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FUERZAS MILITARES DE COLOMBIA

EJERCITO NACIONAL
DIREGCION DE SANIDAD

REPORTE INFORME PRIMER TRIMESTRE 2021

=

INTRODUCCION

L.a Oficina de Servicio al Ciudadano de la Direccidn de Sanidad Ejército; es una
dependencia que regula y verifica la prestacién de los servicios de salud que se ofrecen
a los usuarios por parte de los Establecimientos de Sanidad Militar; con su gestidn
permite el monitoreo de la relacidn paciente-administraciéon, facilitando al usuario
acceder a la  informacion; realizar un tramite; solicitar un servicio; formular una
inconformidad y evaluar su nivel de conformidad frente a la prestacion de los servicios.

1. GENERALIDADES

El siguiente informe consolida la gestién realizada por la Direccién de Sanidad
Ejercito y de las 47 oficinas de atencidon al usuario de los Establecimientos de
Sanidad Militar, durante el periodo de enero 01 a marzo 31 de 2021.

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 coordinacion y articulaciéon de la
atencion y servicio al ciudadano en el Sector Defensa; y la Direcliva Permanente
No.005 del 20 de Mayo de 2015; que hace referencia a la actualizacion del
programa de atencién al usuario y determina los lineamientos emitidos por la
Direccidon General de Sanidad Militar; se presenta el informe consolidado sobre los
logros alcanzados durante el periodo de Enero 01 a Marzo 31 de 2021, la
informacion referenciada se presenta de acuerdo con las directrices emitidas por la
DIGSA mediante oficio radicado No. 9886 de fecha junio 04 de 2019.
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2.1.LI

NEA DE ACCION ORIENTACION DE INFORMACION

La Direccion de Sanidad Ejército a través de sus Establecimientos de Sanidad
Militar; en la linea de accion de orientacion e informacion de los usuarios realizo
actividades relevantes durante el periodo en mencidn, las cuales se describen a

continuacion:

LINEA DE ACCION CRIENTACIGN E INFORMACION

OBJETIVOS

A 5 {CADORE
ESPECIFICOS META ESCRIPCION IDICADORES

TERA ORJETIVO GENERAL

EVIDENCIA

PR

1%

fe Aumenter

Soclalzar @ havés e

tara informaci

Usearios asistentes

4

cioes, &nvegs

X100 % =

usuarios
cindadang

Tabla 1. Fuente: Oficinas de Atencidn al Usuario. Direccidn de Sanidad Ejéricto 2021,

Al interior de los Establecimientos de Sanidad Militar que cuentan con oficina de
atencion al usuario a nivel nacional, se programan aclividades de orientacion e
informacion para la difusion de los lineamientos emitidos por la Direccion 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

comunicacidn con

reuniones virtuales, difusion a través de las emisoras.
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Teniende en cuenta el Plan Nacional de Vacunacion contra COVID-19 expedido
bajo el Decreto 109 del 29 de enero de 2021, que tiene como objetivos
primordiales: a) reducir la mortalidad por COVID-19 v b) reducir la incidencia de
caso graves por COVID-19; vy la Resoclucién 197 de febrero/2021 emitida por el
Ministerio de Salud y Proteccion Social, por la cual “se adoptan los lineamientos
técnicos v operativos para la vacunacion contra el covid-19”; la Direccién de
Sanidad Ejército por intermedio de la Oficina de Servicic al Ciudadano y de la
seccion de comunicacidn estratégica; implementa actividades que faciliten la
orientacion y sensibilizacién a los usuarios para el uso racional de los canales de
comunicacion a nivel descentralizado,

La Direccidn de Sanidad Ejército realiza la campafia de orientacidn e informacion
con el objetivo de difundir la informacion sobre el proceso de vacunaciéon contra el
covid-19 de los usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares,
utilizando diferentes canales de comunicacion de acuerdo a las fase y etapas
definidas por el Gobierno Nacional.

A.Etapa Inicial: Caracterizada por la difusidn de la informacidn para la
actualizacion de los datos personales de los usuarios a través del
portal.saludsis.mil.co, con el fin de categorizar y priorizar a los usuarios de
acuerdo con las fases y etapas definidas por el Ministerio de Salud y Proteccion
Social en la Resolucion 197 de 2021; utilizando diferentes canales de
comunicacion para la difusion de la informacién.
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B.FEtapa intermedia: En esta etapa se da prioridad a la transmision de la
informacion a los usuarios sobre los lineamientos técnicos y operativos para el
acceso a la aplicacién de la vacuna contra el covid-19 de acuerdo con los
parametro emitidos por el Gobierno Nacional, con el fin de que la vacunacion se
realice de forma progresiva al personal cuya actividad principal esta involucrada
con la atencion de pacientes que tienen diagndstico confirmado de COVID-19 y
a los usuarios que tienen el mayor riesgo de presentar un cuadro grave y de
morir por COVID-19. La Direccion de Sanidad Ejército a través de la seccion de
Comunicacién Estratégica realiza videos informativos dirigidos a los usuarios,
para promover su participacion en el procedimiento de la vacunacion contra

covid-19; por otra parte, se realiza difusién de la informacion institucional:
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C.Etapa de Seguimiento: La Direccion de Sanidad Ejército, continua con la
difusion de los lineamientos técnicos, operativos para el acceso a la aplicacion
de la vacuna contra el covid-19 y de la informacién relacionada con los
procescs médicos y administrativos, informacién que se socializa y difunde a los
usuarios del Subsistema de Salud de la Fuerzas Militares:
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Los Establecimientos de Sanidad Militar a nivel Nacional, efectuaron la divulgacion
de los lineamientos técnicos y operativos a los usuarios, fortaleciendo el acceso a
la informacidn por parte de los usuarios, se anexan l0s siguientes documentos:

Acta No. 000595 de fecha marzo 11/21 DMCAL.
Acta No. 000669 de fecha marzo/21 DMTOL.

