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EJERCITO NACIONAL
DIRECCION DE SANIDAD
REPORTE INFORME IV TRIMESTRE 2020
INTRODUCCIÓN


La Oficina de Servicio al Ciudadano de la Dirección de Sanidad Ejército; es una dependencia que regula y verifica la prestación de los servicios de salud que se ofrecen a los usuarios por parte de los Establecimientos de Sanidad Militar; con su gestión permite el monitoreo de la relación paciente-administración, facilitando al usuario acceder a la  información; realizar un trámite; solicitar un servicio; formular una inconformidad y evaluar su nivel de conformidad frente a la prestación de los servicios. 

1. [bookmark: _Ref13207978]GENERALIDADES

El siguiente informe consolida la gestión realizada por la Dirección de Sanidad Ejército y de 42 oficinas de atención al usuario de los Establecimientos de Sanidad Militar, durante el periodo Septiembre 25 a Diciembre 20 de 2020.


2. CONTENIDO DEL INFORME

En cumplimiento a lo establecido en la Directiva Ministerial No. 42222 de 2016; mediante la cual se establece los mecanismos de coordinación y articulación de la atención y servicio al ciudadano en el Sector Defensa; y la Directiva Permanente No.005 del 20 de Mayo de 2015; que hace referencia a la actualización del programa de atención al usuario y determina los lineamientos emitidos por la Dirección General de Sanidad Militar; se presenta el informe consolidado sobre los logros alcanzados durante el periodo de Septiembre  25 a Diciembre 20 de 2020, la información referenciada se presenta de acuerdo con las directrices emitidas por la DIGSA mediante oficio radicado No. 9886 de fecha junio 04 de 2019.











2.1. LÍNEA DE ACCIÓN ORIENTACIÓN DE INFORMACIÓN

La Dirección de Sanidad Ejército a través de sus Establecimientos de Sanidad Militar; en la linea de acción de orientación e información de los usuarios realizo  actividades relevantes durante el periodo en mención, las cuales se describen a continuación:
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Tabla 1. Fuente: Oficinas de Atención al Usuario. Dirección de Sanidad Ejéricto 2020.
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Tabla 1. Fuente: Oficinas de Atención al Usuario. Dirección de Sanidad Ejéricto 2020.

Al interior de los Establecimientos de Sanidad Militar que cuentan con oficina de atención al usuario a nivel nacional, se programan actividades de orientación e informacion para la difusión de los lineamientos emitidos por la Dirección General de Sanidad Militar respecto al funcionamiento de los Establecimientos de Sanidad Militar para atender a los usuarios durante la emergencia sanitaria y nueva normalidad decretada por el gobierno nacional; utilizando distintos medios de comunicación con lo usuarios: boletines informativos; grupos de whatssap; reuniones virtuales, difusión emisoras, perifoneo entre otras. A continuación se presentan algunas actividades realizadas:
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De acuerdo con los lineamientos emitidos por la Dirección General de Sanidad Militar para la línea de acción orientación e información para el Sistema de Atención al Usuario y Participación Social, se definieron como rutas estratégicas las siguientes: 
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La evaluación de los indicadores para las estrategias:  


Indicadores Estrategia No. 01 Derechos y Deberes
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Fuente: Encuesta de satisfacción DISAN EJC.
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Fuente: Información Oficinas Atención al Usuario ESM a nivel Nacional.
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Fuente: Dato Global de número consulta página web DIGSA.
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Fuente: Información estadística DISAN EJC criterio reclamos.





Indicadores Estrategia No. 02 Información,
sistemas de información y tics
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Fuente: Dato Global de número consulta página web DIGSA.
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Fuente: Información estadística DISAN EJC criterio peticiones (solicitudes
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Fuente: Información estadística DISAN EJC criterio peticiones (solicitudes)


Indicadores Estrategia No. 03 Accesibilidad

                      [image: ]

Fuente: Información estadística DISAN EJC criterio reclamos (accesibilidad)
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Fuente: Información estadística DISAN EJC criterio peticiones (trámites y servicios en línea)


Indicadores Estrategia No. 04 Participación


                    [image: ]
                                Fuente: Jornada de Participación Ciudadana.


                    [image: ]
Fuente: Información Oficinas Atención al Usuario ESM a nivel Nacional.



2.2. LÍNEA DE ACCIÓN HUMANIZACIÓN EN LA PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS

Las actividades realizadas por los Establecimientos de Sanidad Militar en la linea de humanización se presentan a continuación:
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Respecto a la línea de humanización de los servicios los Establecimientos de Sanidad Militar centran sus actividades en la divulgación de la información para el acceso de los usuarios a los servicios ofrecidos, la modalidad de las actividades programadas presenciales se encuentra restringidas por la situación de la emergencia sanitaria, fortaleciendo los canales virtuales para acceder a la información y capacitaciones estipuladas.  Se anexan en medio magnético algunos soportes de las actividades efectuadas por los Establecimientos de Sanidad Militar:

· Anexo No. 01 Acta No 1060 Reunión comité humanización ESM BAS 02

· Anexo No. 02 Acta No 0597 Comité de Humanización ESM GMSIL

· Anexo No. 03 Acta No 1557 Protocolo de servicio al ciudadano - Ministerio de Defensa con los funcionarios del ESM BAS 06

· Anexo No. 04 Acta No 1184 Difusión Protocolo Humanización MDN ESM CRH-BASAN

· Anexo No. 05 Acta No 05944 Carta del Trato Digno ESM BIPAT

·   LÍNEA DE ACCIÓN PARTICIPACIÓN CIUDADANA

De acuerdo con los lineamientos emitidos por la Oficina de Servicio al Ciudadano de la DISAN EJC, la línea de participación y control social tiene como objetivo general “Fomentar la participación ciudadana al interior de los Establecimientos de Sanidad Militar, por medio del fortalecimiento de los espacios de comunicación entre la administración y los usuarios, que promueva la corresponsabilidad, a través de la transparencia, la eficacia y la eficiencia de la gestión administrativa y asistencial de los servicios de salud”. 

Con la emergencia sanitaria por COVID-19; la Dirección de Sanidad Ejército continúa con las jornadas de participación ciudadana programadas de manera bimensual, las cuales se realizan a través de las diferentes plataformas virtuales; para el presente trimestre se llevaron a cabo en los meses de octubre y diciembre/2020.

Así mismo la Superintendencia Nacional de Salud reactivo a partir del mes de octubre/2020 los encuentros virtuales, programas radiales, donde se realiza participación activa de los Establecimientos de Sanidad Militar comprometidos:


[image: ]Tabla 3. Fuente: Oficinas de Atención al Usuario. Dirección de Sanidad Ejéricto 2020.

Se anexan en medio magnéticos algunos soportes de las actividades efectuadas por los Establecimientos de Sanidad Militar:
	
· Encuentros  Participación Ciudadana:

· Anexo No. 06 Acta No. 859   Regional 01.

· Anexo No. 07 Acta No. 8108  Regional 06.

· Anexo No. 08 Acta No. 0318 Regional 08. 

· Anexo No. 09 Acta No. 2947 Regional 09.

· Anexo No. 10 Acta No. 1329 Regional 11.

· Anexo No. 11 Acta No. 3404 Regional 12.

Encuentros Supertintendencia Nacional de Salud:

· Anexo No. 12 Acta No. 3216 ciudad de Neiva.

· Anexo No. 13 Acta No. 4355 ciudad de Bucaramanga.

· Anexo No. 14 Acta No. 20202392 ciudad de Medellin.

2.3. LÍNEA DE ACCIÓN AUDITORIA DEL SERVICIO.

De acuerdo con el proceso de verificación de la satisfacción de los usuarios, los Establecimientos de Sanidad Militar continúan con la aplicación de la encuesta y con las actividades que facilitan el proceso de auditoría del servicio, se lleva a cabo la cuarta muestra de aplicación de encuestas DIGSA, en 26 Establecimientos de Sanidad Militar con una muestra de 2225 usuarios, la Dirección General de Sanidad Militar envía los resultados para la tercera muestra obteniendo  los  siguientes resultados:

	INDICADOR DE SATISFACCIÓN DE USUARIO EN LOS SERVICIOS DE SALUD PRESTADOS EN EL SSFM
	SATISFECHO
	INSATISFECHO

	SATISFACCIÓN USUARIO SERVICIOS DE SALUD PRESTADOS EN EL SSFM
	77%
	23%

	EXPERIENCIA DEL SERVICIO EN EL SSFM
	91%
	9%

	OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN EN EL SSFM
	79%
	21%

	INDICADOR DE TRAMITES EN EL SSFM
	84%
	16%

	TOTAL
	83%
	17%
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Con base a lo anterior, se realiza la divulgación de los resultados a los Establecimientos comprometidos con el fin de socializarlos al interior con la Dirección y el área de calidad, para la realización de los respectivos planes de mejoramiento.

Para el mes de diciembre/2020; se lleva la IV muestra con los mismos Establecimientos y con un total de 2252 encuestas efectivas; se está pendiente del envío de los resultados por parte de la Dirección General de Sanidad Militar.

Las actividades de auditoria del servicio reportadas por los Establecimentos de Sanidad Militar diferentes a la encuesta, se relacionan a continuación:
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2.4. LÍNEA DE ACCIÓN SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS (PQRS).


2.4.1. ESTADO REQUERIMIENTOS PENDIENTES TERCER 2020
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Durante el tercer  trimestre de 2020 la DISAN EJC recibió 8.736 requerimientos, al finalizar el periodo se realiza el cierre con respuesta de fondo de 8.674 PQRS, se encuentra pendiente el cierre de 62 que corresponden al 1%, el promedio de días vencidos corresponde a 120 días.

2.4.2. PERIODO ACTUAL CUARTO TRIMESTRE 2020.

Teniendo como referente la información suministrada por los Establecimientos de Sanidad Militar se observa que en la actualidad se encuentra un pendiente por resolver del 4 % de los PQRS.
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El comportamiento de los PQRS recepcionados por los Establecimientos de Sanidad Militar para el cuarto Trimestre de 2020 se presenta a continuación:
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2.4.3. TIPO DE REQUERIMIENTOS ATRIBUIBLES A LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO
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Al efectuar comparación de las quejas y reclamos en los periodos verificados se evidencia una disminución del 8% en quejas y un aumento del 4% con respecto a los reclamos. De acuerdo al comportamiento de los reclamos interpuestos por los usuarios durante el cuarto trimestre 2020, las diez primeras causas se describen a continuación:


DIEZ CAUSAS DEL RECLAMOS CUARTO TRIMESTRE 2020.
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En la gráfica se observa que la inconformidad por falta de oportunidad de cita medicina especializada presento variación comparado con el tercer  trimestre/2020, a su vez se evidencia que la causal “inconformidad por la demora en la autorización de servicios médicos”, disminuyó en un 21%; “la falta de oportunidad de citas con medicina general” disminuyo con un 1%, “la falta de oportunidad de continuidad del tratamiento” disminuyo en un 5% respecto al tercer trimestre/2020, por su parte, la “demora en la toma de exámenes diagnósticos (laboratorios), aumento en un 4%,seguido se encuentra ”inconformidad falta de oportunidad de citas en la red externa” aumento en un 2%, “inconformidad falta de oportunidad de citas para la toma de imágenes diagnosticas (RX, TAC, RNM), disminuyo en comparación al tercer trimestre; cabe resaltar la causal “falta de oportunidad de citas en la programación de cirugías y procedimientos”  aumenta en 1% con 57 requerimientos  para el periodo en mención. .







