PN

MINISTERIO DE DEFENSA NACICNAL
COMANDC GENERAL FUERZAS MILITARES
Direccion General de Sanidad Mifitar

Fermate Caraclerizacion: Proceso Geslion Hacla el Usuario DGSM

Cédigo: Gédigo: MDN-CGFM-PROGUSU-DGSM-FU 95.1-1 v3

Proceso:_Gestidn Hacla El Usuaric

Establecer directrices para la atencién opartuna de los requerimientos de los clientes en maleria de peticiones, quejas y reclamos y para el analsis de la percepcion de los usuarios respecio z los servicios que presta Ja Entidad y Iz toma de acciones que aumenten su satisfaccion

Asociaciones y Veedurias
Mindefensa

Objetivo:

Alcance: Iicia con la recepcién de las peticiones, guejas y reclamos y finaliza con el establacimiento de acciones de mejora en ef proceso

Cubre: Recoleccion, andlisis y generacién de informes de PQRS

Lider Proceso: SVCIM JUAN GUILLERMC ECHAVARRIA BECERRRA

Proveedores Entradas g:‘l;g No. Actividad Responsable Salidas Cliente

Narmatividad legal Normatividad a aplicar de obligatorio Planear y coordinar actividades para elaborar plan de accién, administracion del riesgo Lider PROGUSU Proyeccién Plan de accior, indicadores, |Planeacion estrategica del CGEM

vigente de CONGRESQ  |cumplimienta indicadores proceso. . administracion del riesgo y acciones

DE LA REPUBLICA , Analizar de acuerdo a la necesidad del proceso la elaboracion, actualizacion o eliminacién PROCOME

MINSALUD, Plan Estratégice Institucional 1 de los documentos y registros en el Sistema (caracierizacion, procedimientos, formatos, PROASFI

MINDEFENSA, v Plan de Desarrollo . instrumentos, manuales, protocolos, normogramaj. PROALEG

SUPERSALUD y el . PROASGI

Usuario del SSFM Informes de Geslidn DISAN

PROPLAES Informes de PQRSF Planaar

PROASGI Informe encuesta de satisfaccion Analizar, verficar y ajustar las directrices para la atencion oporiuna de las PQRSF y Lider PROGUSU Directiva transitoria PARSF

PROGESA medicion de la percapcitn de los usuarios respeclo a los servicios que presta la Entidad. Circular medicion percepcion PROCOME

PROARED Planificacion del producto y/o prestacion del PROASFI

PRCSAPU servicio de acuerdo a lo establecido en e 2. PROALEG

PROALEG SGl de la DGSM PROASGI
DISAN

Informacién de actividades y tareas de los Elaborar, actualizar o eliminar los documentos v registros del proceso en gl Sistema Lider PROGUSY Documentos vigentes en el sistema

MINDEFENSA procedimientos del proceso de Gestidn hacia (caracterizacion, procedimientos, formatos, instrumentos, manuales, guias, normogramaj. PROASGI

MINPROTEGCION el usuario. En atencicn al usuario DISAN

SOCIAL 4.

SUPERSALLD Lineamientos emitios entes de control y

DISAN Ivigilancia

PROPLAES - n - - - - -

PROASG! Registrar los cambios a que haya lugar para los documentos y registros, riesgoes, plan de Lider PROGUSU Documentos vigentes en el sistema  |PROPLAES

PROGDOC accion, indicadores y mejoras, de acuerdo a las direcirices de Administracion del Sistema PROASGI

de Gestion Integrado

PROALEG 5

Normatividad legal PQRSF Adelantar reuniones con la Alta Direccidn y los Representantes de las Asociaciones y Lider PROGUSU Documentes y actas de reunien PROFPLAES

vigente «lhem Informes de Gestian Veedurias para el fortalecimiento de la participacion ciudadana como dereche Constitucional PROARED

Entes de Control y lineamientos egi_tldos Entes de control PROCOME

vigifancia 6 PROASFI

Veedurias, Asociaciones %. PROALEG

de usuarios ; PROASGI

« DISAN
Hacer

Usuarios y canales de Mecanismos definidos Lider PROGUSU Aplicacion procedimiento Tramites, PROGUSU

comunicacion PQORSF yrequerimientos contestados  |DISAN

DISAN

Entes de Contrel y i - Estadistica

Vigilancia Requerimientos 7 Recspcion. tramite y traslado de PARSE Lider PROGUSU Oficics, comunicados ohicales PROGUSU
DISAN
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MINISTERIC DE DEFENSA NACIONAL
COMANDO GENERAL FUERZAS MILITARES
Direccién General de Sanidad Militar