Acta No. 0248 de fecha marzo 12/21 ESM BAS 02.
Acta No. 0259 de fecha marzo 12/21 ESM BAS 02.

® & ® &

De acuerdo con los lineamientos emitidos por la Direccion General de Sanidad
Militar para la linea de accidn orientacidon e informacién para el Sistema de
Atencién al Usuario y Participacion Social, se definieron como rutas esiratégicas
las siguientes:

RUTA TAREAS

1. Dar a conocer & los usuarios del S8FM los derechos y deberes en
salud que les asiste.

2.- Mejorar el conocimiento de los profesionales tanto administrativos
como asistenciales del S8FM, en derechos v deberes de los usuarios
en ef SSFM

3.~ Progresar en &l nivel de ejercicio de los derechos y deberes de los
usuanos en e SSFM.

RUTAESTRATEGICA No. 01
"DERECHOS Y DERERES”

4.- Ewvaluar la progresion en el conocimisnto vy ejercicio de los
derechos y deberes en el SSFM e implantar acciones de mejora

5 Dar a conocer a los usuarios del SSFM, los mecanismos de
contacto con la Entidad.

1. Informacion de interés

2. Estructura organica y talento humano.
RUTA ESTRATEGICA No. 02

!NF*ORMACIQN, SISTEMAS DEI3. Instrumentos de gestidn e informacién
INFORMACION Y TICS"

4. Potenciar el uso de las Tic's como herramienta de informacion v
accesibilidad

5. Proweer a los profesionales de la formacién necesaria para
desempefiar sus funciones de informacidon

RUTA ESTRATEGICA No. 03:11. Promower la accesibilidad de las personas a los diferentes ESM del
ACCESIBILIDAD SSFM

1. Promover la participacion efectiva de los cludadanos a través de los
drganos establecidos

RUTA ESTRATEGICA No. 0412, Contribuir a la sostenibilidad del sistema fomentando la adecuads
PARTICIPACION wiilizacion de los recursos a través de la formacidn e informacisdn

3. Ewaluar ta disponibilidad vy la utilizacion de los instrumentos de
participacién en salud vy desarrollar acciones de mejora
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La evaluacion de los indicadores para las estrategias:

indicadores Estrategia No. 01 Derechos y Deberes

. . 1854

% usuarios que conocen la carta de X 100% = 88%

derechos ydeberes de salud " ’
2149

Fuente: Encuesta de satisfaccion |V Trimastre DIGSA.

1200
% profesionales que conocen la carta de - X 100% =  30%
derechos ydeberes de salud 4012 ’

Fuente: informacion Oficinas Atencidon al Usuario ESM a nivel Nacional.

N g " 314022
o. consultas a cartas de derechos y _ X 100% = 2%
deheres en plataforma.

16388443

Fuente: Dato Global de nimero consulta pagina web DISAN EJC.

2805
imiani v ¥y ! R
'Reqtsersﬁ.ié.ztas xéiauos al | —————  100% = 35%
incumplimiento de derechos en salud 8082

Fuente: informacion estadistica DISAN EJC criterio reclamos.

Indicadores Estrategia No. 02 Informacion,
sistemas de informacion y tics

N . de derech 314022
0. consulias a cartas de derechos Y - X 100% - 29,
deberes en plataforma.

16388443

Fuente: Dato Global de nimero consulta pagina web DISAN.
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5691
Numero de peticiones trimestrales

. . . . ., T S 100% = 08%
relativas a informacién y orientacion.

5765

Fuente: Informacion estadistica DISAN EJC criterio peliciones {(solicitudes

3936
Numero de paticiones wimestrales

. : L . . T . 2% 100% = 78%
relativas a informacion y orientacion.

5054

Fuente: informacion estadistica DISAN EJC criterio peticiones (solicitudes)

) 7621
Numero de usuarios satisfechos

con la informacién proporcionada 2 eeeeeeme——" X0 100% = 84%
en las respuestas de las POQRS

8082

Fuente: Informacidn estadistica DISAN EJC criterio peticiones (solicitudes)

Indicadores Estrategia No. 03 Accesibilidad

Numerc PQRS timestrales 148
relativas a accesibilidad enlos = X 100% = 5%
senicios de salud 2805

Fuente: Informacion estadistica DISAN EJC criterio reclamos (accesibilidad)

Numero de tramites realizados 1034

= 0, = o,
a través de la plataforma web X 100% 20%

5054

Fuente: Informacion estadistica DISAN EJC criterio peticiones (rdmites v servicios en linea)
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Indicadores Estrategia No. 04 Participacién

o men il 12
g instrumentos  de  participacién ; X 100% = 100%
existentes en salud S
12
Fuente: Jornada de Participacion Ciudadana.
. , 4012
No. participantes en jomadas/cursos o -
o T X 100% z 1%
de formacién y talleres
518319

Fuenie: Informacidn Oficinas Atencidn al Usuario ESM a nivel Nacional.

