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Procedimiento Gestion de peticiones, quejas,
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Social
CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha de Descripcion de los cambios
Aprobacion
1 Octubre Version inicial,
2015
2 Diciembre Se realizan cambios de acuerdo con la normatividad legal vigente y encaminado
2016 a linea de accion de orientacién e informacion.
3 Agosto En consecucion con el acuerdo 075 del 17 de diciembre del 2020 “Por el cual se
2021 establecen las Pollticas y Lineamientos para el Sistema de Atencién al Usuario y
Participacion Social del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policla
Nacional”, se hace necesaria la actualizacion para el direccionamiento
estratégico el cual facilite el ejercicio de la participacion social identificando las
necesidades y requerimientos de los usuarios para contribuir con el mejoramiento
continuo institucional.
4 Noviembre | Se ajusta procedimiento acorde a cambios normativos y actualizacién del proceso
2022

1. Actualizacion 6. Proveedor — entrada (insumo) para el desarrolio del
procedimiento con Directiva Permanente Nro. 0122009436902 del 11 de
Agosto de 2022,

Actualizacién en 7. Politicas de Operacion, numeral 7.1 - 7.4

Actualizacion en 8. Descripcion de Actividades y puntos de controi, numeral
1

Actualizacién 9. Flujograma

Actualizacion en 10. Documentos y registros relacionados, numeral 10.1 y
10.4

wN

S

NOTA: PROASIG-PROPLAES

1. Este documento fue revisado por PROASIG. PROPLAES libera el documento

2. La informacion registrada en el documento es responsabilidad del proceso
que lo emite. Fue traducido a lenguaje claro.
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Social

1. Presentacion

En el presente procedimiento se establecen lineamientos para el manejo de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Reconocimientos (PQRSR), teniendo en cuenta los ajustes realizados en el
moédulo web de PQRSR y el acuerdo 075 del 17 de diciembre de 2020 “Por el cual se establecen las
Politicas y Lineamientos para el Sistema de Atencion al Usuaric y Participacion Social del Sistema de
Salud de las Fuerzas Militares y de la Policla Nacional”,

2. Objetivo

Recepcionar, clasificar, tramitar y realizar seguimiento a las PQRSR, que realizan los Entes de Control, la
ciudadania y usuarios en general, a través de los canales de recepcion institucionales y de caracter oficial
establecidos por la DIGSA dentro de los términos que establezca la normatividad vigente.

3. Alcance - Aplicacion

Inicia con la recepcion de las PQRSR interpuestas por los usuarios a través de los diferentes canales de
comunicacion establecidos por la DIGSA, continua con su revisién, clasificacion, direccionamiento por
competencia funcional, validacion y alcance de la informacion contenida en las PQRSR vy finaliza con la
respuesta suministrada al usuario para atender su necesidad, de acuerdo con las Politicas de Operacién
y la normatividad legal vigente.

4. Definiciones

Administrador Persona encargada de administrar las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y

PQRSR: requerimientos en el modulo web de PQRSR. (Manual Gula de Navegacion usuario
administrador Micrositios).

Gestor PQRSR: Persona encargada de gestionar y hacer seguimiento a las PQRSR que interponen los

usuarios por los diferentes canales de comunicacién que tiene la Entidad. (Manual Guia
de Navegacion 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 situacién administrativa.

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 ias Fuerzas
Militares y de la Policia Nacional, a través de los medios de recepcion institucionales
y de caracter oficial, con la cual busca la resolucion de una situacion, prestaciéon de un
servicio, informacion o requerimiento documental, entre otros.(Acuerde 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 recepcion 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 atencion 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 respetucso presentado a través de los medios de recepcion
institucionales y de caracter oficial, que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
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demandar una solucidn o respuesta relacionada con la prestacion indebida de un
servicio propio del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policla Nacional.
(Acuerdo 075 del 17 de diciembre 2020).

