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MINiSTERIO DE DEFENSA NACIONAL Procedimiento para el manejo de peticiones, quejas,
COMANDO GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES reclamos, sugerencias y felicitaciones PQRSF DGSM
DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR Cédigo: MDN-CGFM-PROGUSU-DGSM-PT.95.1-1
GRUPO AYUDANTIA Proceso: Geslibn Hacia el Usuario

1. OBJETIVO.

Recepcionar, tramitar, dar respuesta y realizar seguimiento de las peticicnes, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones (PQRSF), que llegan a la Direccién General de Sanidad Militar.
i

2. ALCANCE

Inicia con la recepcién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, que llegan a
la Direccion General de Sanidad Militar por los diferentes canales, donde se tramita, se emite
respuesta y se realiza seguimiento a las de competencia de la DGSM; y se realiza direccionamiento
hacia las Direcciones de Sanidad (DISAN- ARC, FAC, EJC), y/o Instancia competente y termina con
la elaboracién del informe de requerimientos en forma trimestral, para la toma de decisiones de la Alta
Direccion.

3.  POLITICAS DE OPERACION

Es de obligatorio cumplimiento atender todas las. PQRSF presentadas por los usuarios del
Subsistema de salud de las Fuerzas Militares (SSFM) en la Direccién General de Sanidad Militar,
Direcciones de Sanidad y Establecimientos de Sanidad Militar dentro de los tiempos establecidos por
la Ley. Su desatencion sera motivo de sanciones disciplinarias a la(s) persona(s) responsable(s) de
dicha actividad. Por consiguiente los funcienarios deben informar al usuario:

3.1 El proceso para la recepcion, tramite, respuesta y seguimiento de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF), dando a conocer los medios disponibles para
este fin como son: Atencién al usuario, de la Direccion General de Sanidad Militar DGSM,
ubicada en la carrera 13 No. 27-51 torre norte oficina 209 en Bogota; horario de atencion de
lunes a viernes de 08:00 — 05:.00 pm.; Pagina web, www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co link
peticiones, quejas y reciamos DGSM; Chat los dias lunes de 09:00am a 04:00 pm; correo
electrénico: atencion. usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co; Lineas telefénicas: Linea gratuita
018000111335, Linea Directa y Fax 2835033, PBX numero 3238555 opcién 3; Buzdn de
sugerencias ubicados en el Grupo de Afiliacion y Validacion de Derechos, y atencion al usuario
oficinas 318 y 209.

3.2 Datos minimos que debe contener la PQRSF como Nombres y apellidos completos del
solicitante y de su representante o apoderado; tipe de documento; numero de documento,
direccion, teléfono fijo, numero celuiar, . correo electrénico, ubicacion, tipo de solicitud
dependencia, asunto - solicitud {el objeto de la peticion, queja, reclamo y/o sugerencia),
documentos anexos (la refacion de documentos que se acompafan).

33 Que en ejercicio de sus derechos, puede presentar de manera respetuosa PQRSF, 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 DGSM, Disan y/o
= /7 - ESM, de igual manera felicitdciones por el reconocimiento de la labor prestada por un
funcionario. Las PQRSF recibidas por los diferentes medios, se atienden conforme a la
normatividad lega! vigente.
Cuando no sea posible resolver o-contestar la peticion en los piazos de Ley, se informara al
interesado.
TAN

3.4 Las PQRSEF llegan al area de- Atencm’r{\ al Usuario ¥ la respuesta se da mediante tres vias: 1. La
emite el area de Atencion al Usuario, 2. Se emite cuando atencién al usuario la direcciona al
responsable dentro de la DGSM. Y 3. Cuando el Area de Atencién al Usuario la direcciona a las
DISAN, teniendo en cuenta la continuidad en los términos.

4, BASE LEGAL
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Ver normograma del proceso en el icono “Documentos” en la Suite Vision Empresarial.
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DEFINICIONES

Ver modulo definiciones en Suite vision Empresarial.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Archivar documentos.

usuario DGSM

DESCRIPCION REGISTRO

1. Recepcionar y registrar en la base de datos | Funcionario atencién al | Base de datos
diariamente los requerimientos interpuestos en forma | usuario DGSM actualizada
escrita, pagina WEB, Chat, correo electronico, linea:

018000111335, linea directa 2835033, personal o las
recibidas a través de la SUPERSALUD, colocandole
un numero consecutivo de radicado.
; Funcionarioc atencién ai ; Base de datos

2. Clasificar la peticion (gqueja, reclamo, solicitud, | usuario DGSM actualizada
informacion o felicitacion)

3. Analizar el contenido-de la manifestacion por parte | Funcionario atencién al | Base de datos
del funcionario asighado del area de atencion al | usuario DGSM actualizada
usuario

4. Direccionar los requerimientos al competente e ) Funcionario atencién al | Base de datos
informar al usuario y actores intervinientes. usuario DGSM actualizada

Oficioc enviado ylo
registro de
comunicacion,
informando al
usuario el estado
de su
requerimiento y
actores
intervinientes.

5. Realizar el seguimiento de los requerimientos hasta | Funcionario atencion al | Base de datos
su cierre de ciclo. usuario DGSM

6. Presentar estadisticas trimestrales de gestién para la | Funcionario atencién a! | Informe Trimestral
Alta Direccion. usuario DGSM .

7. Consolidar, informe Trimestral de PQR'SF - y | Funcionaric atencion al | Informe trimestral
socializarlo con las Disan y procesos PROARED, | usuario DGSM enviado al MDN -
PROASFI, PROCOME, PROGESA, PROGACAS y actas / mesas de
PROYEIM. : trabajo

8. Remitir al Grupo de seguimiento y evaluacion de la | Funcionario atencién al | Informe trimestral
DGSM copia del informe trimestral para la | usuario DGSM enviado a
verificacién de la definicidn de acciones por parte del seguimiento y
proceso respectivo, implementando los planes de evaluacién
mejora a que haya lugar, realizar seguimiento vy
emitir recomendaciones a la alta Direccién.

9. Funcionario atencién al | Archivo de gestion

documental
actualizado
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7. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Base de datos actualizada del proceso.
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