2.2.LINEA DE ACCION HUMANIZACION EN LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS

Las actividades realizadas por los Establecimientos de Sanidad Militar en la
linea de humanizacion se presentan a continuacion:

LIHEADE ACCION HUMARIZACION EN LAPRESTACION DEL SERVICI
OBJETIO GENERAL | OBJETINGS ESPECIFCOS HETA

DESCRIPCION MDICAGORES RVIDENCIA HPACTO

e canaciacié
r

g1 s procesos
o folografico :

rickin eficiente pary

U

]

oo ¢l B frato-

Ia prestacin de &
s sakad desds s

4reas,

506X 100 = 100%
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LINEADE A0CION% HUMANIZACION EN LAPRESTACION DEL SERVICIO

TERA OBJETIG GEHERAL | DRJETIVOS ESPECIFICOS META BESCRECION HBICADORES EFRENCIA MEACTC

La Oficina de Servicio al Ciudadano de la Direccion de Sanidad Ejército, para la
vigencia 2021 emite los lineamientos para la gestion de las lineas de accion de
la dependencia, bajo el radicado No. 2021324000936723 de fecha enero
29/2021, destacando que el proceso de Humanizacion debe ser una prioridad
en los Establecimientos de Sanidad Militar con el fin de centrar sus servicios en
el usuario para garantizar una atencion con calidad y calidez; la humanizacién
es un proceso complejo que comprende las dimensiones de la persona;
involucra lo ético que se relaciona con los valores; para velar por las relaciones
asociadas con la dignidad de todo ser humano; que se caracteriza por la
excelente manera de tratar a una persona con una vida Unica capaz de sentir,
pensar y reaccionar; la disminucién de las barreras de acceso a los servicios de
salud y la mayor equidad en la prestacion de los mismos.

Con base a lo anterior; el acuerdo 075 de 2020 por el cual se establecen las
politicas y lineamientos para el sistema de atencion al usuario y participacion
social del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional; en
su articulo 9°; establece que la “...humanizacioén en la atencion en salud. se
determina desde el nivel estratégico hasta la operacion, el trato digno, con
respeto, cordialidad, calidez, debida orientacion y comunicacion accesible,
oportuna y permanente, respetando las dimensiones psicolégicas, biologicas,
social y espiritual de la persona, enmarcado en la élica, los valores y
principios...”
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El mismo articulado define la politica de humanizacién en la atencién en salud
como el “...compromiso de brindar un frato humanizado, centrado en el
reconocimiento a la dignidad humana, equitativo y seguro a los integrantes del
equipo de trabajo y usuarios en general; con observancia en el respeto por la
persona, la diversidad y pluralismo cultural, la cordialidad, la orientacion, la
comunicacién permanente y la privacidad en la atencion; considerandolos como
sujetos de derechos, excluyendo cualquier forma de malfrato, discriminacién,
agresion e indiferencia, lo cual debe ser reciproco por parte de los usuarios, en
beneficio del mejoramiento continuo de la prestacion de los servicios y
convivencia laboral...”.

Con el fin de implementar la Politica de Humanizacion del Sistema de Salud de
las Fuerzas Militares v de la Policia Nacional, los Establecimientos de Sanidad
Militar a nivel nacional son responsables de generar la cultura de la
humanizacion fundamentada en el trato digno de los usuarios y funcionarios;
fomentando los principios orientadores del sistema de atencidén al usuario y
participacion social determinados en el articulo 6° del Acuerdo 075 de 2020,
fundamentados en la igualdad; la equidad; la ftransparencia; la
corresponsabilidad; el enfoque de derecho; la autonomia; la solidaridad vy la
territorialidad; la funcién principal de los Establecimientos de Sanidad Militar es
velar por el cumplimiento de las esirategias y objetivos determinados que se
describen a continuacion:

ESTRATEGIA HUMANIZACION CAMPO APLICACION POLITICA ACCION IMPLEMENT ACION

ACUERDO 075/2020 HUMANIZACION

Divuigacion de los protocclos de atencidn del MDN

Dar a conocer 3 los usuarios del SSFMlos derechos v

deberes en salud que les asiste (carta de trato digno)
mplementar  fa Poliica  de Meijorar &l conocimienio de los profesionales tanto
Humanizacion en todos 108 niveles ) instrativos . asistenciales del | s
rm ci%m’;sabn;émvdam:{; d; Trato humanizado, centrado en el admxrzsiratzvcz; como la$;sgenc;a,es del SSFM, en
Ge respor Qag  ceny reconocimiento a la dignided humana, dergchos v deberes de los usuarios en e SSFM

Sistema de Salud de las Fuerzes
Militares v de la Policla Nacional,
fundamentada  en  las  lness
estratégicas de la Humanizacion. Inciuir en el proceso de nduccién - Reinduccion de los
funcionarios plblicos y demas personal invoiucrado en
la prestacion de los servicios de salud, aspecios
relacionados con la cultura de la humanizacion del
Sistema de Salud de las Fuerzas Militares v de la
Policia Nacional

equitativo y seguro a los integrantes dell Socializacion acuerdo 075 de 2020 dirigida 2 los
equipo de trabajo y usuarios en general.  lfuncionarios; usuarios y partes interesadas.
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ESTRATEGIA HUMANIZACION
ACUERDO 0752020

CAMPG APLICACION POLITICA

HUMANIZACION

ACCION IMPLEMENTACION

Promover ia cultura institucional de
hurnanizacidn, mediante
actividedes que forfalezcan la
calidad v la percepcidn en g

Humanizacién en cada uno de los
Subsistermas, que involucre lideres
de procesos y direciivos de log
Establecimientos de Sanidad.

prestacién del servicio, a través dejObservancia en el respeto por la persona,
la conformacion del Equipo Lider dejla diversidad v pluralismo culfural.

Equipo Lider Humanizacidn: Conformado por
Director Establecimiento Sanidad Miitar.
Subdirector clentifico ESM.

Jefe garantia de la calidad.

Lider de ATEUS,

Jete de talento humano

Seguimiento, verfficacién y control a la gestion de
PQORS recepcionados de manera diresta ¢ indirecia
por el ESM.

Seguimiento & comportamiento de los PQRS
refacionados con Iz inconformidad en &l trato (QUEJA),
los RECLAMOS relacionados con: calidad y calidez en
Iz atencidn; cancelacién citas medicas- odontcldgicas.

