insumo) para el desarrollo del procedimiento

Proveedor Entrada — insumo
Supersalud Circular externa 000008 del 14 de septiembre de 2018. “Por la cual se
" hacen adiciones, eliminaciones, y modificaciones a la Circular 047 de

2007".

~ Circular externa 017 del 7 de septiembre de 2020. “Instrucciones para el |
reporte de informacion relacionada con la atencion en salud, peticiones,
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| quejas, reclamos y denuncias y procesos judiciales y se modifican
| instrucciones de las circulares 04 y 08 de 2020".

' Ministerio de Defensa | Directiva Ministerial 42222 del 27 de mayo de 2016. “Coordinacion y
Nacional - articulacién de |la atencién y servicio al ciudadano en el Sector Defensa “.

Consejo Superior de ' Acuerdo No. 075 de 2020 “Por el cual se establecen las Politicas y
Salud de las Fuerzas | Lineamientos para el Sistema de Atenciéon al Usuario y -
| Militares Participacion Social del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la

y de la Policia Policia Nacional”
Nacional 3
| Direccion General de | Directiva Permanente 005 (388286) del 20 de mayo de 2015.
Sanidad Militar “Lineamientos para fortalecer el desarrollo de las lineas de accion del |
| programa de atencién al usuario en el Subsistema de salud de las Fuerzas |
' Militares”. ‘

- Médulo PQRSR de la pagina web DIGSA. !
' Salud. SIS Informacion del usuario i

Usuarios SSFM Peticion, queja, reclamo, solicitud y reconocimiento (PQRSR).

7. Politicas de Operacion

Peticiones, quejas, | 7.1 Toda PQRSR que ingrese por los diferentes canales dispuestos por Ia

| reclamos, | DIGSA deberan ser cargados al sistema integrado de PQRSR web:
sugerencias y - www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co ‘

| reconocimientos ‘ ‘

 PQRSR |

' Informacién 7.2 | Los datos minimos que debe contener la PQRSR en concordancia con |

la normatividad vigente son: Nombres y apellidos completos deli

' solicitante y de su representante o apoderado; tipo de documento; |
numero de documento, direccion, teléfono fijo, numero celular, correo
electronico, ubicacion, tipo de solicitud dependencia, asunto - solicitud |
(el objeto de la peticion, queja, reclamo, sugerencia, reconocimiento), ;
. documentos anexos (la relacion de documentos que se acomparian).

' Usuario | 7.3 | Que, en ejercicio de sus derechos, puede presentar de manera |

respetuosa PQRSR, sobre el cual sienta inconformidad por falta de |
oportunidad de la informacién, asi como de la deficiencia o baja |
calidad de los servicios de salud ofrecidos y que sean competencia de |
la DIGSA, DISAN y/o ESM, de igual manera el reconocimiento de la

labor prestada por un funcionario. Las PQRSR recibidas por los
diferentes medios, se atienden conforme a la normatividad legal

vigente.
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Modulo web PQRSR ' 7.4 | En caso de presentar fallas el modulo PQRSR es necesario que para

: ' la atencion al usuario se relacione la informacioén mediante el formato
| de este.

Salud. SIS 7.5 Se debe validar en salud. SIS los datos del usuario con el proposito
‘ ' de asignarlo al competente o si falta algun dato.

8. Descripcion de Actividades y puntos de control

Descripcion de actividades Registros

1. Recepcionar los PQRSR desde los diferentes canales habilitados
} por la DIGSA:

Sl es presencial: Se atiende de forma personal al usuario en la oficina
' de atencion al usuario de la DIGSA, Direccion de Sanidad EJC,
' Direccion de Sanidad ARC, JEFSA FAC y ESM y se tramita a través
del aplicativo web sistema integrado de PQRSR destinado para ese fin. |

En el aplicativo web de |
PQRSR f

Sl es medio escrito: Se recibe a través de la Oficina de correspondencia  En el aplicativo web de

" de la DIGSA o Buzdn de Sugerencias, ubicados en la avenida calle 26 = PQRSR

' Nro. 69-76 centro empresarial Elemento Torre Tierra 4 piso. Horario de | Base de datos
" atencion de lunes a viernes de 08:00 — 05:00 pm, y se tramita a través ‘ correspondencia

del Sistema de Administracion de correspondencia o de la apertura del  Buzon de
' buzén. Paso seguido, se crea la peticion a través del aplicativo web | ' sugerencias/acta de
sistema integrado de PQRSR. i apertura

Si es pagina web: formulario habilitado para recibir PQRSR de los En el aplicativo web de
| usuarios, el cual asigna consecutivo de manera automatica, en el PQRSR '
| enlace:

https://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/index.php?idcategoria= 598

| Si es canal Telefonico: La PQRSR se recibe por el PBX. 3238555, | En el aplicativo web de

Linea gratuita 018000111335 y se tramita a traves del aplicativo web PQRSR

| sistema integrado de PQRSR.