DIAGRAMA ESPINA DE PESCADO
MEDICINA ESPECIALIZADA
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AUTORIZACION DE SERVICIOS MEDICOS
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FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA CONTINUIDAD 
DEL TRATAMIENTO
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INCONFORMIDAD DE CITAS DE MEDICINA GENERAL
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DEMORA EN LA TOMA DE EXAMENES DX (LABORATORIOS)
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2.4.4. TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS RECLAMOS
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En la actualidad la DISAN EJC ha generado las solicitudes reiterativas a los Establecimientos de Sanidad Militar, con el fin de que emitan respuestas de fondo a las PQRS, de acuerdo con los lineamientos y ordenes emitidas en el proceso de seguimiento y control.


2.4.5. ESTADO DEL REQUERIMIENTO POR PRESTACIÓN DEL SERVICIO
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Respecto a los reclamos abiertos, se observa que existen factores que influyen en la prestación de los servicios, algunos de ellos se describen a continuación:  

a. Vencimiento de la vigencia de las órdenes médicas y prescripción de medicamentos, que ameritan un reproceso de autorización por parte de medicina general, incrementando la demanda de los usuarios.

b. Dificultades en la implementación de las rutas integrales de atención en salud, interfiriendo en la gestión del modelo operativo en salud del SSFM.

c. Oferta de servicios que no responde a la demanda de los usuarios.

d. Apertura mensual de agendas para las especialidades médicas.

e. Demora en el proceso autorizador por parte del ESM Regionalizador.

f. Debilidad en el proceso de referencia y contrareferencia, los ESM no realizan         seguimiento a los usuarios que se remiten a la red externa.

g. Capacidad financiera y  de talento humano poco eficiente al interior de los ESM.

h. Sector salud con dificultades de orden administrativo y asistencial de la red pública y privada a nivel nacional.

i. Situación actual de emergencia sanitaria por la pandemia de COVID 19, que obliga a las entidades de salud a restringir el agendamiento de procedimientos programados, con el fin de fortalecer los procedimientos medico hospitalarios para atender y contener el contagio con coronavirus.

La DISAN EJC ha realizado como acciones de mejora y mitigación las siguientes actividades:

· Asesoría permanente a los funcionarios responsables del proceso de atención al usuario.

· Análisis de la información remitida por los comités de PQRS de las regionales de sanidad.

· Reuniones virtuales con los lideres del sistema de atención al usuario y participación social.



2.4.6. RESULTADO DE LOS REQUERIMIENTOS

A continuación, se presenta el comportamiento de los requerimientos interpuestos por los usuarios de acuerdo con la tipología y proporción determinada en los lineamientos:
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Fuente: Seccion Bioestadistica DISAN EJC, Base de Datos ESM
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Fuente: Seccion Bioestadistica DISAN EJC, Base de Datos ESM
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Fuente: Seccion Bioestadistica DISAN EJC, Base de Datos ESM


Con base a lo anterior, se determinan los Establecimientos de Sanidad Militar con mayor proporcion en las solicitudes y el reclamos, con la siguiente fórmula:

No. PQRS * 100/Total usuarios adscritos al ESM
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Proporción de las Solicitudes

[image: ]

Proporción del Reclamo
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COMPARATIVO PQRS III TRIM-2020 Vs. IV-TRIM-2020
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En la gráfica se observa que hubo una disminución de 9% en las peticiones (solicitudes) respecto al tercer trimestre/2020; en los reclamos presento variación aumentando un 9% en el cuarto trimestre; sin embargo, persisten como causales reiterativas falta de oportunidad de citas medicina especializada, autorización de servicios médicos, continuidad del tratamiento, medicina general, autorización de servicios médicos y demora en la toma de exámenes diagnósticos. 



2.4.7. REQUERIMIENTOS POR CLASE DE ASUNTO

PETICIONES (SOLICITUDES)
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RECLAMOS
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QUEJAS
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SUGERENCIAS
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2.4.8. INFORMACION RELACIONADA CON SOLICITUDES, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

De acuerdo con el comportamiento de las solicitudes, sugerencias y felicitaciones durante el cuarto trimestre de 2020, los diez principales motivos de requerimiento se relacionan a continuación:
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Se observa que las solicitudes por tramites y servicio en linea, aumento en un 4%,  respecto a la causal numeros telefonicos se incremento en 4 % respecto al trimestre anterior del 2020; desbloqueo del sistema aumento en un 10% , seguido portafolio de servicios con 2%, cabe mencionar que la causal respuesta requerimiento disminuyo en 21% recepcionando 255 requerimientos para el IV trimestre del 20020
 
DIAGRAMA ESPINA DE PESCADO
  CINCO PRIMERAS CAUSAS SOLICITUDES
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2.5.9. TIEMPOS DE RESPUESTA PETICIONES (SOLICITUDES).
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2.5.10. ESTADO DEL REQUERIMIENTOS POR PETICIONES (SOLICITUDES) Y SUGERENCIAS
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Análisis de los requerimientos
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Análisis de los reclamos
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Análisis de las peticiones (solicitudes)
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2.5.11. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION
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2.6. COMITÉ DE PQRS. 

La Dirección de Sanidad Ejército, a través de la oficina de servicio al ciudadano, para la organización, seguimiento y control de la gestión adelanta por el Comité de PQRS de los Establecimientos de Sanidad Militar, emite lineamientos para la estructura y análisis de la información a nivel regional; de acuerdo con la tipología del PQRS el comportamiento por regional es el siguiente: 

[image: ]

La gráfica refleja el alto porcentaje de las peticiones con un 100% sobre el total de los PQRS recepcionados a nivel nacional; siendo la orientación e información el motivo de mayor impacto frente al comportamiento de los requerimientos.

Las proporciones por regional durante el cuarto trimestre de 2020 presentan el siguiente comportamiento:
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Se observa que en los Establecimientos de Sanidad Militar de la Regional No. 09 (por cada 100 usuarios atendidos tres interponen una petición (solicitud); por su parte, la proporción de los reclamos en las regionales presentan un comportamiento donde por lo menos un paciente interpone requerimientos a nivel nacional.
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De acuerdo con la información suministrada por la sección bioestadística de la DISAN EJC, en la regional No. 09 se concentra el 21% de los usuarios adscritos; la regional No 02 y regional No 07 cuenta con el 13%  de los usuarios adscritos correspondiente al cuarto trimestre/20. 
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3. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PÚBLICA

Los Establecimientos de Sanidad Militar por regional realizan las reuniones de usuarios de acuerdo con el cronograma definido para el año 2020; durante el periodo se continua con el fortalecimiento de los canales de comunicación entre los usuarios y la administración, a través de la realización de la quinta y sexta jornada de participación social programadas para los días 21 de octubre y 16 de diciembre/2020.

Participación en las mesas de trabajo programada por la dirección sectorial de bienestar y salud del Ministerio de Defensa para la verificación del proyecto de acuerdo del sistema de atención al usuario y participación social.

Elaboración del artículo “Dirección de Sanidad Ejército y sus oficinas de Servicio al Ciudadano de Cara a los Usuarios”; el cual es divulgado a través del informativo Semanal de Sanidad Militar No. 045 de fecha 11 de diciembre/2020.



La Superintendencia Nacional de Salud, reactiva los diálogos con las regiones; realizando presencia el Director del Establecimiento de Sanidad Militar y la profesional de la oficina de servicio al ciudadano:

1. Diálogo virtual en la ciudad de Armenia: 22 de octubre/2020.
2. Diálogo virtual en la ciudad de Arauca: 23 de octubre/2020.
3. Diálogo radial en la ciudad de Neiva: 05 de noviembre/2020.
4. Diálogo radial en la ciudad de Fusagasugá: 06 de noviembre/2020.
5. Diálogo radial en la ciudad de Armenia: 19  de noviembre/2020.
6. Evento “actuemos 2020 Bogotá: 23-26 noviembre/2020.
7. Diálogo radial en la ciudad de Bucaramanga: 19 de noviembre/2020.
8. Diálogo radial en la ciudad de Bucaramanga y Barrancabermeja: 04 de diciembre/2020.
9. Diálogo radial en la ciudad de Medellín: 10 de diciembre/2020.
10. Jornada focalizada de atención al usuario y participación ciudadana en la ciudad de Medellín: 11 de diciembre/2020.
11. Jornada focalizada de atención al usuario y participación ciudadana en la ciudad de Bucaramanga: 17 de diciembre/2020.
12. Jornada focalizada de atención al usuario y participación ciudadana en la ciudad de Bucaramanga: 21 de diciembre/2020.

4. LUCHA CONTRA LA CORRUPCIÓN

Los espacios de participación al interior de los Establecimientos de Sanidad Militar se realizaron de acuerdo con la programación de las actividades en los meses de octubre y diciembre/2020; se continua con el aislamiento selectivo con distanciamiento individual responsable según Decreto 1168 expedido el 25 de agosto/20, que en su artículo 5 establece las actividades no permitidas que restringe la organización de actividades presenciales como eventos de carácter público o privado que impliquen aglomeración de personas.

Por lo anterior, la Dirección de Sanidad a través de la oficina de atencion al usuario con el fin de continuar con los acercamientos con los usuarios organiza bimensualmente modalidad virtual las reuniones respectivas de manera descentralizada.

5. SEGUIMIENTO Y AVANCE DE LAS ACTIVIDADES DEL PLAN DE ACCION 2020

Según los lineamientos emitidos por la Dirección General de Sanidad Militar y por parte de la Oficina de atención al usuario y participación social las  actividades desarrolladas  en el plan de acción vigencia 2020 propias de la coordinación de atención al usuario y participación social de esta Dirección, se encuentran soportadas en la Suite Visión Empresarial del Comando General.
De otra parte, los productos y/o entregables por parte de  la Oficina Atención al Ciudadano de la DISAN ECJ,  se han soportado a través de los informes trimestrales que se han remitido a la Dirección General de Sanidad Militar . 


6. RECOMENDACIONES

a) Verificar la información de los datos suministrada por el aplicativo web del SSFM, en razón a que presenta variación de los mismos al momento de realizar la trazabilidad de la gestión efectuada por los Establecimientos de Sanidad Militar que cuenta con oficina de atención al usuario.

b) Es importante que al realizar actualización por parte de la Dirección General de Sanidad Militar de la página web; sea informado por medio escrito al área de Ciberdefensa; con el fin de no generar inconvenientes para el seguimiento y control del aplicativo.

c) De acuerdo a los lineamientos emitidos por la Dirección General de Sanidad Militar, se recomienda que todo los documentos de diferentes entidades que allegue a esta dirección, se ingresen a al aplicativo web (DIGSA).


[bookmark: _GoBack]
Respetuosamente,




Mayor DAIRA DÍAZ OVIDEDO
Oficial Oficina Servicio al Ciudadano DISAN EJC (E).
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PS. Ana Lucia Monroy Carreño. 
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Reviso:	 MY. Daira Díaz Oviedo
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así el nivel de

satisfacciónconrelación

alalíneadeorientacióne

información 

portafolio de servicios 

Socializaralosusuarioslos

portafolio deservicios yla

red externa de cada ESM

Daraconocerlosservicios

con los que  cuenta los ESM

Que los usuarios que

accedenalEstablecimiento

de Sanidad Militar ,

conozcanlosservicioscon

los que cuenta el mismo

Socializacion de portafolio de

servicios.