Aplicacion encuesta de satisfaccion de los usuarios,
analisis de resultados v planeacion acciones de mejora
de acuerdo con los fneamientos DIGSA

Promocionar, socializar los principios orientadores del
Sistema de Alencidn al Usuaric y Participacién Social
referenciados en el acuerdo 075 de 2020; pars @
fortalecimiento del enfoque diferencial en salud.

tar v unificar un modelo de
comunicacion institucional a través de
medics y canales de comunicacién
axtemos ¢ infemos que sean efec
entre los usugrios, funcionarios p
y demés personal involucrade en g
prestacion del senicio de salud,

perm

ila cordislidad, Ia orientacidn, 1z comunicacion

anenie y fa pr

Dar a conocer a i0s usuarios del SSFM, los mecanismos de
contacte con el Esteblecimisnto de Sanidad Militar,

Realizer fa difusidn de los sendcios que prastz ol ESM v su
use racional de los m

P
medias

ares

o del
ivles an la

Elaborar o dia
tacroiogicos di

locativa y
@ de alencidn

de los ESM 3 nivel naciongl, determinacion de necesida
Yy CO8I0S.
Eisborar ef proyecto de inversidn para & forialecim

drez de alencidn 2l usuerio relacionands las dif
respecto a barreras arquitectdnicas v sensoriales def
{pian de accidn 2021).

Porer & disposicion de los usuarios informacitn aclualizada
sobre ubicacién de las oficings de alencion al ust
ESM.

Socigiizacién del manual cel usuaric emitide por 1z Dirsccidn
Gengral de Sanidad Militar,

Generer estrategies de comunicacién qus permitan la difusion
de los servicios que brinda los ESH; fos derechos v debares,
acessibilidad v tramite 2 103 usuarios.
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ESTRATEGIA HUMANIZACION CAMPO APLICACION POLITICA

ACUERDO 07512020 HUMAMIZACION ACCION IMPLEMENTACION

Provesr a los profesionaies de lz formacion necesaria para
desempefiar sus Rncio ¢ actiidades contratadas por el
ESM {procese de ind y reinduccién).

Reglizaciin de la jormada de participacidn cludadana ds
margra  virual  por  regional  con usuarios, vesdurias
«.Ludajar 138y claciones de usuarios al interior de los
os de Senitad Milltar que cusntan con oficing

encion al usuaric,

e de cortmer @l

culiura de ia huma
de Salud de las
la Policia Nacional,

| Prestacion de los s y convivencia laboral.

Asistencia y parti
acuards con ios linsamisl

Emo consolidado actualizado veedurias y asociacionss a
nitvel naciorat de acuerdo at cuadro anexo

Reunionss  wrtuales de seguimiento a Ja gestion de las
oficinas de atencidn al usuario de los Esiablecimientos de
Sanidad Miliar

Respecto a la linea de humanizacion de los servicios los Establecimientos de
Sanidad Militar centran sus actividades en la divulgacion de la informacion para
el acceso de los usuarios a los servicios ofrecidos, la modalidad de las
actividades programadas presenciales se encuentra restringidas por la situacién
de la emergencia sanitaria, fortaleciendo los canales virtuales para acceder a la
informacién y capacitaciones estipuladas. Se anexan en medio magnético
algunos soportes de las actividades efectuadas por los Establecimientos de
Sanidad Militar:

% Anexo No. 01 Acta 0064 Difusidn portafolio de servicios ESM BAGAL.
Anexo No. 02 Acta 00101 Divulgacion protocolo humanizacion ESM GMSIL.
Anexo No. 03 Acta 02048 Derechos y deberes de los usuarios ESM BAS12.
Anexo No. 04 Acta 02474 Socializacion acuerdo 075 ESM BIPAT.

Anexo No. 05 Acta 0131 Importancia del trato digno ESM BISUC.

Anexo No. 06 Acta 126 Socializacidén manual del usuario ESM BAS14.
Anexo No. 07 Acta 094606 Induccidn personal ATEUS DISAN EJC.

Anexo No. 08 Acta 2021339001352176 Capacitacién Acuerdo 075/2020.

% Anexo No. 09 Acta 00184171 Capacitacién Manual del Usuario SSFM.

2,
‘0’

KA e 9, 7, S, 9,
OQ(& 00@ L < 00' é,;‘ 6&4‘
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2.3.LINEA DE ACCION PARTICIPACION CIUDADANA

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

Con la emergencia sanitaria por COVID-19; la Direccién de Sanidad Ejército
contintia con las jornadas de participacion 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 el mes febrero/2021.

Asi mismo la Superintendencia Nacional de Salud reactivo a partir del mes de
enero/2021 los encuentros virtuales, programas radiales, donde se realiza
participacion activa de los Establecimientos de Sanidad Militar comprometidos:

LINEA DE ACCION PARTICIPACION CILDADANA

BIETHV ,.
TEMA RENOGRER | oS HETA DESCRIPCION IDICADORES | EVIDENCIA

ESPECIFICOS HPACTO

i'?

L {Prome 3 2 reuson gl
Retnidn  Veeduias :

Veeduras, asocia

5 Ug fc,x\“” 3

o
i

0= 0 |

v

. Ve
Ddloge  con lol
Supsintendencia
Nacicndl de Salud

s ESM

FORTALECIMIENTD
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{ADISCIPLINA Y EL
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Se anexan las actas sobre las actividades de participacion realizadas por los
Establecimientos de Sanidad Militar:

Encuentros Participacion Ciudadana:

- Acta No. 0178 ESM Regional No. 01.

- Acta No. 0719 ESM Regional No. 02.

- Acta No. 000313 ESM Regional No. 03.