Si es correo electronico: se recibe a través del correo \ En el aplicativo web de
atencion.usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co y se tramita a través = PQRSR

del aplicativo web sistema integrado de PQRSR. Base de datos
correspondencia

| Responsable: Gestores asignados del area de PQRSR. Correo electrénico

Trabajador (a) social o psicologo (a) con curso de humanizacién en la = enviado por el usuario.

~ prestacion del servicio con 1 afio de experiencia.
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' 2. Revision de requisitos del requerimiento por parte del funcionario de |

atencion al usuario para tramitar de las PQRSR.

Cumplimiento de los requisitos para el cargue del requerimiento

Si cumple: Se efectua tramite de gestion.

No cumple: Respuesta al peticionario, orientando al peticionario que
| requisitos son necesarios adjuntar para dar inicio a la gestion.

Ver punto de control.
Responsable: Gestor de PQRSR.

' Trabajador (a) social o psicélogo (a) con curso de humanizacion en la |

prestacion del servicio con 1 afio de experiencia.

En el aplicativo web de |

PQRSR

3. Analizar, tipificar y asignar la PQRSR en el aplicativo web sistema |

integrado, a la instancia competente.

3.1. No es necesario asignar por instancia competente: se emite
respuesta final al peticionario.

3.2. Si es necesario asignar por instancia competente: se realiza
gestion en area competente y se genera respuesta final al usuario.

| Responsable: Funcionario Atencion al Usuario (Gestor de PQRSR).

- Perfil: Trabajador (a) social o psicélogo (a) con curso de humanizacion
_en la prestacién del servicio con 1 afios de experiencia.

En el aplicativo web de |

PQRSR

| 4. Realizar el seguimiento de los requerimientos desde que ingresan al
modulo hasta su cierre de ciclo.
| Ver punto de control.
' Responsable: Gestor de PQRSR.

Perfil: Trabajador (a) social o psicélogo (a) con curso de humanizacion
| en la prestacion del servicio con 1 afos de experiencia.

En el aplicativo web de |

PQRSR

Correo electrénico o |
documento fisico (oficios
recabando las pgrsr en
estado abierto a las
Direcciones de Sanidad.
Aplicativo web PQRSR
Informe semanal STAFF

| 5.Consolidar el Informe Trimestral de PQRSR del SSFM. De acuerdo
con la informacion suministrada por las Direcciones de Sanidad,
 Jefatura de Salud y del modulo web, con el fin de enviarlo al
Mindefensa.

| Informe trimestral de

| atencion al usuario
| informado al sefior
Director y enviado

mediante

correo electronico a la '
coordinacion de atencion
y orientacion ciudadana

MDN.
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| Retroalimentar resultado a DISAN Ejército, DISAN Armada, JEFSA ' Documento fisico (oficio

' FAC.

' Socializar con la subdireccion de salud, con el grupo de gestion de |

calidad y grupo de seguimiento y evaluacion.

Responsable: Funcionario

(@)  Lider

| retroalimentado a las
| Direcciones de Sanidad
' y a la Jefatura de Salud).

ARPQR  DIGSA.

Perfil: Trabajador (a) social o psicélogo (a), con especializacion en 3
ciencias sociales con 2 afios de experiencia.

6. Archivar documentos de acuerdo a los lineamientos emitidos por
gestion documental de la DIGSA.

Responsable: Gestor

documental

Archivo de gestion
oficina atencion al |

del area. usuario.

' Perfil: Técnico en gestion de archivo con experiencia de 1 afio.

Fin

Puntos de control

- Actividad donde se controla:

| 2. Revision de

requisitos del requerimiento por parte del

; funcionario de atencién al usuario para tramitar las PQRSR.

i Como se controla:

" 1.Verificando
| 2. Verificando la

informacion del usuario en Salud.SIS%
tipificacion del PQRSR. \

* Criterio de aceptacion

1.Si el requerimiento corresponde al tipo, asunto, estado y
funcionario responsable dentro del médulo de PQRSR. ‘
2.Si la respuesta es oportuna y si es coherente con lo solicitado

por el usuario.

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

" 1.Volver a tipificarlo en caso de ser un requerimiento de DIGSA
si es de las DISAN o Jefatura notificarlo.

- 2.Llamar, enviar

correos u oficios a las Direcciones de sanidad,

jefatura de salud, Hospital militar o a sus ESM para que brinden f

respuesta de las peticiones.

' Registro de la accion tomada:

‘ Envié de correos electrénicos- llamadas telefénicas-oficios.

|
‘ Responsable del control:
|

Administrador del médulo PQRSR vy funcionarias de Atencion al

| Usuario.