Capacitaciones 

realizadas/capacitacione

sprogramadas(105/105

X 100% =  100 %)  

Acta de capacitación 

/ Registro fotográfico 

Los usuarios conozcan

el portafolio de los

servicios brindados

brindadosensuESMde

adscripcion.

Divulgación Carta Trato

Digno 

Socializaralosusuariosel

directorio de los

Establecimientos que

cuentan con oficina de

atención al usuario

Dar a conocer a los 

Usuarios sus deberes y 

derechos y la carta del trato 

digno.

quelosusuariosconozcan

donde existe

Establecimientos de

Sanidad Militar a nivel

nacional

se realizo soclaiizacion del

directorio mediante charlas

informativas, carteleras

informativas

Capacitaciones 

realizadas /

capacitaciones 

programadas 105/105X

100%  X 100% =  100%  

Registro Fotográfico

Conocimiento por parte

de los usuarios del

directorio a nivel nacional.

LINEA DE ACCIÓN ORIENTACIÓN E INFORMACIÓN

Acuerdo 050

Sensibilizar a los usuarios

sobre el uso y acceso

responsabledelosservicios

de salud por parte delos

usuarios.

Disminuir la inasistenciaa

citasmediasyelbuenuso

de los servicios.

Se realizarán capacitaciones

semanales y mensuales

relacionadas con cancelación

decitasyprogramacióndelas

misma

Capacitaciones 

realizadas /

capacitaciones 

programadas X 100

(105 / 105X 100 = 100%)

Actas de 

capacitacion  /  

Registro fotografico

Reducirlainasistenciaa

citas médicas mediante

sensibilización a los

usuarios 
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TEMA OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS

META DESCRIPCIÓN INDICADORES EVIDENCIA IMPACTO 

Promoverlosderechosy

deberes de losusuarios

enelpersonalquelabora

yprestasusserviciosen

el ESM

Daraconoceralosusuarios

losderechosydeberesdel

Sistema de Salud de las

Fuerzas Militares.

Establecermecanismosde

comunicación con los

usuarios a través de la

difusióndelosderechosy

deberes.

Aumentar 10% los

materialesfísicos,espacios

grupales y recursos

multimedia para socializar

Derechos y deberes.

Losespaciosdeinteraccióncon

los usuarios, fortalecen la

comunicación entre los

funcionarios y usuarios

N° de charlas

programadas / N° de

charlas realizadas

105*105X100%X100%

=  100%  

Acta de capacitación 

/ Registro fotográfico 

/ entrega de 

boletines

Conocimiento y

apropiaciónporpartede

losusuariosdelSSFFM,

de los derechos y

deberes en salud y

cumplimiento de los

mismos. 

Actualizacion de

carteleras informativas

Socializar a través de

cartelera información

relevantedelosserviciosde

salud, que se prestan al

interior de los ESM 

Brindar información a los

usuariosparael accesoa

los servicios de salud

Informar al 100% de la

población asistente a los

ESM 

A través de la información

divulgadaenlascartelerasde

los ESM, se logra que los

usuarios informados realicen

susprocesosde unamanera

optima y adecuada

actualizacion carteleras

realizadas/Actualizacion

trimestre 105/105* X

100% =  95%  

Registro Fotográfico

Usuarios asistentes

informados y

participativos en la

utilizaciondelacartelera

informativa.

Capacitación en el

proceso de afiliación de

los usuarios a nivel

nacional.

Socializaralosusuariosel

aplicativoWEBSALUD.SIS,

horarios de atencion y

puntos de atención delas

oficinas de afiliacion y

carnetizacion de los

Establecimientos de Sanidad 

Militarquecuentanconeste

tipo de oficina.

Daraconocerlosservicios

conlosquecuentalaoficina

deafiliacionycarnetizacion

delosEstablecimientos de

Sanidad Militar.

Garantizarquelosusuarios

estén enterados de los

servicios y/o cambios que

seefectúenenasoficinas

de afiliacion y carnetización.

Se brindará información por

partedelfuncionariodelATEUS

en losdiferentes espaciosde

los ESM mediante

boletines,folletos carteleras

informativas.

Capacitaciones, entrega

de folletos

Capacitaciones, entrega

de folletos X 100

(105/105 X 100 % =

100%)

Registro fotográfico / 

Actas de 

capacitacion

Losusuariosrecibanuna

información clara y

oportuna, favoreciendo

así el nivel de

satisfacciónconrelación

alalíneadeorientacióne

información. 

Espacios de interraccion

entre funcionarios-

usuarios y veeduarias

ciudadanas. 

Fortalecerlosprocesosde

participación ciudadana y

comunitariaenla tomade

decisiones.

Promocionar el liderazgo y la 

participación ciudadana

Fortalecer los mecanismos 

de control  y participación de 

las veedurias.

Entablar una relación constante 

entre los particulares y la 

administración, realizando 

reuniones  bimensuales con los 

mismos.

No. De reuniones

realizadas/ No. De

reuniones programadas

19/10*100 = 100%                                                                                                                                                                                                      

Acta de reunión / 

Registro fotográfico

Mejoramiento de los

servicios de salud al

interior de los

Establecimientos de

SanidadMilitarparaevitar

elincrementodePQRD

porpartedeestosentes

de control ciudadano.

LINEA DE ACCIÓN ORIENTACIÓN E INFORMACIÓN
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RUTA TAREAS

1.DaraconoceralosusuariosdelSSFMlosderechosydeberesen

salud  que les asiste.

2.-Mejorarelconocimientodelosprofesionalestantoadministrativos

comoasistencialesdelSSFM,enderechosydeberesdelosusuarios

en el SSFM

3.-Progresarenelniveldeejerciciodelosderechosydeberesdelos

usuarios en el SSFM.

4.- Evaluarla progresiónen elconocimiento yejercicio delos

derechos y deberes en el SSFM e implantar acciones de mejora 

5.DaraconoceralosusuariosdelSSFM,losmecanismosde

contacto con la Entidad.

1. Información de interés 

2. Estructura orgánica y talento humano.

3. Instrumentos de gestión e información

4. Potenciar el uso de las Tic’s como herramienta de información y 

accesibilidad

5. Proveer a los profesionales de la formación necesaria para 

desempeñar sus funciones de información

RUTAESTRATEGICANo.03:

ACCESIBILIDAD

1. Promover la accesibilidad de las personas a los diferentes ESM del  

SSFM

1. Promover la participación efectiva de los ciudadanos a través de los 

órganos establecidos

2. Contribuir a la sostenibilidad del sistema fomentando la adecuada 

utilización de los recursos a través de la formación e información

3. Evaluar la disponibilidad  y la utilización de los instrumentos de 

participación en salud y desarrollar acciones de mejora

RUTAESTRATEGICANo.02

INFORMACIÓN, SISTEMAS DE 

INFORMACIÓN Y TICS"

RUTAESTRATEGICANo.04

PARTICIPACIÓN

RUTA ESTRATEGICA No. 01 

"DERECHOS Y DEBERES"
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1339

2760

%usuariosqueconocenlacartade

derechos y deberes de salud

= X = 49% 100%


image10.emf
1100

2760

%profesionalesqueconocenlacartade

derechos y deberes de salud

= X 100% = 40%
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315028

36703872

No.consultasacartasdederechosy

deberes en plataforma.

= X 100% = 1%
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2535

8325

Requerimientos relativos al

incumplimiento de derechos en salud

= X 100% = 30%
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315028

36703872

Número de consultas de

información en plataforma web

= X = 1% 100%
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5691

5765

Numerodepeticionestrimestrales

relativas a información y orientación.

= X 100% = 99%
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2760

8301

Númerode usuariossatisfechos

conlainformaciónproporcionada

en las respuestas de las PQRS

= X 100% = 33%
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107

2320

Número PQRS trimestrales

relativasaaccesibilidadenlos

servicios  de salud

= X = 5% 100%


image17.emf
862

5765

Númerodetrámitesrealizados

a través de la plataforma web

= X 100% = 15%
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24

24

% instrumentos de participación

existentes en salud

= X = 100% 100%


image19.emf
13054

530710

No.participantesenjornadas/cursosde

formación y talleres

= X 100% = 2%


image20.emf
TEMA OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS META DESCRIPCIÓN INDICADORES EVIDENCIA IMPACTO 

Comunicación asertiva

Garantizar satisfacción y

humanizaciondelosservicios

atravesde lacomunicación

asertivaconlosusuarios en

losserviciosprestadosenlos

Establecimientos de Sanidad

Militar 

Sensibilizar a funcionarios en

tener una comunicación

asertivaconlosusuariospara

una buena prestacion en los

servicios 

Reducir la insatisfacción por

atención deshumanizada 

Realizaractividadeslúdicasque

permitan la reflexión de la

importancia de los procesos

internos como estrategiapara

fortalecer la buena

comunicación y la prestacion

del servicio a los usuarios 

No. actividades

realizadas / No. Total

actividadesprogramadas

X 100

105/105 X 100 = 100%

Actas de capacitación /

registro fotografico

Cohesión en los procesos

internos, atención eficiente para 

los usuarios, comunicación

asertiva

capacitacion sobre el

autocuidado y la

prevencionesdetodos-

covid 19 - pacientes

cronicos -gestantes

poblacion en priomera

linea de atencion 

Generar espacios para

promover el autocuidado

desdelosfuncionariosparaasi

divulgarlohacialosusuarios;

tanto del personal

administrativoyasistencialdel

ESM

Promover el autocuidado

desdela pruimera linea de

atencioncomoejefundamental

y de ejemplo hacia los usuarios 

Reconocer al 100% del

personal administrativo y

asistencial que labora en el

ESM  durante el año.

Realizar actividades que

vinculen a empleados

administrativos y asistenciales

en torno actrividades de

promocionyprevencionnosolo

entornoa ala pandemia si no

otrosfactoresderiesgoenla

salud

Capacitaciones 

realizadas/capacitacione

s programadas X100

105/105 X 100 = 100%

Actas de

capacitación/registro 

fotografico

Reconocimiento de los

funcionariosquelaboranenlos

Establecimientos de Sanidad

Militar, tanto a nivel personal

como laboral

Alianzaporelbuentrato-

Amabilidad

Generar de espacios de

servicios de salud

humanizados

Difundir eldecálogo delbuen

trato al personal administrativo y 

asistencial.

Capacitaral100%delpersonal

administrativo y asistencial

Fortalecer en el personal

administrativoyasistenciallas

características propias de la

atenciónalpacientedesdeun

enfoque humanizado

Capacitaciones 

realizadas/capacitacione

s programadas X100

105/105 X 100 = 100%

Actas de

capacitación/registro 

fotografico

Generar estrategias para

mantenerlamejoracontinuaen

laprestacióndelosservicios

desaluddesdelasdiferentes

áreas.