- Acta No. 0453 ESM Regional No. 04.

- Acta No. 219 ESM Regional No. 05,

- Acta No. 01966 ESM Regional No. 06.

- Acta No. 20210148 ESM Regional No. 07.

- Acta No. 0898 £ESM Regional No. 08.

- Acta No. 202134200332896 ESM Regional No. 09.
- Acta No. 000469 ESM Regional No. 10.

- Acta No. 0172 ESM Regional No. 11.

- Acta No. 2021648001139636 ESM Regional No. 12.

Encuentros Supertintendencia Nacional de Salud:

- Acta No. 0169 ESM BAS 10 ciudad valledupar.
- Acta No. 00259 DMCAL ciudad Cali.

2.4.LINEA DE ACCION AUDITORIA DEL SERVICIO.

De acuerdo con el proceso de verificacion de la satisfaccion de los usuarios, la
Direccién de Sanidad Ejército realiza la socializacion de los resultados
obtenidos correspondientes al afio 2020, con el fin de efectuar los planes de
mejoramiento con la coordinacion de las secciones de gestion de la calidad en
salud de los Establecimientos de Sanidad Militar; de igual manera de acuerdo
con los lineamientos emitidos por la Direccidn General de Sanidad Militar, a
mediante circular No. 23, radicado 0121002450502 de fecha marzo 09 de 2021,
los Establecimientos de Sanidad Militar inician la aplicacidén de las encuestas
correspondientes al primer trimestre del afic en curso, en 26 Establecimientos
de Sanidad Militar con una muestra de 2.535 usuariocs.

De acuerdo con la informacion remitida por la Direccion General de Sanidad
Militar, referente a la medicion de la percepcidn de la satisfaccion del usuario
vigencia 2020, se obtuvo los siguientes resultados:

FORYALECIMIENTG
DE LA VOCACIUN
LADISUIPLINAYELBY
Entrada Principal Carrera 7 No.52 ~ 48 DISAN
Teléfono: 4261434
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INDICADOR DE SATISFACCION DE USUARIO EN LOS
SERVICIOS DE SALUD PRESTADOS EN EL SSFM SATISFECHO | INSATISFECHO

SATISFACCION USUARIO  SERVICIOS DE  SALUD 4 .
PRESTADOS EN EL SS§FM 7 ”
EXPERIENCIA DEL SERVICIO EN EL SSFM 91% 9%
OPORTUNIDAD EN LA ATENCION EN EL SSFM 77% 23%
INDICADOR DE TRAMITES EN EL SSFM 83% 17%

TOTAL 81% 19%

SATISFACCION DISAN EJC 2020

& \
Il TRIM-20 1 TRIM-20 IV TRIM-21
“ SATISFACCION 70% 77% 77%
& NO SATISFECHO 30% 23% 23%

EXPERIENCIA DEL SERVICIO DISAN EJC 2020

N
H TRIM-20 I TRIM-20 IV TRIM-21

§ BATISFACCION 88% G1% 82%

= NO SATISFECHO 12% 9% 8%

?&&?&iﬁ%%ﬁi@é?%

Entrada Principal Carrera 7 No.52 — 48 DISAN
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INDICADOR DE OPORTUNIDAD DISAN EJC 2020

I TRIM-20
1 SATISFACCION 71%
w NO SATISFECHO 28%

i TRIM-20
79%
21%

iV TRIM-21
80%
20%

INDICADOR TRAMITES EN EL SSFM DISAN EJC 2020

I TRIM-20
® SATISFACCION 79%
®NO SATISFECHO 21%
FORTALECIMIENTO

DE LA VOCACION MILITAR,

i LADIBUIPUNAYEL BNRENAMEENTD
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TRAMITES! SERVICIOS EVALUADOS
ENEL PERIODO

No. DE PERSONAS QUE

PARTICIPAN EN LA
EVALUACION

CALIFICACION
EXCELENTE48AS
BUENO35A45
REGULAR 28 A 3.8
MALO1AZS

Experiencia del Senicio

§.880

i} indicador experiencia del senicio se encuentra
en el 91% de satisfaccién, Iz insausfaccidn se
presenta en &l 9% el 57% de los usuarios
gncuestados  califican el estado  de  las
instalaciones, dofacién y equipo del servcic en
Bueno yel 28% como Muy Bueno, el 12% lo evaluan
ente reguiar, malo ymuymalo.

Ante la pregunta sobre como califica su estado de
salud luego de la atencidn; el 57% de los usuarios
encuestados la evallan como bueno, el 38% como
muy bueno yel 7% entre regular, malo ymuymalo.

La calificacién del frato del personal durante el
servicio fue evaluada en bueno en un 48%; muy
bueno en el 44%; regular el 4% ymalo en el 1%.

Oportunidad

5.606

L.a satisfaccion sn el indicador de oportunidad se
encuentra que el 1% de los usuarios encussiados
la califican comeo Muy Mala; el 2% como Mela, 9%
como Regular; el 82% como Bueno yvel 32% como
Muy Buena; la pregunia con mayor calificacion en el
muybuenoc con el 37% corresponde a como califica
la accesibilidad y el tato del personal que
suministré vo dispensd los medicamentos?.

Tramites en ef SSFM

5091

L.a satisfaccién en el indicador de tramites al interior
del SSFM, se observa que sl 1% de los usuarios
encuestados la califican como Muy Malo: el 2%
como Malo: 7% como Regular; el 51% como Bueno
y el 53% como Muy Bueno; i3 pregunta con mayor
calificacion  en el muy bueno con el 44%
corresponde a jComo califica el proceso de
Auforizacidn  de  alenciones  especializadas,
procedimientos y medicamentos? (accesibilidad,
informacion, oportunidad y tralo)?.