Formato Caracterizacién Procese Gestion Hacia el Usuario DEspg

Cadigo: Cédigo: MDN-CGFM-PROGUSU-DGSM-FU 95 1-1 3

Froceso: Gestidn Hacia Fl Usuario

Establecer direcirices para la atencién opartuna de los requerimientos de los clientes en materia de peliciones, quejas y reclamos y para el analsis de la percepcion de los usuarios respecto a los servicios que presta iz Enfidad y latoma de acciones que aumenten sy satisfaccion

*Informes de Audlterias
Seguimiento & Mapa de Rissgos
*Seguimiento a indicadores
*Revisién por la Direccién
*Producto No Conforme presentade

Objetivo:
Alcance: Inicia con fa recepeidn de las paticiongs, quejas y reclamos v finaliza con el establecimiento de acciones de mejora en el proceso
Cubre: Recoleccion, anélisis y generacion de informes de PQRS
Lider Proceso: SVCIM JUAN GUILLERMO ECHAVARRIA BECERRRA
PROPLAES mapa de riesgos Lider PROGUSU Seguimiento a puntos de control PROGUSU
PROASGI 8 Impiementar los controles establecidos en el mapa de riesgos PROPLAES
PROSYEIM
Usuarios del SSFM Encuestas de salisfaccion Medir ia satisfaccien global del usuario frente & la prestacion de los servicios de salud Lider PROGUSU Infarme de satisfaccion del usuarig PROPLAES
DISAN : PROCOME
PROASGI
PROSYEIM
9 PROARED
PROASFI
PROGESA
PROGACAS
DISAN
Proceso de Gestidn Hacla|informes del desamolle de las Directrices 10 Seguimiento a la implementacion a las directrices emitidas de atencién al usuario en la Lider PROGUSU Informes de gestion de! proceso PROGUSU
el Usuario da ifas emitidas en materia de Atecién al Usuario DGSM, DISANES y ESM DISAN
DISANES -ESM y DGSM
Proceso de Gestion Haciat Indicadores de Gestién 11 Verfficar los ingicadores del Proceso de Gestion Hacla el Usuario - Autoevaluacion de Lider PROGUSU Informacién estadistica e indicadores del |PROGUSU
el Usuaric Gestion del proceso procesc PROPLAES
Verificar PROASGI
DISAN
Proceso de Gestion Hacia|Controles asociados al mapa de riesgos 12 Verificar la efectividad de controles asociados al mapa de riesgos del Proceso de Gestién  |Lider PROGUSU ldentificacion de acciones de mejora PROGUSU
et Usuario implementades Hacia el Usuaric - Autoevaluacidn de Control para ajustes a la efectividad de controles| PROPLAES
’ asociados al mapa de riesgos PROSYEIM
Proceso de Gestion Hacia| Ajustes a los lineamientos emitidas 13 Reallizar ajustes a los lineamientos emitidos Lider PROGUSU Actuglizacion de los lIineamientos PROGUSY
el Usuvario de las - DISAN
DISANES -ESM y DGSM
Proceso de Gestion HacialResultado de! seguimiento a los framites de 14 Toma de accicnes de acuerdo con la periinencia y oporiunidad en las quejas, reclamos y Lider PROGUSU Informe de producto o servicie no PROGUSU
&l Usuario ORs orientacién al usuaric - conforme PROARED
PROCOME
PROASFI
PROALEG
PROASGI
Actuar PROSYEIM
DiSAN
Proceso de Gestién Hacia| *dentificacion de acciones de mejora para 15 lgentificar, implementar y realizar seguimiente a las acciones correctivas, preventivas y de  |Lider FROGUSU Acciones correctivas, Preventivas y PRCGUSU
el Usuario Ajustes a la efectividad de controles mejora del proceso de Gestidn hacia el Usuario. Mejora del procesec PROASG!
asociados al mapa de riesgos PRCSYEIM
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MINISTERIO BE DEFENSA NACIONAL
COMANDO GENERAL FUERZAS MILITARES
Diracién General de Sanidad Militar

Formate Caracterizacidn Proceso Gestién Hacia el Usuario DGSM

Cédigo: Cédigo: MDN-CGFM-PROGUSU-BGSM-FU.95.1-1 3

Proceso: Gestibn Hacia El Usuario

Establecer directrices para la atencién oportuna de los requerimientos de los clientes en materia de peticiones, quejas y reclamos y para el analsis de la percepcién de los usuarios respecto a los servicios que presta la Entidad v la foma de acciones que aumenten gy satisfaccion

Mdédulos de la Suite*

todos los procesos)