El acompañamiento

psicológico y espiritual

ayuda a nuestros

usuarios a tener

esperanza

Generar espacios para la

promocion de empatía y

reconocimiento del

otro;pacientes con

enfermedadescronicas tanto

del personaladministrativoy

asistencial del ESM

Sensibilizar a los usuarios

sobre la empatia y

reconocimiento del otro para

garantizar una atencion

humanizada

Reducir la insatisfacción por

atención deshumanizada 

Realizaractividadeslúdicasque

permitan la reflexión de la

importanciadelbuentratohacia

los funcionarios

No. actividades

realizadas / No. Total

actividadesprogramadas

X 100

105/105 X 100 = 100%

Actas de capacitación /

registro fotografico

Generar estrategias para

mantenerlamejoracontinuaen

laprestacióndisminuyendolas

quejas funcionario -usuario

Trato digno/Informar a

los responsables y

autoridadesdetodoacto

o hecho que afecte al

Subsistema.

Difundiralosfuncionariosdel

ESM protocolo DEL BUEN

TRATO , con el fin brindar

elementos que permitan una

mejorcomunicaciónydeesta

manera contribuir a la

prestación de servicios de

salud de calidad como la

comunicacionm de situacion

problema en el subsistema

para retroalimentacion del

proceso 

Brindar elementos que

contribuyanalaprestaciónde

servicios de salud de calidad.   

Disminuir las manifestaciones

negativas por atención

deshumanizada al usuario a

partir del periodo anterior.

Realizar actividades que

vinculenalosfuncionariosdel

ESM,



entornoaldesarrollode

capacidades de escucha activa

N° de capacitaciones

programadas / N° de

capacitaciones 

realizadas 35/35X100

= 100%

Acta de capacitación/

Boletin informativos/

registro fotografico

Disminución de quejas por

inconformidad del trato

Calidad del

servicio/Atender las

recomendaciones 

formuladas en los

programas de

prevención.

Dar a conocer a los usuarios 

de las FF.MM sus Deberes y 

Derechos, enfatizando en la 

importancia de las 

recomendaciones formuladas 

en los programas de 

prevención.

Establecer las bases para 

una búsqueda permanente 

del perfeccionamiento 

personal  y profesional.

Mejorar la calidaddel servicioy

atender las recomendaciones

formuladas en los programas de

prevencion.

Realizzar actividades con los

usuariosparamejorarlaprestacion

de los servicios de salud

establecidos en cada ESM.

N° de capacitaciones

programadas / N° de

capacitaciones 

realizadas 35/35X100

= 100%

Acta de capacitación/

Boletin informativos/

registro fotografico

 Mejorar las condiciones 

de salud de la población y 

reducir las brechas en los 

resultados en salud.

Seguridad /Actuar de

manerasolidariaantelas

situacionesquepongan

enpeligrolasaludyla

vida de las personas.

Brindar herramientas 

pedagógicas que permita a los 

usuarios actuar de manera 

solidaria ante las situaciones 

que pongan en peligro la salud 

y la vida de las personas.

Acatar las normas,

procedimientos y actividades

delESM,orienradasalcuidado,

protecciónymejoramientodela

salud propia y de su

comunidad. 

Procurarelcuidadodesusalud

y  el de su familia.

Realizar actividades que

permitanen los usuarios la

empatíaybuentrato hacialos

funcionarios.

N° de capacitaciones

programadas / N° de

capacitaciones 

realizadas 35/35X100

= 100%

Acta de capacitación/

Boletin informativos/

registro fotografico

Fortalecer los mecanismos de 

atención al usuario.

LINEA DE ACCIÓN HUMANIZACIÓN EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO
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TEMA OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS

META DESCRIPCIÓN INDICADORES EVIDENCIA IMPACTO 

Reunión Veedurias,

asociaciones, comites

y usuarios en general 

Promover acercamientos

entrelaDireccióndelosESM

y Veedurias, asociaciones,

comites y usuarios en general 

Realizar Quinta y

sexta Jornada de

Participación a nivel

nacional de acuerdo

al cronograma

establecido por la

DireccióndeSanidad

Ejército 

Fortalecer las

relaciones entre las

veedurías, usuarios,

direcciónyatenciónal

usuario con el fin de

favorecer la prestación

delservicio,mediantela

reunionllevadaacabo

de manera bimensual

Se realiza convocatoria

abiertaalareuniondel

dia los dias 21 de

octubre y 16 de

diciembrede2020 alas

9:00am;lascualesse

organizarán por las 12

regionales que cuentan

conoficinadeatenciónal

usuario

No. De reuniones 

realizadas/ No. De 

reuniones 

programadas                                                                                                                       

24/24/100= 100%

Actas con registro

fotografico que

reposanalinteriorde

los ESM 

Realizar alianza con las

veedurias, asociaciones,

comites y usuarios en

general,quepropendanporel

mejoramientodelosservicios

desalud alinterior delos

EstablecimientosdeSanidad

Militar. 

Diálogo con la

Superintendencia 

Nacional de Salud

Velarporlosderechosdelos

usuariosyelcumplimientode

losdeberesporpartedelos

vigilados.

participación en los

espacios 

descentralizados de

reuniones 

programadas por la

SUPERSALUD

Realizar participación

por parte del ESM

dondeselleveacabola

reunión

De acuerdo a la

convocatoria realizada

porlaSUPERSALUD,se

informa al ESM

comprometido para que

asista a la reunión, y

conocer las

inconformidadess y

requerimientos de los

usuarios pertenecientes

al SSFFM.

No. De reuniones

realizadas/ No. De

reuniones 

programadas                                                            

19/10*100 = 100%                                                                                                                                                                                                      

Actas con registro

fotografico que

reposanalinteriorde

los ESM 

Realizar  acercamiento con la 

SUPERSALUD,paraverificar

la inconformidad con los

usuarios del SSFFM.

LINEA DE ACCIÓN PARTICIPACIÓN CIUDADANA
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SATISFACCIÓN

USUARIO

SERVICIOS DE

SALUD PRESTADOS

EN EL SSFM

EXPERIENCIA DEL

SERVICIO EN EL

SSFM

OPORTUNIDAD EN

LA ATENCIÓN EN EL

SSFM

INDICADOR DE

TRAMITES EN EL

SSFM

TOTAL

SATISFECHO

77% 91% 79% 84% 83%

INSATISFECHO

23% 9% 21% 16% 17%
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CALIFICACIÓN   

EXCELENTE 4,5 A 5

BUENO 3,5 A 4,5

REGULAR 2,5 A 3,5

MALO 1 A 2,5

Accesibilidad

2678

La satisfacción global en el atributo de

accesibilidadseencuentraenel75%lacual

duranteelprimersemestredelañoencursohaido

enaumento.Lainsatisfacciónsepresentaenlas

regionales4,8,9,10y12lograndoubicandoseen

primerlugarlainconformidadporlanoentregade

losmedicamentosensulugarderesidenciaenun

88% con respecto al total de criterios evaluados.

Oportunidad

2374

Lasatisfacciónenelatributodeoportunidadse

encuentraenel52%porsupartelainsatisfacción

seencuentraenel26%;centrandoselano

oportunidad en la regional No. 4

Trato Digno

2760

Lasatisfacciónglobaldelatributotratodigno

obtuvoel90%,duranteelprimersemestredelaño

encurso;teniendocomoaspectosimportantesla

actitudyeltratorecibidoporlosfuncionariosdela

farmacia;lainsatisfacciónmasaltaseubicaenla

regional 6. 

Calidad del Servicio  2760

Lacalidaddelservicioseencuentraconun82%de

lasatisfaccióngeneral;siendolaregionalNo.12la

quemasaltacalificaciondeinsatisfacciónobtiene

con el 30%

Seguridad 2760

Lasatisfacciónglobaldelcriterioseguridadse

encuentraenel88%;siendolaregionalNo.12

quien presenta el mayor numero de insatisfacción.

TOTAL TRAMITES/ 

SERVICIOS: 17 aspectos 

evaluados

TOTAL 

PARTICIPANTES              

     2.760

CALIFICACIÓN PROMEDIO

 77%

TRÁMITES/ SERVICIOS 

EVALUADOS EN EL PERIODO

No. DE PERSONAS QUE 

PARTICIPAN EN LA 

EVALUACIÓN
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CANTIDAD

53

N/A

N/A

77%

CONCEPTOS FAVORABLES

FELICITACIONES

OPINIONES POSITIVAS

AGRADECIMIENTOS 

CALIFICACIÓN POSITIVA DE 

PERCEPCIÓN DEL SERVICIO
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CANTIDAD

215

2320

N/A

23%

RECLAMOS

OPINIONES NEGATIVAS

CALIFICACIÓN NEGATIVA DE

PERCEPCIÓN DEL SERVICIO

CONCEPTOS DESFAVORABLES

QUEJAS


image26.emf
TEMA OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS META DESCRIPCIÓN INDICADORES EVIDENCIA IMPACTO 

verificación del formato de PQRD

No. Formatos

encontrados buzon/ No. 

Formatos tramitados 

acta de apertura de

buzon semanal 

Realizaringresodelapeticiónalaplicativodela

página DIGSA

No. Formatos

encontrados buzón/ No.  

De respuestas

emitidas

Ingresoenlamatrizde

los requerimientos

encontrados en el

buzón de sugerencias

Emitir respuesta al asuario

LINEA DE ACCIÓN AUDITORIA DEL SERVICIO 

Apertura de buzon de

sugerencias semanal

Realizarlaaperturade

los buzones de

sugerencias,demanera

semanalconelfinde

verificar las PQRD

encontrados en el

mismo, emitiendo la

respuestadentrodelos

términos de ley

vigentes.

90% de los formatos

encontradosserealiceel

tramite

Herramienta utilizada para

conocer las opiniones,

requerimientos, quejas,

felicitaciones de los usuarios 

delSSFFM;loscualesseles

datramiteenterminosdeley

de las PQRD.

Credibilidad en el

procesodeaperturade

buzón 

Respuestaporescrito

y/o correo electronico

Realizar acta de apertura de buzon de

sugerencias 

No. De aperturas 

buzon/ No. De 

aperturas 

programadas    

600/600X 100 = 100%


image27.emf
DEPENDENCIA

RECIBIDAS TOTAL 

PERIODO ANTERIOR

RESUELTAS A LA 

FECHA

PENDIENTES POR 

RESOLVER

NUMERO DE DIAS 

VENCIDOS

% PEDIENTES POR 

RESOLVER

DISAN EJC 8736 8674 62 120 1%
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DEPENDENCIA

RECIBIDAS TOTAL 

PERIODO ANTERIOR

RESUELTAS A LA 

FECHA

PENDIENTES POR 

RESOLVER

NUMERO DE DIAS 

VENCIDOS

% PEDIENTES 

POR RESOLVER

DISAN EJC 8301 7998 303 120 4%
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DISAN EJC TOTAL RECIBIDAS 

RESUELTAS A 

LA FECHA

PENDIENTES 

POR 

RESOLVER

NUMERO DE 

DIAS 

VENCIDOS

% PEDIENTES 

POR 

RESOLVER

ESM BAS 01 154 153 1 15 1%

ESM BAS 02 248 247 1 15 0%

ESM BAS 06 261 253 8 15 3%

ESM BAS 08 624 613 11 15 2%

ESM BAS 09 146 144 2 15 1%
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DISAN EJC TOTAL RECIBIDAS 