Otras Ewaluaciones
{conocimiento derechos v
deberes).

5483

El 86% de los usuarios encugsiados refieren que
conocen  sus  derechos vy deberes;, el 14%
manifiesta no tener conocimiento.

TOTAL TRAMITES/ SERVICIOS: 15

aspectos evaluados

TOTAL
PARTICIPANTES
6.261

CALFICACION PROMEDIO ?

Entrada Principal Carrera 7 No.52 — 48 DISAN
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CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 43
OPINIONES POSITIVAS N/A
AGRADECIMIENTOS N/A
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION "
DEL SERVICIO

CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
QUEJAS 223
RECLAMOS 2805
OPINIONES NEGATIVAS N/A
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION o6
DEL SERVICIO °

T
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2.5.LINEA DE ACCION SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS

(PQRS).

2.5.1. ESTADO REQUERIMIENTOS PENDIENTES CUARTCO TRIMESTRE 2020

sepENpENGis| RECBIDASTOTAL | RESUELTASALA | PENDEENTESPOR | NUMERODE DIAS |% PEDIENTES POR
ERVERVR T BERIODO ANTERIOR FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER

DISANEJC 8731 RT3 0 ] %

Durante el cuarto trimestre de 2021 la DISAN EJC recibié 8.157

requerimientos, al finalizar el periodo se realiza el cierre con respuesta de
fondo de 8.674 PQRS, se encuenira pendiente el clerre de 62 que
corresponden al 1%, el promedio de dias vencidos corresponde a 120

dias.

PERIODO ACTUAL PRIMER TRIMESTRE 2021.

2.5.2.

Teniendo como referente la informacién suministrada por los
Establecimientos de Sanidad Militar se observa que en la actualidad se
encuentra un pendiente por resolver del 4 % de los PQRS.

oEpEnDEnc | RECBDASTOTAL | RESUELTASALA | PENDENTESPOR | NUMERODEDIAS 1% PEDIENTES POR
PERIODOACTUAL FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
DISANEJC 6082 7590 49 15 6%
El  comportamiento de los PQRSR  recepcionados por os

Establecimientos de Sanidad Militar para el Primer Trimestre de 2021 se
presenta a continuacion:

FORTALECIMIENTD o
DE LA VOCACION MILITAL B e
LA DISCIPLINA ¥ EL ENTRENAMIENTD | ER P &
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ESMBAS 01 210 206 4 25 2%
ESMBAS 02 50 47 3 22 8%
ESMBAS 06 327 308 18 25 5%
ESM BAS 08 403 381 22 36 5%
ESMBAS 09 152 142 10 25 7%
ESMBAS 10 600 596 4 18 1%
ESMBAS 11 113 111 2 15 2%
ESMBAS 12 40 37 3 15 8%
ESM BAS 14 68 67 1 25 1%
ESMBAS 15 70 &9 1 15 1%
ESM BAS 16 27 27 g 0 0%
ESMBAS 17 8 7 1 15 13%
ESMBAS 18 74 74 O 0 0%
ESMBAS 23 88 51 7 10 12%
ESMBAS 29 86 78 8 0 9%
ESMBAS 30 89 83 8 31 7%
ESMBASCO 80 80 0 0 0%
ESM BIAYA 83 79 4 15 5%
ESM BISUM 63 62 1 25 2%
ESMBICOR 388 386 2 15 1%
CRH BASAN 420 417 3 15 1%
ESM BIRNG 32 32 0 0 0%
ESM BIROV 106 106 G ] 0%
ESM BAPAL 127 116 11 Y 9%
ESMBNVER a3 80 3 0 3%
ESM BAGAL 260 241 18 25 7%
ESM BASAM 222 218 & 23 3%
ESM BIVEN 82 51 31 35 38%
ESM GMRIP 74 74 G 0 0%
ESM GMSIL 115 1158 4] 0 0%
ESM BISUC 115 114 1 0 1%
ESM GMCAB 40 31 g 10 23%
ESMBICOD 53 44 S 10 17%
DISMEG 86 85 1 15 1%
MED. LABORAL 422 407 15 30 4%
DMSCC 312 297 15 20 5%
DMTOL 200 197 3 22 2%
DMSUR 117 115 2 10 2%
DMMED 514 454 60 45 12%
DMBUG 290 217 73 45 25%
DMGEM 661 812 8G 0 10%
DMCAL 229 181 48 21 21%
DMORI 108 a8 7 22 7%
DISNOR 276G 266 4 15 1%
DEPENDENCIAS DISAN 128 123 5 25 4%
TOTAL DISAN EJC 8082 758G 492 720 6%

Teléfono: 4261434

FORTALECIMIENTO

DE LA VOCACION MILITAR, | 2%
LA DISCIPLINA Y EL ENTRENAMIENTD | B
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2.5.3. TIPO DE REQUERIMIENTOS ATRIBUIBLES A LA PRESTACION DEL

SERVICIO
CUARTO N PRIMER o
TPo TRIMESTRE 2020 e TRIMESTRE 2021 &
QUEJAS 237 9% 223 7%
RECLAMOS 2518 91% 2805 O3%
TOTAL prgsts 400% 3028 100%

Al efectuar comparacidon de las quejas y reclamos en los periodos
verificados se evidencia un aumento del 9%; las quejas disminuyeron en
un 6%; por su parte los reclamos incrementaron en el 10% respecto al
tltimo trimestre de 2020. De acuerdo al comportamiento de los reclamos
interpuestos por los usuarios durante el primer trimestre 2021, las diez
primeras causas se describen a continuacion:

DIEZ CAUSAS DEL RECLAMOS PRIMER TRIMESTRE 2021.

ESPEGIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS . £5M DONDE SE PRESENTO LS
¢ ERIEHTOS! a j h .
CAUSALES Ho. REQUERIENTOY % CAUSALES ACCIONES TOMADAS CAUS

Procesos Asistenciales

ual de 2gendas paa las sspec

iara v de salents fumane pogo efciznte 2

INCONFORMIDAD POR L
DEMORA BN LA
AUTORIZACION DE SERVICIOS
HEDICOS

818 &%

Asgestos Adwinistratives:

6n % i3 ved gxierna en procsse.

sionalks esperializados en areas de

) \5 Qi HON
@& ATISCIPUING Y EL BNTREN
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LA DISUIPLGL Y EL DTRENAMIEENTD
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!
| ) ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS - ESH DONDE SE PRESERTC LA
3 i ERIEKT EA RS T ]
CAUSALES Ho REQUERIENTOS! % CHISKES ACCIONES TOMADAS CHlshL
Procesos adninistratives
FALTA QPORTUMIDAD
CONTIHUDAD 24 &%
TRATAMIENTO
ESPECIFICAR PORGUE SE PRESENTAN LSS
JORES T $
CHISALES ACCIORES TOMADAS
Aspactos Asistenciaies:
|
. ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS ESM DONDE SE PRESENTC LA
CAHIBAES i REG 70 o OHE !
CAUSALES No REQUERIEMTOS. % CAISALES ACCIONES TORADAS SHISAL
s an B €4 Di anlas confataciones.
INCONFORMDADEN LA e freas g ¥
REIDAD
ACCESL..H.EM- FjARALA y {6, HTOL ESHBASY,
ASIGNACION DELAS CITAS | % 0. HSL DHORL 84S
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]
| ESPECIFICAR PORQUE SE PRESENTAN LAS ESH DONDE SE PRESENTO LA
: Ho. REQUERIENTOS. % " e 004 A
CRISALES Ho. REQUERIENTOS CAUSALES FCCICHES TOMADAS CAUSAL
DEMORAENTOMADE
EXAMENES DIAGNOSTCOS ki %
LABORATRION
aforzacions:
i Eemenes fi
) . . BSPECIFICAR PORGUE 58 PRESENTAN LA ESH DONBE SE PRESENTO LA
CHISHES He REQUERIENTOS % CAISALES ACCIONES TOMADAS CAUSAL
n de agendas won o
B
INCONFORMIDAD FALTADE
CPORTURIDAD DE GITAS 87 6%
ER LA RED EXTERNA 73 la recepoion y g
5 ; . . ESPFECIFICAR FORQUE SE PRESERTAN LAS BRES T ESM DONDE SE PRESERTS L4
CAUSARLES Ho. REGUERIENTOS % CAUSALES ACCIGRES TOMADAS CAUSAL

INCONFORMIDAD POR LA
DEMORA EN LA ENTREGA 84 5%
DEELEMENTOS £ INSUMOS
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ECIRCAR FOROUE § S ) 4 DONDE SE PRESERTO |
ESPECIFCAR PORQUE 35 PRESENTAN LIS (CCIONES TONADES ESH DONDE SE PRESERTO LA

dSALE : HIES %
CAISAES Ho REQUEREENTOS] CAUSALES CHISAL

Aspotdos Adninistrativos:

INCONFORMIDAL POR 1A

DENORA 2] EL 8 8%
TRATAMENTO
OgiaMacas
ogramadas
T AL IDEZ PRIMERAS CAUSAS RECLAMO 2219 TE%
TOT AL OTRAS CAUSAS 588 21%
TOTAL RECLAMOS 2808 1OG%

FORTALECIMIENTO

DE LA VOCACION MILITAR,
1 B LADIBCIPUNA Y EL BNTRENAMIENTD
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UARTO TRIM-2029

En la grafica se observa que la “inconformidad por la demora en la
autorizacién de servicios” presenta variacion al compararse con el cuarto
trimestre/2020 en razén al incremento del 5%; la causal “inconformidad cita
medicina especializada”, disminuyd en un 6% al verificar los pericdos; por
su parte “la falta de oportunidad de citas con medicina general” aumentoé en
un 4%; el reclamo por la “falta de oportunidad de continuidad del
tratamiento” no presenté variacion respecto al cuarto trimestre/2020; la
“inconformidad en la accesibilidad para la asignacidon de citas médicas por
medio telefénico”, ingresa este trimestre con el 3% del total de reclamos; la
demora en la toma de examenes diagnésticos (laboratorios), disminuyd en
un 2%.

De acuerdo con el comportamiento de los reclamos se evidencia que las
diez primeras causas representan el 79% del total de los requerimientos:

CUARTO TRA-2020 FRIMER TRIMI-2021
Total Reciamos Diez Primeras Causas 1R8Z TEYs 2218 T,
Total Reclamos otras Causas H568 269 BRSGB 21%
Total Rectamos PORSK Periodo 2618 100% 2808 100%

FORTALECIMIENTO % i
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agendamiento
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INCONFORMIDAD OPORTUNIDAD CITA MEDICINA GENERAL

Sistema Capacidad del servicio

HEAICUDEN ’ @ sanitaria

——————————

~.

INCONFORMIDAD  FALTA Y\
DE OPORTUMDAD DE |
) ; CiTAS  DE MEDICB®R |
¢ / GENERAL §
$ d
& é L——
d ;
§ $

Dificultad en manegjodels
WEB

Parsonas

INCONFORMIDAD OPORTUNIDAD CONTINUIDAD TRATAMIENTO

Sistema Capacidad del servicio

Detilidadenelpro
referenciay

ce804

rencia

Ho ha»
Demoraent
confrata

\ ——————
SRR . N

INCONFORMIDAD  FALTA
DE CPORTUMDAD EN LA

3
) ; CONTIURAD pE. )
rd TRATAMIENTO
\fs'.