Reconocimiento; Accion mediante la cual se hace una distincién, 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 cardcter oficial para el mejoramiento y fortalecimiento
de los servicios que brinda el Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policfa
Nacional. (Acuerdo 075 del 17 de diciembre 2020).

5. Acréonimos

DIGSA: Direccién General de Sanidad Militar.

DISAN ARC Direccion de Sanidad Armada Nacional.

DISAN EJC: Direccién 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, 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 articulacion
Nacional de la atencion y servicio al ciudadano en el Sector Defensa “.
Consejo Superior de Acuerdo No. 075 de 17 Diciembre del 2020 “Por el cual se establecen las
Salud de las Fuerzas Politicas y Lineamientos para el Sistema de Atencion al Usuario y
Militares Participacion Social del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policla

y de la Policia Nacional | Nacional”

Direccion General de Directiva Permanente 005 (388286) del 20 de mayo de 2015. “Lineamientos
Sanidad Militar para fortalecer el desarrollo de las lineas de accidn del programa de atencion al
usuario en el Subsistema de salud de las Fuerzas Militares”.

Directiva Permanente Nro. 0122009436902 del 11 de Agostc de 2022
“Implementacién del Sistema de Atencién al Usuario y Participacion Social dentro
del SSFM".

Moédulo PQRSR de la pagina web DIGSA.
Salud.SIS Informacion del usuario
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Usuarios SSFM Peticion, queja, reclamo, solicitud y reconocimiento (PQRSR).

7. Poilticas de Operacion

Peticiones, quejas, 7.1 | Toda PQRSR que ingrese por los diferentes canales dispuestos por la DIGSA
reclamos, sugerencias deberan ser cargados al sistema integrado de PQRSR web:
y reconocimientos www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co

PQRSR

Témino para Resolver las PQRSR: segin Acuerdo 075 del 17 Diciembre de
2020, las peticiones deben ser evaluadas y valoradas de acuerdo con las
caracterlsticas de cada caso, verificando la necesidad de inmediatez que se
requiera y seran atendidas y resueltas dentro de los términos establecidos
en la normatividad legal vigente aplicable al Sistema de Salud de las Fuerzas

Militares.
Normatividad legal Términos Establecidos de Respuesta
Peticidn 10 dias habiles
Queja 15 dias habiles
Reclamo 10 dias habiles
Supersalud Riesgo de Inmediato —- 2 dias
Vida
Supersalud Regulares 5 dias habiles
Solicitud documentos 10 dias habiles
Peticién informacion 10 dfas habiles
entre entidades
Consultas 30 dias
Traslados por 5 dias habiles
competencia

Fuente : Directiva Permanente Nro. 0122009436802 del 11 de Agosto de
2022

Informacion 7.2 | Los datos minimos que debe contener la PQRSR en concordancia con la
normatividad vigente son: Nombres y apellidos completos del solicitante y de
su representante o apoderado; tipo de documento; nimero de documento,
direccion, teléfono fijo, numero celular, correo electrénico, ubicacion, tipo de
solicitud dependencia, asunto - solicitud (el objeto de la peticién, queja,
reclamo, sugerencia, reconocimiento), documentos anexos (la relacion de
documentos que se acompafian).

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, asl 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 lega! vigente.

Modulo web PQRSR 74 | En caso de presentar fallas el médulo PQRSR es necesario que para la
atencion al usuario se relacione la informacién mediante el Formato
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Formato para recepcionar PQRSR en SSFM DIGSA- MDN-COGFM-

Salud.SIS 7.5 | Se debe validar en salud.SIS los datos del

asignarlo al competente o si falta algin dato.

usuario con el propésito de

8. Descripcion de Actividades y puntos de control

Descripcién de actividades

Registros

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

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

Si es medio escrito: Se recibe a través de ia Oficina de correspondencia de la
DIGSA o Buzén de Sugerencias, ubicados en la avenida calle 26 Nro. 69-76
centro empresarial Elemento Torre Tierra 4 piso. Horario de atencién de lunes
a viermes de 08:00 — 05:00 pm, y se tramita a través del Sistema de
Administracion de correspondencia o de la apertura del buzén. Paso seguido,
se crea la peticion a través del aplicativo web sistema integrado de PQRSR.