RESUELTAS A 

LA FECHA

PENDIENTES 

POR 

RESOLVER

NUMERO DE 

DIAS 

VENCIDOS

% PEDIENTES 

POR 

RESOLVER

ESM BAS 10 619 618 1 15 0%

ESM BAS 11 87 84 3 15 3%

ESM BAS 12 47 46 1 0 2%

ESM BAS 14 59 55 4 12 7%

ESM BAS 15 32 32 0 0 0%

ESM BAS 16 29 25 4 21 14%

ESM BAS 17 18 18 0 0 0%

ESM BAS 18 25 24 1 10 4%

ESM BAS 23 66 64 2 10 3%

ESM BAS 29 74 74 0 0 0%

ESM BAS 30 68 49 19 21 28%

ESM BASCO 76 76 0 0 0%

ESM BIAYA 155 154 1 15 1%

ESM BISUM 56 53 3 15 5%

ESM BICOR 439 439 0 0 0%

CRH BASAN 391 388 3 15 1%

ESM BIRNO 26 25 1 10 4%

ESM BATAR 69 67 2 15 3%

ESM BIROV  33 33 0 0 0%

ESM BAPAL 153 153 0 0 0%

ESM BIVER  87 87 0 0 0%

ESM BAGAL 137 132 5 15 4%

ESM BASAM 301 300 1 10 0%

ESM BIVEN 39 37 2 10 5%

ESM GMRIP 0 0 0 0 0%

ESM GMSIL 118 118 0 0 0%

ESM BISUC 71 71 0 0 0%

ESM GMCAB 89 88 1 10 1%


image31.emf
DISAN EJC TOTAL RECIBIDAS 

RESUELTAS A 

LA FECHA

PENDIENTES 

POR 

RESOLVER

NUMERO DE 

DIAS 

VENCIDOS

% PEDIENTES 

POR 

RESOLVER

ESM BICOD 46 44 2 10 4%

DISMEG 121 120 1 10 1%

MED. LABORAL 528 513 15 21 3%

DMSOC 326 321 5 10 2%

DMTOL 210 201 9 10 4%

DMSUR 155 153 2 10 1%

DMMED 295 272 23 21 8%

DMBUG 338 296 42 21 12%

DMGEM 760 739 21 0 3%

DMCAL 178 146 32 21 18%

DMORI 106 99 7 12 7%

DISNOR 320 320 0 0 0%

DEPENDENCIAS DISAN 121 54 67 15 55%

TOTAL DISAN EJC 8301 7998 303 455 4%
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TIPO

TERCER  

TRIMESTRE 2020

%

CUARTO 

TRIMESTRE 2020

%

QUEJAS 221 12% 215 8%

RECLAMOS 1691 88% 2320 92%

TOTAL 1912 100% 2535 100%
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Procesos contractuales de personal prestador de

serviciosenlosESMapartirdedelassituaciones

establecidas frente  a la pandemioa de 2020.

Ampliación de la oferta de especialistas de especialidades 

como: pediatría, ginecología, ortopedia, medicina interna, 

medicina general, enfermería

Contratación de la red externa en proceso o nula por la 

indicaciones de la politicas de Emergencia Sanitaria 

Falta de control de las remisiones a especialistas,

exámenesyprocedimientosqueremitemedicinageneral

y especialidades . 

Apertura mensual de agendas para las especialidades 

médicas.

capacidadfinacieraydetalentohumanopocoeficienteal

interior del ESM 

Debilidad en el proceso de referencia y

Contrareferencia,losESMnorealizanseguimientoa

los usuarios que se remiten a la red externa.

Contratación de la red externa en proceso.

Constitución de Contratación por Vigencia Futura 2020 

con las IPS de la Red Externa.

Escasez de profesionales especializados en areas de 

medicina a nivel país

Enfacisis en la prestacion de servicio frente al COVID -19

Ofertadeserviciosquenorespondealademandade

los usuarios.

Dificultadenlaadherenciaaloshorariosymediospara

acceder al agendamiento de citas con especialistas

Errorenelsuministrodeinformaciondelaredexterna,

call center y demas entes prestadoras de servicios , ya 

que no se tiene la oferta frente a la demanda 

Socializarconlosusuarioslosmecanismosyformas

para solicitar citas en la red externa, así como el

funcionamientodelsoftwaremedianteelcualfuncionael

agendamiento en esa institución

BAS 02, BIVER, BICOR, BAS 10, 

BAS 30 BIROV DMBUG, DMCAL , 

BICOD, BAS 29,DMORI, BAS 06, 

BIPAT , DMMED, DMTOL, BAS 08, 

BIVEN, BASAM, BIAYA , CRH 

BASAN, BAGAL.

Aspectos Administrativos: 

INCORFOMIDAD FALTA DE

OPORTUNIDAD CITA DE

MEDICINA ESPECIALIZADA 

616 27%

Procesos Asistenciales
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Procesos contractualesdeclarados comodesiertos

que ameritan nueva publicación en el portal del

SECOP II, prolongando la contratación de la red

externa.

seconversoconlaauditoraylassupervisorasdelos

contrattos que presentan inconvenientes

Personal auditor insuficiente en los puntos de 

autorización de los ESM regionalizados.

ConstitucióndeContrataciónporVigenciaFutura2020

con las IPS de la Red Externa.

Finalizacion de contratos con las Instituciones, lo que 

implica el cambio de las ordenes para otras IPS. 

ReunionesdesubdirecciónadministrativaconlasIPS,

conlasquesetieneninconvenientesenlaejecución

presupuestal.

Aspecto Asistenciales 

Devolución de órdenes a los usuarios por falta de 

documentación que amerita un reproceso para su 

autorización. 

Estructuración por parte de la DISAN EJC de los

lineamientos de Referencia; Contrarreferencia y

Autorizaciones para los ESM a nivel nacional.

Usuarios desconocen información  referente a 

horarios, proceso autorizador y medios para autorizar.

Capacitación sobre la accesibilidad al portal de 

contratación colombia compra eficiente dirigida a las IPS, 

por parte de los ESM..

Finalizacióndecontratosconlasinstituciones,loque

implicacambiarenocasioneslasórdenesparaotras

instituciones.

coordinar documentaciónconelusuarioparaquelas

ordenes sean autorizadas en  el menor tiempo. 

Sectorsaludanivelnacionalcondificultadesdeorden

administrativo y asistencial de la red pública y privada a 

nivel nacional.

Caidas constantes del sistema SALUD.SIS

INCONFORMIDAD POR LA 

DEMORA EN LA 

AUTORIZACION  DE 

SERVICIOS MEDICOS

397 17%

BAS 02 , GMSIL, BIROV, 

BAGAL,DMBUG, BATAR, BAS 08
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Ofertadeserviciosquenorespondealademandadelos

usuarios.

SocializaciondeloslineamientosemitidosporlaDIGSA

para ser difundidos al interior de los ESM a nivel nacional.

Capacidad financiera y de talento humano poco

eficiente al interior de los ESM.

Noentregadependientesdelosmesesanteriorespor

lo tanto dificultad en la continuidad de tratamiento 

Activacion de medios electronicos para la recepcion y de 

las autorizaciones  para la reformulacion y entrega de la 

misma. 

229 10%

INCONFORMIDAD FALTA

DE OPORTUNIDAD DE

CITAS CON MEDICINA

GENERAL

BAS01BICOR,BAS02,BAS10,

DMMED , DMTOL, BAS30,

BATAR,DMBUG,BAS06,BIPAT,

DMMED

La demora en la  accesibilidad y oportunidad de los 

usuarios a los procedimientos de apoyo en las  

consultas de medicina especializada, puede 

incrementan el riesgo de agudización de  sus 

patologías y dificultades en el proceso de toma de 

decisiones para la prestación de los servicios de 

acuerdo con el criterio médico y necesidades de 

atención de los pacientes. 


image36.emf
CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Dificultadparaelagendamientodemedicinagenerala

través del aplicativo web.

Organizacióndeagendasparariesgocardiovasculara

travésdelprogramarias,paraelcontroldelasaluddelos

usuarios. Organización de las órdenes a transcribir.

Capacitaciónpersonalizadaausuariosparasacarcitasa

través del portal.sis.

Malla de pertinencia institucional. 

Identificarpuntualmenteloscasosespecialesparapoder

agilizar las citas, ingresandolos como extra o por

prioritaria 

MédicosgeneralesInsuficientesparalademandade

los usuarios.

Organizarlaagendadelosmedicosdandoleoportunidad

a los usuarios que requieren el servicio mas pronto. 

MédicosgeneralesInsuficientesparalademandade

los usuarios.

Gestionpersonalizadadecitasdemedicinageneraly

transcripcionesparapacientesqueacudenalasoficinas

yquellevantiemposolicitandolacitaylarequierende

manera prioritaria.

Dificultadparaelagendamientodemedicinagenerala

través del aplicativo web.

AtenciónalUsuarioconelcoordinadordeagendamiento

genera la cita por medicina general de los usuarios

quienes interponen PQR.

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

Agendamiento controlado mensual para medicina

general.

Ofertadeserviciosquenorespondealademandadelos

usuarios,debidoalafaltaderecursosparacontratacion

de mas personal de medicos generales.

Dificultadparaelagendamientodemedicinagenerala

través de la Plataforma SALUD.SIS.

Dificultadesenrecepciondeladocumentacionparael

tramite de CTC. 

Procesos administrativos

FALTA OPORTUNIDAD

CONTINUIDAD 

TRATAMIENTO

172 7%

DMBUG, BIROV, BISUC, GMSIL 

DMCAL ,   UBAM, BASPC 29 ,  

BICOD, DMORI, BAS 06, BIPAT, 

BAS 12, BAS 08, BICOR, BAS 02, 

BAS 10, BIVER.

Aspectos Asistenciales: 
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

ComunicacionpocoeficientedelOperadorLogisticoy

elComitedepreciosdelaDIGSAparaelcambiode

marcas pactadas en el contrato.

Dificultadesenlarecepciondeladocumentacionpara

el procediento en toma de imágenes diagnosticas.

SocializaciondeloslineamientosemitidosporlaDIGSA

para ser difundidos al interior de los ESM a nivel nacional.

demora en la entrega de examenes medicos.

Activaciondemedioselectronicosparalarecepcionyde

las autorizaciones de laboratorios.

Programaciondelareunionsemanaleldiamartescon

los medicos especialistas requeridos para la

realizaciondelasevaluacionesdelosmedicamentosy

procedimientos solicitados. 

Activaciondemedioselectronicosparalarecepcionyde

las autorizaciones de laboratorios.

demora en la entrega de examenes medicos

diagnosticos y laboratorios.

Programacion de la reunion semanal el dia martes con los 

medicosespecialistasrequeridosparalarealizacionde

lasevaluacionesdelosmedicamentosyprocedimientos

solicitados. 

ComunicacionpocoeficientedelOperadorLogisticoy

elComitedepreciosdelaDIGSAparaelcambiode

marcas pactadas en el contrato.

Demoraenlaentregaderesultados deCOVID-19,por

partedelaDirecciondeSanidadEjercito;porelvolumen

de las muestras. 

Desabastecimiento debido a las novedades en la

producciondelmedicamentoenrazonadisponibillidad

demateriaprima,expientes,procesodeproduccion

entre otros, que son por lo general de caracter

temporal y/o transitorio.

Activaciondemedioselectronicosparalarecepciony

envio de las actas de las juntas evaluadoras de

medicaentos y procedimientos.

4%

Atenciónpersonalizadaalosusuariosqueasistenala

DISAN EJC para atender su solicitud examnes

diagosticos dentro del interior del establecimiento.

capacitacion de la prestacion de servicio que cada

establecimiento a nivel regional y Nacional.