1.Realizar seguimiento por medio del médulo en el cual se

verifigue que

las respuestas se brinden en el momento

oportuno — Direcciones de Sanidad y Jefatura de Salud.

2.Contestar los
atencion integral —

requerimientos y verificar que se le brinde la
Establecimiento de Sanidad Militar.

Pagina 8 de 10



: - Procedimiento Gestion de peticiones, quejas, |
= | reclamos, sugerencias y reconocimientos

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL DIGSA
COMANDO GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES
| DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR | MDN-COGFM-PROAUPS-DIGSA-PT.95.1-1
| GRUPO ATENCION AL USUARIO Y PARTICIPACION ! - : —
| SOCIAL. | Proceso Atencién al Usuario y Participacion
Social ‘

Puntos de control

' Actividad donde se controla: 4. Realizar el seguimiento de los requerimientos desde que |
| ingresan al modulo hasta su cierre de ciclo.

Como se controla: ' Verificando que la respuesta que se le brinda al usuario sea
coherente y oportuna.

| Criterio de aceptacion | Sila respuesta eswclﬁ‘bortu‘ﬁ'é y si es coherente con lo solicitado por
el usuario.

Accion a tomar (si no cumple 1.Cambiar el estado del requerimiento a estado abierto y tener
- criterio de aceptacion): | comunicacion con las funcionarias de las DISAN o Jefatura.
| 2.Llamar y enviar correos a las Direcciones de sanidad, jefatura |
| de salud, Hospital militar o a sus ESM para que brinden respuesta |
coherente a las peticiones realizadas por el usuario.

' Registro de la accion tomada: | Envié de correos electrénicos.
1 ' Llamadas telefonicas.
Médulo PQRSR.
| Responsable del control: ' Administrador del médulo PQRSR, quien es responsable del
- ' manejo y control de las funcionarias de Atencion al Usuario y
gestor médulo PRQSR.

- 1.Realizar seguimiento por medio del modulo en el cual se
verifique que las respuestas se brinden en el momento |
oportuno — Direccién General de Sanidad Militar, Direcciones |

. de Sanidad y Jefatura de Salud. !
' | 2.Contestar los requerimientos y verificar que se brinde la
atencion integral en los Establecimiento de Sanidad Militar.
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FLUJOGRAMA PQRSR

c T

aD
o9~
Sagz
533 i e 5
25238 Funcionario de correspondencia
Sd a3 Gastor de PQRS Atencidn al Usuario y Participacién Social
g
§ 2 éﬁ 1, Rezescidn ce
$5°5%F s PORSR
=0 a
2338 I
2
g 2 Revisidn
g requisiton
£ q
i
i
(7]
£ Cumplen Respuesta al galicionang
& los orientanda que fequisiias son
a requiskos necesarios .
2 “Gastor da PQRS Atencion al Usuario y Participacién Social
& o Gestion de la afiliacion
2 Funcionario de la dependencia encargada de emitir respuesta
&
e
g 2 3.1 no €3 necesaric asignar
E‘__E 3 Analizar, tipifzar y n*t:se'slrnn Gc’iﬁulllﬁn:ln-"\=:n. il!.cmlln ]
ER® asignar la PORSR en el ;;‘ :;dn: feapieatn JAni e pelicorerc
S aplicativo vieb sislema W
2o de manera

2 integrada, a la instancia
o cempetents Adeciacs
<8 e 3
2 = se realiza geslion en el srea
2 E—\ gl compelenle ¥ se genern
Fa rezzuesta final al usuano

S
)
5
Dﬂ 4 Realizorel
= sequimicnta e los 5 Consalidar y &, Archivar
=2 desde  [—»| presentar de |—+ 4 Fin

) . documentos
'E :?; que ingresan al modulo informes
% 5 haala su cierre de ciclo,
<y Al :
20 Lider Araa Gestién de Peticlones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Reconocimientos.
§ =] Gestora Documental Atencién al Usuario y Participacion Social
&8

' PROAUPS-DGSM-FU.95.1-3

9.2 Informes trimestrales principales causales de PQRSR — DIGSA
| 9.3 Ministerio de Defensa Nacional, Directiva Ministerial Nro. 42222 “coordinacion y articulacion |
' ' de la atencion y servicio al ciudadano en el sector Defensa” informes trimestrales de PQRSR |
' 94 Consulta de trazabilidad de los PQRSR, desde perfil administrador pagina web
| _https://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co
9.5 | Historial informes trimestrales, pagina web:
| | ‘axhttps://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/index.php?idcategoria=9127

9.1 | Formato PQRSR pagina web: Formato para recepcionar PQRSR DIGSA MDN-CGFM- i
|
|

Fin.
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