Si es pagina web: formulario habititado para recibir PQRSR de los usuarios, el
cual asigna consecutvo de manera automatica, en el enlace:
https://par. sanidadfuerzasmilitares.mil.cofindex.php?idcateqoria=34445

St es canal Telefénico: La PQRSR se recibe por el PBX. (601) 3238555, Linea
gratuita 018000111335 y se tramita a través del aplicativo web sistema
integrado de PQRSR.

Si es correo electronico: se recibe a través del correo atencion.
usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co y se tramita a través del aplicativo
web sistema integrado de PQRSR.

St los anteriores canales no llegaran a estar disponibles, entregar al usuario
el formato para recepcionar PQRSR DIGSA para su diligenciamiento y
recepcionar el formato para su tramite en el aplicativo web sistema integrado
de PQRSR.

Responsable: Gestores asignados del 4rea de PQRSR.
Trabajador (a) social o psicologo (a) con curso de humanizacién en la
prestacion del servicio con 1 afio de experiencia.

En el aplicativo web de
PQRSR

En el aplicativo web de
PQRSR

Base de
correspondencia
Buzén de sugerencias/acta
de apertura

datos

En el aplicativo web de
PQRSR

En el aplicativo web de
PQRSR

En el aplicativo web de
PQRSR

Base de
correspondencia
Correo electrénico enviado
por el usuario.

datos

Formato para recepcionar
PQRSR en SSFM DIGSA-
MDN-COGFM-PROAUPS-
DIGSA-FU.95.1-13

En el aplicativo web de
PQRSR
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2. Revision de requisitos del requerimiento por parte del funcionario de
atencién al usuario para tramitar de las PQRSR.

Cumplimiento de los requisitos para el cargue del requerimiento
Si cumple: Se efectia tramite de gestion.

No cumple: Respuesta al peticionario, orientando al peticionario qué requisitos
soh necesarios adjuntar para dar inicio a la gestion.

Ver punto de control.

Responsable: Gestor de PQRSR.

Trabajador. (a) social o psicologo (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 Atencién al Usuario (Gestor de PQRSR).

Perfil: Trabajador (a) social o psicologo (a} con curso de humanizacion en la
prestacion del servicio con 1 afios de experiencia.

En el aplicativo web de
PQRSR

4. Realizar el seguimiento de los requerimientos desde que ingresan al moédulo
PQRSR hasta el cierre respectivo del requerimiento o solicitud.

Ver punto de control.

Responsable: 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

Comreo electrénico o
documento fisico (oficios
recabando las PQRSR en
estado abieto a las
Direcciones de Sanidad.

Aplicativo web PQRSR
Informe semanal STAFF

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

Retroalimentar resultado a DISAN Ejército, DISAN Armada, JEFSA FAC.

Socializar con la subdireccion de salud, con el grupo de gestion de calidad y
grupo de seguimiento y evaluacion.

informe trimestral de
atencién al usuario
informado al sefior Director
y enviado mediante correo
electrénico a la coordinacion
de atencion y orientacion
ciudadana MDN.

Documento fisico (oficio
retroalimentado a las
Direcciones de Sanidad y a
la Jefatura de Salud).
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Responsable: funcionario (a) Lider ARPQR DIGSA.
Perfil: Trabajador (a) social 0 psicélogo (a), con especializacién en ciencias

sociales con 2 afios de experiencia.

6. Archivar documentos de acuerdo con los lineamientos emitidos por gestion

documental de la DIGSA.

Responsable: Gestor documental del area.
Perfil: Técnico en gestién de archivo con experiencia de 1 afio.

Archivo de gestion oficina
atencion al usuario.