BAS01BICOR,BAS02,BAS10,

DMMED , DMTOL, BAS30,

BATAR,DMBUG,BAS06,BIPAT,

DMMED

DEMORA EN TOMA DE 

EXAMENES DIAGNOSTCOS 

LABORATRIOS

99
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Demoraenlaprogramaciondeagendasconlared

externa 

dificultad en las contrataciones. 

Dificultadesenrecepciondeladocumentacionparala

contratación 

SocializaciondeloslineamientosemitidosporlaDIGSA

para ser difundidos al interior de los ESM a nivel nacional.

demorapordifultadenlasagendasdelaredexterna,

por el incremento de los casos. 

Activaciondemedioselectronicosparalarecepcionyde

las autorizaciones y demas. 

75 3%

DMBUG, DMTOL, ESM BAS30,  

BISUC, GMSIL, DMORI, BAS 16 

INCONFORMIDAD FALTA DE 

OPORTUNIDAD DE CITAS 

EN LA RED EXTERNA

Poca oferta de las citas con especialidades 
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Procesos contractuales de personal prestador de

servicios en los ESM a partir de febrero de 2020.

Realización de jornadas EXTRAS de médicos

especialistas RADIOLOGIA (ECOGRAFIAS).

Contratación de la red externa en proceso y

cancelación de las mismas. 

Ofertadeserviciosquenorespondealademandade

los usuarios.

Apertura mensual de agendas para las citas de

imágenes diagnosticas.

Socializaciónyaplicacióndeloslineamientosdeatencion

al usuario actualizados al interior de los ESM.

DemoraenelprocesoautorizadorporpartedelESM

Regionalizador.

ConstitucióndeContrataciónporVigenciaFutura2020

con las IPS de la Red Externa.

Lineamientos del estado de emergencia emitidos por el 

Gobierno Nacional 

Se autoriza red externa contratada

DemoraenelprocesoautorizadorporpartedelESM

Regionalizador.

Capacitacióndeprestaciondeservicosdentrodelinteriro

del ESM a nivel nacional.

profesionalasignadonocubredemandadeusuarios

que requieren en servicio

Apertura mensual de agendas para las citas de

imágenes diagnosticas en la ciudad de bogota.

AlgunosESMnocuentanconelareadeingenieria

biomedicaquepermitaelmantenimientopreventivoy

correctivo oportuno de los equipos.

LasecciondeingenieriabiomedicadelaDISANEJCal

interiordesuorganizacióndesignaaunoficialbiomedico

en los ESM regionalizadores.

Falta de insumos y daños en algunos equipos

necesarios para efectuar exmenes diagnósticos y

toma de imágenes diagnósticas

Gestiónpersonalizadadecitasdemedicinaespecializada

para pacientes que acuden a las oficinas y que llevan más 

deunmessolicitandolacitaylarequierendemanera

prioritaria.

Aspectos Asistenciales: 

Lasdificultadesdeaccesibilidadyoportunidaddelos

usuariosalosprocedimientosdeapoyodiagnóstico,

incrementanelriesgodeagudizacióndelapatologia

debaseydificultaelprocesodetomadedesiciones

paralaprestacióndelosserviciosdeacuerdoconel

criterio médico y necesidades de atención de los

pacientes. 

Jornadas de toma de ecografias para minimizar las

PQRD

INCONFORMIDADFALTADE

OPORTUNIDAD DE CITAS

PARA LA TOMA DE

IMAGENES DIAGNOSTICAS

(RX, TAC, RNM,)

73 #¡REF!

Aspectos Administrativos: 

BAS 30, BATAR, DMBUG, BICOR , 

BIVER,BAS10,DMCAL,BICOD,

DMMED, DMTOL, CRH, BASAM

BAGAL,BAS 01, BISUC, DMBUG 
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Red Interna ofrece algunos servicios pero otros

requierendelaredexternaporelniveldeatención -

algunos procedimientos no quedaron entre los

contratosrealizados-yfueroncanceladoselestado

deemergencia.Estaenesperadeadjudicaciónde

contratos con la red externa.

Seinformaesasnovedadesaauditoriamédicaparaque

sepuedanrealizardireccionamientosaotrasentidadesy

sepuedanculminarlacontratacióndelosserviciossegún

las necesidades de los usuarios

Usuariomanifiestainconformidadporlademoraenla

atencionyagendadelascitasespecializadasydemas

. 

seemiterespuestainformandolasaccionescorretivasde

acuerdo a la inconformidad



FALTA DE OPORTUNIDAD

DECITASPARASERVICIOS

DE APOYO TERAPEUTICO 

72 3%

DMTOL,CRHBASAN,DMCAL,

BICOD,BAS01,BICOR,BAS02,

BAS 10, DMMED , BAS30,

BATAR, DMBUG, BAS 06, BIPAT.
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Bloqueosenelsistemacuandolosusuariosfaltano

llegan tarde. 

Se realizan capacitaciones en humanización de servicios.

Escasez de profesionales en medicina general y

medicina especializada, en los diferentes

establecimientos.

SerealizansolicitudesalaDISANdeapoyopresupuestal

para contratación de médicos generales y especialistas.

Atencion por parte del personal Administrativodel

ESM,conpocacalidezyamabilidadeneltratoalos

usuarios 

deficitenlafaltadeoportunidadenlacontinuidaddel

tratamiento.

Laincorformidaddelosusuariosfuerecurrenteparael

mismoprofesionalyaquemecionanqueestecon

cuentaconlasimpatiaparaatenderalusuario,la

actitudconlaqueexpresalainformacionalusuarioes

tosca y poco amable. 

Bloqueosenelsistemacuandolosusuariosfaltano

llegan tarde. 

Se realizan capacitaciones en humanización de servicios.

Escasez de profesionales en medicina general y

medicina especializada, en los diferentes

establecimientos.

SerealizansolicitudesalaDISANdeapoyopresupuestal

para contratación de médicos generales y especialistas.

Atencionporpartedel personalAsistencial(medicos

enfermeras)delESM,conpocacalidezyamabilidad

en el trato a los pacintes en las consultas

CapacitacionesdeHumanizacion(buentrato-decalogo

de humanizacion), dirigida al personal asistencial.                                                                                                  

Falta de comunicación entre profesionales y pacientes.

Aplicación del comparendo pedagógico para a los

usuarios bloqueados por incumplimiento de las citas

programadas

Necesidaddefomentarelempoderamientofrentealos

derechos y deberes de los usuarios

Capacitarsobrederechosydeberesylaimportanciade

asistir cumplidamente a las citas asignadas

capacitacionalpersonaldelESMenatencionyservicio

humanizado en compañía del psicologa del ESM 

Enlavisitareliadaporelssrodriguezseestipulocomo

plandemejoraalmedicorural elcurso deatencion

humanizada en la prestaacion de servicios de salud. 

Incumplimiento a las citas programadas

Sepublicóuncuadroenlacentraldecitasendondese

informalaestadísticadeincumplimientodecitasenlos

diferentesserviciosdelESMyelcostopresupuestalque

acarrean estos incumplimientos

Incumplimiento a las citas programadas

Se publicaron carteles informativos que indican la

necesidaddeasistirporlomenos20minutosantesalas

citas programadas

INCONFORMIDAD EN LA

ATENCION (CALIDEZ Y

CALIDAD)ENELSERVICIO

DE CONSULTA EXTERNA

ESM

66 3%

Aspectos Administrativos: 

DMBUG, BIROV, BISUC, GMSIL, 

DMORI, BAS 16 BAS 01

Capacitaciones de Humanizacion (buen trato - decalogo 

de humanizacion), dirigida al personal asistencial.         

Aspectos Asistenciales: 



laincorformidaddelosusuariosfuerecurrentepara

elmismoprofesionalyaquemecionanqueestecon

cuentaconlasimpatiaparaatenderalusuario,la

actitudconlaqueexpresalainformacionalusuarioes

tosca y poco amable. 
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CAUSALES No. REQUERIENTOS  %

ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS 

CAUSALES

ACCIONES TOMADAS

ESM DONDE SE PRESENTO LA 

CAUSAL

Demora en los procesos de contrtacion 

cancelaciondelasmismasporlasordenesemitidaspor

minisiterio de salud . 

No disponibilidad de salas paa procedimientos y

demas por cituaciones de pandemia. 

Demoraenloscontratosparalaadquisiciondecontratos

con las IPS. 

Ofertadeserviciosquenorespondealademandade

los usuarios.

Deficienciaenlostramitesdecomitétecnicocientifico

en la aprobación de dichas solicitudes.

FALTA DE OPORTUNIDAD

DE CITAS EN LA

PROGRAMACION DE

CIRUGIAS Y

PROCEDIMIENTOS

57 2%

Red Interna

BASCO, CRH BASAN, BAS 08,

BAS 11, BASAM.

Red Externa 

Atenciónyrespuestamedianteelareadeserviciosde

asitenciales el apoyo.
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TOTAL DIEZ PRIMERAS 

CAUSAS

1856 80%

TOTAL OTRAS CAUSAS 464 20%

TOTAL RECLAMOS 2320 100%
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TERCER TRIM-2020 CUARTO TRIM-2020

26%

33%
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4%

7%

4%

2%

3%

INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD  DE CITAS MEDICINA ESPECIALIZADA

INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA AUTORIZACION  DE SERVICIOS MEDICOS

INCONFORMIDAD  FALTA DE OPORTUNIDAD  DE CITAS  CON MEDICINA GENERAL

INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA CONTINUIDAD DEL TRATAMIENTO

DEMORA  EN LA TOMA DE EXAMENES DIAGNOSTICOS  (LABORATORIOS)

INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS EN LA RED EXTERNA

INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS PARA LA  TOMA DE  IMAGENES DIAGNOSTICAS (RX, TAC, RNM,)

INCONFORMIDAD EN LA ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA ESM

FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS EN LA PROGRAMACION DE CIRUGIAS Y PROCEDIMIENTOS
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. Sistema

Método

Capacidad del servicio 

Apertura de citas de manera 

mensual

Escasoprofesional 

Especializado

INCONFORMIDAD FALTA DE

OPORTUNIDAD DE CITAS

MEDICINAESPECIALIZADA.

Demandade usuarios 

Demoraen la capacidad de 

agendamiento

Oportunidad de citas  lejanas 

para la necesidad del usuario

Inasistencia a citas asignadas 

Disminucionde los recursos para 

contratacion

Agendamiento de cita por oportunidad 

de solicitud

Debilidad en el proceso de 

referencia y Contrareferencia

Personas

Demora en la 

contratación 
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. Sistema

Método

Capacidad del servicio 

ProblemáticaRégimen 

General de Salud

Escasez presupuestaria

Personal auditor insuficiente en 

los puntos de autorización de 

los ESM regionalizados

.

DEMORA EN LA

AUTORIZACIÓNDESERVICIOS

MEDICOS.

Alta demandade usuarios 

Negaciónpara seguir los 

lineamientos y protocolos 

instaurados por el SSFM para 

acceder a los servicios. 

Sobreuso del PQRS para 

acceder al servicio.

Dificultad en la 

presentación de las 

ofertas de las IPS a traves 

del portal del SECOP II 

(conectividad).

Falta de interés dela IPS 

de contratar con el SSFM.