Objetivo:
Alcance: inicia con la recepcion de las peticiones, quejas y reclamos y finaliza con ! establecimiento de acciones de mejora en el proceso
Cubre: Receleccion, andlisis y generacidn de informes de PQRS
Lider Proceso: SVCIM JUAN GUILLERMO ECHAVARRIA BECERRRA
Recursos Requisitos aplicables al proceso
NTCGP 1000
. Consulte en los i
Humanos Infraestructura’Equipos Operacionales Transversales NTCGP 1000:2009 MECI Estandares de Excelencia para el S5FM

Procesos relacionados

Personal Miltar
Servidor Misional de
Sanidad Militar
Profesional de Defensa
Técnico de Servicios
Técnico para Apoyo de
Seguridad y Defensa
Auxiliares de Servicio
Auxilizres para Apoyo de
Seguridad y Defensa
Personal Prestacién de
Servicios PS

Instalaciones fisicas
Cemputadores

Elementos de oficina
Elementos de comunicacion

Equipos Operacicnales
lluminacién

Ventilacidn

Ruido

Documentes
Plan de Accidn
Riesgos
indicadores
Mejora

Toda la infarmacion
vigenta esta publicada
en la Suite Visién
Empresarial

4.1 REQUISITOS GENERALES
4.2.3 Control de documentos
4.2.4 Canlrol de regisfros
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
6.2.2 Literal d
7.3 CISEND ¥ DESARROLLO
.34 Planificacldn del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados dal disenc y desarrolla
7.3.4 Revisltn del disefio y desarrofio
7.3.5 Veriflcacion del disedio y desarrollo
7.3.6 Validacidn del disefin y desarralle

7.3.7 Control de [os cambios del disefio ¥ desarrollo

7.5 PRODUCGION ¥ PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Conlrol de I produccién ¥ de |a prestacion del servicio
7.5.2 Validacién de los procesos te la produccién y de la prestacian

del servicio
7.5.3 [dentificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del clienle

|8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

2.1 GENERALIDADES

O PRESTACION DEL SERVICIO
7.1 PLANIFICACION DE LA

PRESTACION DEL SERVICIO
7.2 PROCESQCS

RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

7.2.1 Determinacidn de los
requisitos relacionados con e
producto y/o servicio

7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados con el
producto y/o servicio

7.2.3 Comunicacién con el

7. REALIZACION DEL PRODUCTO|1.3 COMPONENTE ACMINISTRACION DEL
RIESGO

1.3.1 Pollticas de Administracion del Riesgo
REALIZACION DEL PRODUCTQ ) 132 Identificacion el Riesge

1.3.3 Analisis y Valoracion del Riesgo

2.1.1 Autcevaluacion del Control y Gesticn
Informacion y comunicacién.

ESTANDAR: 1. AFILTACION Y ACTIVACION DE
DERECHOS: SUBESTANDAR: 1.1
GENERALES, Numeral: 1.1.6, 1.1.9 ¢
ESTANDAR: 3. RED DE SERVICIOS:
SUBESTANDAR 3.1 GENERALES, Numeral:
313315

ESTANDAR: 4. CONTACTO CON
PRESTADORES: SUBESTANDAR: 4.1
SOLICITUD DE SERVICIOS ¥ YALIDACION DE
DERECHOS, Numeral: 4.1.1 / SUBESTANDAR:
4.2. MONITORIZACION DEL CONTACTO DEL
USUARIO CON LOS FRESTADORES, Numeral:
4.2 6/ SUBESTANDAR: 6.1 DERECHOS DE
LOS PACIENTES, Numeral: 6.1.1,6.1.2, 6.1.3,
6.1.4

ESTANDAR: 6. ATENGCION AL CLIENTE -
ASISTENCIAL: SUBESTANDAR: 6.2 ACCESOQ,

Todos los procesos.

8.2 SEGUIMIENTO ¥ MEDICICN cliente Numeral: B.2.5, 6.2.9 / SUBESTANDAR: 6.4
21 Salteascidn def e PLANEACION DE LA ATENCION, Numeral:
. nierna .
225 S5 i ce s prser 547.6407/SUBESTANDARIES
B.2.4 Segulmlenta y medicién del producto y/o servicin 662 ' :
8.3 CONTROL DEL PRODUCTC Y/CQ BERVICIO NO CONFORME -
B.4 ANALIS|S DE DATOS
B.5 MEJORA ESTANDAR: 9. GERENCIA: SUBESTANDAR:
8.5.1 Mejora continua 9.1 GENERALES, Numeral; 9.1.4, 9.1.5
8.5.2 Accidn correctiva
8,5.3 Accion preventiva
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ADGSM

JA BECERRRA

SMSMS. EDNAY ‘MARTINEZ PAEZ
Lider del Proceso

PD. GERMAM
Coord

VICEALMIRANTE CESAR AUGUSTG GOMEZ PINILLOS
Director General de Sanidad Militar
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