Fin

Puntos de control

Actividad donde se controla:

2. Revision de requisitos del requerimiento por parte del funcionario de
atencion al usuario para tramitar las PQRSR.

Como se controla:

1. Verificando informacion del usuario en Salud.SIS
2. Verificando la tipificaciéon del PQRSR.

Criterio de aceptacion

1. Siel requerimiento corresponde al tipo, asunto, estado y funcionario
responsable dentro del modulo de PQRSR.

2. Si la respuesta es oportuna (Politica de Operacién 7.1) vy si es
coherente con lo solicitado per el usuario.

Accién 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 comeos u oficios a las Direcciones de sanidad,
jefatura de salud, Hospital militar o a sus ESM para que brinden
respuesta de las peticiones.

Registro de la accion tomada;

Envié de correos electronicos- llamadas telefonicas-oficios.

Responsable del control;

Gestor PQRSR (Perfil: Trabajador (a) social o psicologo (a) con curso
de humanizacién en la prestacién del servicio con 1 afios de
experiencia) y funcionarios de Atencién al Usuario

Puntos de control

Actividad donde se controla:

4. Realizar el seguimiento de los requerimientos desde que ingresan al
modulo PQRSR hasta el cierre respectivo del requerimiento o solicitud.

Como se controla:

Verificando que la respuesta que se le brinda al usuaric sea coherente
y oportuna (Politica de Operacién 7.1).

Criterio de aceptacién

Si la respuesta es oportuna (Politica de Operacién 7.1) y si es coherente
con lo solicitado por el usuario.

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

1. Cambiar el estado del requerimiento a estado abierto e informar a los
funcionarios de las DISAN o Jefatura.
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2. Llamar y enviar correos a las Direcciones de sanidad, jefatura de
salud, Hospital militar 0 a sus ESM para que brinden respuesta
coherente a las peticiones realizadas por el usuario.

Registro de la accién tomada:

Envio de correos slectronicos.
Llamadas telefonicas.
Moddulo PQRSR.

Responsable dei control;

Gestor PQRSR

Perfil: Trabajador (a) social ¢ psicologo (a) con curso de humanizacion
en la prestacion del servicio con 1 afios de experiencia y quien es
responsable del manejo y control de los funcionarios de Atencién al
Usuario y Gestor médulo PRQSR.

9. Flujograma
1.RECEPCIONAR
DE PORSR
Il
2 REVISAR
REQUISITOS
3.ANALIZAR, NO DAR RESPUESTA AL
TIPIFICAR Y SE PETICIONARIO SOBRE
ASIGNAR LA PQRSR | LCUMPLEN —) REQUISITOS
EN APLICATIVO WEB REQUISITO NECESARIOS
4 REALIZAR EL
SEGUIMIENTO DE LOS
_ REQUERIMIENTOS
Ag':‘;?:f;‘gR NO DESDE INGRESO AL CONSOLIDA
‘ MODULO HASTA CIERRE RY
COMPETENCI DEL CICLO PRESENTAR
(CONTROL) 'NFOlRMES
Sll ARCHIVAR
DOCUMENTOS
REALIZAR GESTION
EN AREA
COMPETENTE Y
ENVIAR RESPUESTA
AL PETICIONARIO Pagina 9 de 10
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10. Documentos y registros relacionados

10.1 | Formato para recepcionar PQRSR en SSFM DIGSA- MDN-COGFM-PROAUPS-DIGSA-FU.95.1-
13

10.2 | Informes trimestrales PQRSR - DIGSA

10.3 | Consulta de trazabilidad de los PQRSR, desde perfil administrador pagina web
https.//www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co

10.4 | Historial informes trimestrales, pagina web:
hitps:/iwww.sanidadfuerzasmilitares.mil.coftransparencia-acceso-informacion-publica/4-planeacion-
presupuesto-e-informes/4-10-informes-trimestrales-sobre-acceso

Fin.
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