Finalización de contratos con las 

instituciones, lo que implica 

cambiar en ocasiones las órdenes 

para otras instituciones.

Autorizaciónde servicios bajo la 

modalidad de resolución de 

reconocimiento del gasto

No hay correspondencia entre 

demanda y  capacidad resolutiva de 

los ESM

Personas

Demora en la 

contratación 
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. Sistema

Método

Capacidad del servicio 

INCONFORMIDAD FALTA

DEOPORTUNIDADENLA

CONTINUIDAD DEL

TRATAMIENTO

Falta de interés dela IPS 

de contratar con el SSFM

.

Socializacion de los 

lineamientos 

oportunamente.

Personas

Demora en la 

contratación 

Oportunidadde citas  lejanas 

para la necesidad del ususario

No hay correspondencia entre 

demanda y  capacidad resolutiva de 

los ESM

Debilidad en el proceso de 

referencia y Contrareferencia
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. Sistema

Método

Capacidad del servicio 

Asignación por frecuencia 

mensual

MedicosInsuficientes 

INCONFORMIDADFALTADE

OPORTUNIDADDECITASDE

MEDICINAGENERAL

Alta Demanda de usuarios

Dificultad  en manejo de la 

WEB

Inasistencia a citas 

asignadas 

Oportunidadde citas  lejanas 

para la necesidad del ususario

agendamiento a través de la 

Plataforma SALUD.SIS.

Personas

Oferta de servicios 

Escasez presupuestaria
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. Sistema

Método

Capacidad del servicio 

Demora en la contratacion con

laboratorios. 

Pocos profesionales 

asignadoses los ESM

DEMORAEN LA TOMA DE 

EXAMENES DX 

(LABORATORIOS) 

Falta de materia prima 

para que los laboratorios 

produzcan 

La  capacidad de 

agendamiento 

Incremento en las 

pruebas COVID-19

Complicaciones en la salud 

de los usuarios por la falta 

de medicamentos

faltade elementos e insumos 

para la toma,

Personas

Falta de de moleculasen el 

stock 
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JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

TERCER 

TRIMESTRE 2020

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

CUARTO 

TRIMESTRE 

2020

TOTAL

1 A 5 Dias

273 222 295 790 507 377 313 1197 3081

6 A 10 Dias

137 127 104 368 183 144 81 408 1147

11 A 15 Dias

72 48 27 147 85 77 16 178 589

16 A 20 Dias

37 21 6 64 41 48 5 94 191

Mas de 21 Dias

176 162 173 511 240 190 0 430 2267

TOTAL

695 580 605 1880 1056 836 415

2307 7275

MEDIO DE 

RECEPCION 

DISAN EJC
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Correo

electrónico

Correspondencia

física

Página Web Presencial Telefónico Linea Directa Linea Gratuita Verbal Buzon de

sugerencias

TERCER TRIMESTRE 2020

11% 1% 35% 20% 11% 21% 0,1% 0,3% 1%

CUARTO TRIMESTRE 2020

10% 1% 36% 32% 11% 8% 0% 1% 1%
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JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

TERCER 

TRIMESTRE 2020

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

CUARTO 

TRIMESTRE 2020

TOTAL

ABIERTO

0 0 0 0 0 0 0 0 0

ASIGNADO

16 29 17 62 22 72 209 303 472

CERRADO

3562 2578 2534 8674 3714 2792 1492 7998 29475

PENDIENTE

0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL

3578 2607 2551 8736 3736 2864 1701 8301 29947

ESTADO 

REQUERIMIENTO

DISAN EJC
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ABIERTO ASIGNADO CERRADO PENDIENTE

TERCER TRIMESTRE 2020

0% 1% 99% 0,0%

CUARTO TRIMESTRE 2020

0% 4% 96% 0%


image54.emf
ESM

No. USUARIOS 

ADSCRITOS ESM

No. USUARIOS 

ATENDIDOS EN EL 

TRIMESTRE

SOLICITUDES  QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL

ESM BAS 02 41332 47382 235 1 12 0 248

ESM BICOR 19903 7631 415 7 17 0 439

ESM BAS 10 45069 19842 588 5 26 0 619

ESM BIVER 2331 9652 80 0 1 0 81

DMBUG 71487 71710 51 9 278 1 339

ESM BAS 30 65443 43884 20 3 45 0 68

ESM BAS 01 26678 25370 136 0 18 0 154

ESM BATAR 12828 6313 54 2 13 1 70

ESM BISUC 7029 5711 71 0 0 0 71
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ESM

No. USUARIOS 

ADSCRITOS ESM

No. USUARIOS 

ATENDIDOS EN EL 

TRIMESTRE

SOLICITUDES  QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL

ESM GMSIL 10605 30211 113 1 4 1 119

ESM BAGAL 13337 12880 113 0 24 0 137

BIROV 3240 7823 18 0 15 0 33

DMCAL 72001 58749 19 9 150 0 178

ESM BAPAL 10284 11899 122 0 31 0 153

ESM BICOD 11768 13000 23 2 21 0 46

ESM BAS 29 32059 29316 6 3 65 0 74

ESM BAS 23 25617 21805 47 2 17 0 66

ESM GMCAB 7897 19567 77 1 11 0 89

DMORI 83867 144125 45 8 53 0 106

ESM BAS 22 12556 10146 0 0 0 0 0

ESM BAS 06 81467 70160 43 29 189 1 262

ESM BIPAT 1119 3159 0 0 0 0 0

ESM BAS 12 55149 49162 12 8 27 0 47

ESM BAS 27 14253 6357 0 0 0 0 0

DMMED 123203 121534 43 11 241 1 296

ESM BAS 11 35775 12562 66 0 21 0 87

ESM BAS 14 10441 3899 43 1 15 1 60

ESM BAS 15 16555 16098 30 0 2 0 32

ESM BAS 17 20210 26853 12 0 6 0 18
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ESM

No. USUARIOS 

ADSCRITOS ESM

No. USUARIOS 

ATENDIDOS EN EL 

TRIMESTRE

SOLICITUDES  QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL

ESM BAS 16 33761 34560 14 5 10 6 35

ESM BAS 18 16060 20341 24 1 0 0 25

ESM BIRNO 44 350 1999 24 0 2 0 26

ESNM GMRPI 902 24887 1 0 0 1 2

DMSOC 82799 184920 123 14 189 1 327

DMGEM 78493 57808 483 25 252 1 761

DISUR 26275 45916 75 4 76 0 155

DISNOR 71896 57392 291 5 23 2 321

MED. LABORAL 0 0 502 4 22 1 529

ESM BASCO 14844 22712 57 1 18 0 76

ESM BAS 26 4805 1866 0 0 0 0 0

CRH 56355 56848 277 5 109 2 393

DEPENDENCIAS

DISAN EJC

0 0 62 8 51 1 122

DMTOL 115342 109784 189 1 23 0 213

ESM BISUM 12306 12747 53 0 6 0 59

DISMEG 0 13035 100 1 19 0 120

ESM BAS 08 42017 36992 544 11 69 0 624

ESM BIAYA 8244 11551 145 1 9 0 155

ESM BASAM 17143 11585 250 2 49 0 301

ESM BIVEN 5666 5540 28 8 3 2 41

ESM BAS 09 64783 74709 41 17 88 2 148

TOTAL 1.585.544 1.691.992 5765 215 2320 25 8325
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ESM

No. USUARIOS 

ADSCRITOS ESM

No. USUARIOS 

ATENDIDOS EN EL 

TRIMESTRE

PROPORCION 

SUBTOTAL

ESM BICOR  19903 7631 5,8

ESM BAS 10 45069 19842 3,1

ESM BIVEN 5666 5540 2,6

ESM BIAYA 8244 11551 1,7

ESM BAS 14 10441 3899 1,5

ESM BAPAL 10284 11899 1,3

TOTAL 99.607 60.362
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ESM

No. USUARIOS 

ADSCRITOS ESM

No. USUARIOS 

ATENDIDOS EN EL 

TRIMESTRE

PROPORCION 

SOLICITUDES

ESM BICOR 19903 7631 5,4

ESM BAS 10 45069 19842 3,0

ESM BIVEN 5666 5540 2,2

ESM BIAYA 8244 11551 1,5

ESM BAS 14 10441 3899 1,1

ESM BAPAL 10284 11899 1,0

TOTAL 99.607 60.362
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ESM

No. USUARIOS 

ADSCRITOS ESM

No. USUARIOS 

ATENDIDOS EN EL 

TRIMESTRE

PROPORCION 

RECLAMOS

ESM DMBUG 71487 71710 0,4

ESM BAS 06 81467 70160 0,3

DMCAL 72001 58749 0,3

DISUR 26275 45916 0,4

ESM BAS 14 10441 3899 0,4

ESM BIVEN 5666 5540 0,4

TOTAL 267.337 255.974
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TIPO DE 

REQUERIMIENTO

TERCER 

TRIMESTRE 2020

TERCER 

TRIMESTRE 

2020

CUARTO  

TRIMESTRE 2020

CUARTO 

TRIMESTRE 2020

PETICIONES 

(SOLICITUDES)

6824 78% 5765 69%

QUEJAS 221 3% 215 3%

RECLAMOS 1691 19% 2320 28%

SUGERENCIAS 21 0,2% 25 0,3%

TOTAL 8757 100% 8325 100%


image61.emf
PETICIONES (SOLICITUDES) QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS

78%

3%

19%

0,2%

69%

3%

28%

0,3%

TERCER TRIMESTRE 2020

CUARTO TRIMESTRE 2020
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MOTIVOS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL % MOTIVOS

RESPUESTA REQUERMIENTO 255 255 4%

REEMBOLSOS 13 13 0%

NORMATIVIDAD 261 261 5%

PASAJES Y VIATICOS 45 45 1%

UBICACIÓN ESM 11 11 0%

HORARIOS DE ATENCION 347 347 6%

INCORPORACIONES 5 5 0%

CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD 14 14 0%

NROS TELEFONICOS 779 779 14%

PORTAFOLIO DE SERVICIOS 621 621 11%

COPIA HISTORIA CLINICA 309 309 5%

TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA 862 862 15%

DESBLOQUEO SISTEMA 636 636 11%

INCLUSION PROGRAMA ATENCION

DOCIMICILIARIA

28 28 0%

SOPORTES MEDICAMENTOS 98 98 2%

CERTIFICADOS LABORALES 8 8 0%

TRANSCRIPCION FORMULAS MEDICAS 188 188 3%

TRAMITES PARA AUTORIZACIONES

MEDICAMENTOS FUERA DE ACUERDO

170 170 3%

TRAMITES PARA AUTORIZACIONES DE

ELEMENTOS E INSUMOS FUERA DE

ACUERDO

69 69 1%

TRAMITES PARA AUTORIZACIONES DE

PROCEDIMIENTOS FUERA DE ACUERDO

34 34 1%

AFILIACION AL SSFM 35 35 1%

ACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS 86 86 1%

CAMBIO CENTRO DE ATENCION 129 129 2%

INACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS 11 11 0%

ACTUALIZACION DE DATOS 5 5 0%

ACTIVACIONDESERVICIOSMEDICOSPOR

ACCIONES LEGALES

1 1 0%
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MOTIVOS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL % MOTIVOS

NOVEDADES ADRES 1 1 0%

EXPEDICION DE CARNE POR PERDIDA 3 3 0%

MULTIAFILIACION 1 1 0%

RENOVACION CARNE DE SERVICIOS 7 7 0%

EXPEDICION DE CERTIFICADO 37 37 1%

VENCIMIENTO ORDENES DE CONCEPTO 39 39 1%

ACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS  64 64 1%

COPIA DE CONCEPTOS 100 100 2%

COPIA JUNTA MEDICO LABORAL 41 41 1%

PROGRAMACIONJUNTAMEDICOLABORAL

BENEFICIARIOS

38 38 1%

PROGRAMACIONJUNTAMEDICOLABORAL

PERSONAL MILITAR

414 414 7%

TOTAL 5765 5765 100%
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CAUSAS RECLAMO PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL % MOTIVOS

INCONFORMIDAD TRAMITES EN LINEA

(CERTIFICADOS AFILIACION,

DESPRENDIBLES NOMINA, FORMATOS)

8 8 0%

INCONFORMIDADFALTADEOPORTUNIDAD

DE CITAS  CON MEDICINA GENERAL

229 229 10%

INCONFORMIDADFALTADEOPORTUNIDAD

DE CITAS MEDICINA ESPECIALIZADA

616 616 27%

INCONFORMIDADAD FALTA DE

OPORTUNIDAD DE CITAS EN

ODONTOLOGIA GENERAL

27 27 1%

INCONFORMIDADFALTADEOPORTUNIDAD

EN LAS CITAS DE ODONTOLOGIA

ESPECIALIZADA

8 8 0%

INCONFORMIDADFALTADEOPORTUNIDAD

DE CITAS EN LA RED EXTERNA

75 75 3%

INCONFORMIDADFALTADEOPORTUNIDAD

DE CITAS PARA SERVICIOS DE APOYO

TERAPEUTICO (TERAPIAS FISICAS, 

72 72 3%

INCONFORMIDADFALTADEOPORTUNIDAD

DECITASPARALA TOMADE IMAGENES

DIAGNOSTICAS (RX, TAC, RNM,)

73 73 3%

INCONFORMIDADFALTADEOPORTUNIDAD

DE CITAS EN LA PROGRAMACION DE

CIRUGIAS Y PROCEDIMIENTOS

57 57 2%

INCONFORMIDADFALTADEOPORTUNIDAD

EN LA CONTINUIDAD DEL TRATAMIENTO

172 172 7%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENLA

TOMA DE EXAMENES DIAGNOSTICOS

(LABORATORIOS)

99 99 4%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENLA

ENTREGA DE RESULTADOS DE EXAMENES

19 19 1%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENEL

TRAMITE DEMEDICAMENTOS FUERADE

ACUERDO

35 35 2%
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CAUSAS RECLAMO PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL % MOTIVOS

INCONFORMIDADPORLADEMORAENEL

TRAMITEDESUMINISTRODEELEMENTOSE

INSUMOS   FUERA DE ACUERDO

7 7 0%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENEL

TRAMITEDEPROCEDIMIENTOSFUERADE

ACUERDO

5 5 0%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENLA

ENTREGA DE MEDICAMENTOS

59 59 3%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENLA

ENTREGA DE ELEMENTOS E INSUMOS

(LENTES, MONTURAS, MULETAS, 

36 36 2%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENEL

TRATAMIENTO

18 18 1%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENLA

AUTORIZCION  DE SERVICIOS MEDICOS

397 397 17%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENLA

ATENCION EN LA RED EXTERNA

4 4 0%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENLA

ATENCION EN EL SERVICIO DE URGENCIAS

4 4 0%

INCONFORMIDADPORLADEMORAENLA

ATENCIONENELSERVICIODECONSULTA

EXTERNA ESM

15 15 1%

INCONFROMIDADPORLADEMORAENLA

ATENCION EN EL SERVICIO DE PRIORITARIA

4 4 0%

INCONFORMIDADENLADEMORACONLA

CONTRATACION DE LA RED EXTERNA

14 14 1%

INCONFORMIDADCONLADEMORAENLA

ATENCION MEDICO DOMICIALIARIA

18 18 1%

INCONFORMIDAD EN LA ACCESIBILIDAD

PARA CONSECUSION DE CITAS MEDICAS EN 

LA RED EXTERNA

9 9 0%

INCONFORMIDAD EN LA ACCESIBILIDAD

PARACONSECUCIONDECITASMEDICASA

TRAVES DEL CALL CENTER

35 35 2%

INCONFORMIDAD EN LA ACCESIBILIDAD

PARA LA ASIGNACION DE LAS CITAS

MEDICAS PRESENCIALES

8 8 0%

INCONFORMIDAD EN LA ACCESIBILIDAD

PARA LA ASIGNACION DE LAS CITAS

MEDICAS POR MEDIO  TELEFONICO

47 47 2%

INCONFORMIDAD EN LA ACCESIBILIDAD

PARALAASIGNACIONDECITASMEDICAS

POR LA WEB

8 8 0%

INCONFORMIDAD EN LA ATENCION

(CALIDEZYCALIDAD)ENELSERVICIODE

URGENCIAS HOMIC

0 0 0%

INCONFORMIDAD EN LA ATENCION

(CALIDEZYCALIDAD)ENELSERVICODE

PRIORITARIA ESM

18 18 1%

INCONFORMIDAD EN LA ATENCION

(CALIDEZYCALIDAD)ENELSERVICIODE

CONSULTA EXTERNA ESM

66 66 3%

INCONFORMIDAD EN LA ATENCION

(CALIDEZYCALIDAD)ENELSERVICIODE

URGENCIAS DE LA RED EXTERNA

14 14 1%

INCONFORMIDAD EN LA ATENCION

(CALIDEZYCALIDAD)ENELSERVICIODE

CONSULTA EXTERNA DE LA RED EXTERNA

4 4 0%

INCONFORMIDADPORELNOSUMINISTRO

DE PASAJES Y VIATICOS

2 2 0%

INCONFORMIDAD POR EL INGRESO A

UNIDADES MILITARES

2 2 0%

INCONFORMIDADPORLASINSTALACIONES

LOCATIVAS

7 7 0%

INCONFORMIDAD POR NO INTEGRACION

FUNCIONAL

4 4 0%

INCONFORMIDAD CON LA RESPUESTA

EMITIDA POR LA  DGSM/DISAN  /ESM

10 10 0%

INCONFORMIDADPORLACANCELACIONDE

CITA MEDICA 

13 13 1%

INCONFORMIDADPORLACANCELACIONDE

CITA ODONTOLOGICA

2 2 0%

TOTAL 0 0 2320 0 2320 36%
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MOTIVOS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL % MOTIVOS

INCONFORMIDADTRATODEPERSONAL

FUNCIONARIO USUARIO

157 157 73%

INCONFORMIDADTRATODE USUARIO-

FUNCIONARIO

39 39 18%

INCONFORMIDAD TRATO DE

FUNCIONARIO - FUNCIONARIO

19 19 9%

TOTAL 215 215 100%
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MOTIVOS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL

% MOTIVOS

SUGERENCIAS

25 25 100%

TOTAL 25 25 100%


image68.emf
TRAMITES Y

SERVICIOS EN

LINEA

NUMEROS

TELEFONICOS

DESBLOQUEO

DEL SISTEMA

PORTAFOLIO DE

SERVICIOS

PROGRAMACIÓN

JUNTA ML

PERSONAL

HORARIOS DE

ATENCION

COPIA HISTORIA

CLINICA

NORMATIVIDAD RESPUESTA

REQUERMIENTO

TRANSCRIPCÓN

DE FORMULAS

MEDICAS

III TRIM-2020

14% 13% 4% 11% 7% 9% 5% 6% 26% 3%

IV TRIM-2020

18% 17% 14% 13% 9% 7% 7% 6% 5% 4%
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III TRIM-2020 III TRIM-2020 IV TRIM-2020 IV TRIM-2020 MOTIVOS REFERIDOS

DONDE SE LLEVAN EL REGISTRO DE LOS 

USUAROS QUE SOLICITAN INFORMACION

TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA 813 14% 862 18%

Los usuarios refieren la falta de acciones y

tramitesquesepuedanrealizarenlinea,yaque

nosiempreestosserviciosnosonpuntualescon

la solcitudes de los tramites, es decir , certifcacion 

que no se pueden hacer especificadas. 

NUMEROS TELEFONICOS  707 13% 779 17%

Los usuarios informan que los numeros no abarcan 

todas las solicitudes, los numeros no son

suficientesomuchosdelosEstablecimientosno

tienennumerosparapoderaccederainformacion

de los ESM. 

DESBLOQUEO DEL SISTEMA  218 4% 636 14%

Losusuariosrefierenquenopuedenacceder

alprocesodedesbloqueodelsistemapor

desconocimiento y por instalaciones en

aislamiento.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS 601 11% 621 13%

Losusuariosindicanquenotienenclaridad

enelportafoliodeserviciodelESMylared

externa contratada.

PROGRAMACIÓN JUNTA ML

PERSONAL

419 7% 414 9%

Losusuariosrefierenquenopuedenacceder

al proceso de junta médica por

desconocimiento del proceso interno,

informacionacercadeltramitepararealizar

Junta Medico Laboral diagnosticos.

HORARIOS DE ATENCION 533 9% 347 7%

Los usuarios requieren que se les brinden

información sobre los horarios para el

agendamiento de citas medicas, horario de

atención y/o modificaciones de los servicios

médicoasistenciales delosESM,métodopara

cancelacióndelascitas médicasde manera

oportuna, se realizan capacitaciones,para dar

buena informacion a los uausurios.

COPIA HISTORIA CLINICA 295 5% 309 7%

Los usuarios solicitan copia de historia clinica para 

adelantar procesos de junta medica laboral,

tramitesdecomitétecnicocientifico,accionesde

tutela, activación de servicios entre otros.  

NORMATIVIDAD 358 6% 261 6%

losusuariosrefierennotenerconocimientoenel

acuerdo 050, que tiene que ver con la

implementación de medidas pegagogicas por

inasistenciaalascitas médicas;proceso de

cancelación de las mismas.

RESPUESTA REQUERMIENTO 1480 26% 255 5%

"Losusuariosquerealizaronsolicitudeseneste

item refieren entre otras las respuestas a

peticionesosolicitudes,remisionesdequejas,

fallosdetutela,derechosdepetición,notificación

defelicitacionesa funcionarios,invitaciones a

reunión de usuarios, entre otras.

TRANSCRIPCÓN DE FORMULAS

MEDICAS

193 3% 188 4%

Losusuariosrefierenlanoentregaoportuna

de los medicamentos, para adulturos

mayores se demora la entrega en su

domicilio.

TOTAL 5617 100% 4672 100%

La informacion se registra en el

aplicativowebdePQRSdelSSFM,

de acuerdo con los lineamientos

emitidosporlaDirecciónGeneralde

Sanidad Militar.
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Sistema

Método

Capacidad del servicio 

Dificultad de 

agendamiento via web

Solicitud certificado 

discapacidad

TRAMITES Y SERVICIOS 

LINEA

Acceso portal Salud.SIS


image71.emf
. Sistema

Método

Capacidad del servicio 

Dificultad de 

agendamiento via web

Solicitudcertificado 
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ESM REGIONAL No. 02 210647 13% 203902 12% 576 10% 397 17% 15 7% 3 12% 991 12%
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