SN ——

lingar paraia Hi:‘\,@Sidc!duL

JJagtodo Personas
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INCONFORMIDAD ACCESIBILIDAD CITAS MEDIO TELEFONICO

Siglema

INCONCRIBAD BNLA X
ACCEMBILIDAD PARA LA |

Persomas

ASIGNALION DB LAD
CITAS MENICAS PUR
RE TELEFONCO

2.5.4. TIEMPOS DE RESPUESTA DE LOS RECLAMOS

Teléfono: 4261434
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DISAN EJC
TEMZZE?;ZEESTA ENERO | FEBRERO | MARZO PRIBER CQCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE T:a:gzzs TOTAL
’ TRIMESTRE 2021 2020

1 A5 Dias 227 414 592 1233 507 377 434 1318 2581
6 A 10 Dias 84 131 177 442 183 144 110 437 838
11 A 15 Dias 58 127 119 304 85 77 34 196 500
16 A 20 Dias 48 49 44 138 41 48 21 110 248
Mas de 21 Dias 302 242 28 572 262 256 176 694 1268
TOTAL 727 983 860 2850 1678 802 775 2785 5405

Entrada Principal Carr

® CGUARTO TR

1 AS Dias
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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.

2.5.5. ESTADO DEL REQUERIMIENTO POR PRESTACION DEL SERVICIO

DISANEJC
ESTADO RECLAHO ENERO FEBRERO | MARZO m?ﬂgi‘;@m o OCTUBRE | NOVIEMERE | DICIEMERE ?&;&éﬂsﬁ’i?zoz@ TOTAL
ABIERTO & 87 283 378 0 it 0 0 378
CERRADO 727 983 980 2650 1078 502 775 2755 5405
TOTAL 735 1050 1243 3028 1078 802 775 2785 5783

Respecto a los reclamos abiertos, se observa que existen factores que

influyen en la prestacién de los servicios, algunos de elios se describen a
continuacién:

a. Vencimiento de la vigencia de las 6rdenes meédicas y prescripcion de
medicamentos, que ameritan un reproceso de autorizacion por parte de
medicina general, incrementando la demanda de los usuarios.

b. Dificultades en la implementacion de las rutas integrales de atencién en
salud, interfiriendo en la gestion 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 medicas.

§§§¥x§§§§§,§§§§~§é§§§

N
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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 publica y privada a nivel nacional.

. Situacidon actual de emergencia sanitaria por la pandemia de COVID 19,
gque 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

cCoronavirus.

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

» Asesoria permanente a los funcionarios responsables del proceso de
atencion al usuario.

» Analisis de la informacidn remitida por los comités de PQRS de las
regionales de sanidad.

» Reuniones virtuales con los lideres del sistema de atencion al usuario y
participacion social.

2.5.6. RESULTADO DE LOS REQUERIMIENTOS

A continuacidén, se presenta el comportamiento de los requerimientos
interpuestos por los usuarios de acuerdo con la tipologia y proporcion
determinada en los lineamientos:

No. USUARIOS Ho. USUARICS
ESM y ATENDIDOS BN EL SOLICITYDES QUEIAS RECLAMOS BUGERENCIAS SUBTOTAL
ADRSCRITOS S8
TRIMESTRE
10058 26574 27 & 1 51
8172 Q270 353 & 30 2 331
ESM BAS 10 13453 27702 459 £ a7 7 607
ESM BVER 230G 10193 48 1 & ¢ 93
ESM GMROM 2011 12731 4] Iy 4] G )
FORTALECIMIENTO e
DE LA VOCACION MILITAR, | ¢
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No. UsuaRIog | NO- USUARIOS
ESh Aoomros by | ATENDIDOS ENEL | SOLICITUDES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | SUBTOTAL
TRIMESTRE

DMBUG 33438 75140 118 14 180 Z 282
ESM BAS 3¢ 20527 54744 34 12 43 1 Gl
ESM BAS 01 7708 13088 154 25 g
ESM BATAR 4097 a3 0 o 7

ESM BISUC 2436 4574 111 3 9 15
ESM GMSIL 3821 W 107 2 5 2 17
ESM BAGAL 1897 434 242 17 0 20
BIROV 1880 5083 a3 2 0 168
DMCAL 22371 3962 27 193 g 229
ESM BAPAL 3764 7489 94 2 31 0 127
ESM BICOD 4280 7308 7 & 0
ESM BAS 20 10262 22795 16 7 74 o 8
ESM BAS 23 7815 19739 57 2 0 5
ESM GMCAR 3112 12683 9 4 0 4
DMOR! 26887 10 59 o 105
ESM BAS 22 3159 11955 0 9 8 0 o

ESM BAS 98 2485¢ 41827 73 21 233 Z 323
ESM BIPAT 1280 2401 0 0 0 0 ¢

ESM BAS 12 581 43661 18 2 20 0 4%
ESM BAS 27 3658 5677 o 9 0 0 6

DMMED 37278 TEETY 7 30 w7 o] A4
ESM BAS 11 1815 51 4 58 0 13
ESM BAS 44 % 1061 55 5 3 B 3
ESM BAS 15 5303 12541 ¢4 by 2 9 70
ESMBAS 17 8873 32787 2 4 5 Q 8

ESM BAS 16 8278 14431 G 4 14 1 28
ESM BAS %8 4419 8525 67 4 2
ESM BIRNO 44 3388 3552 2 0 0 37
ESNM GMRPY 508 10284 74 { Q 4] 74

Teléfono: 4261434
Direccidn pagina web. w
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No. USUARIDS Ko, USUARIOS
ESH " ATENDIDOS BN BEL | SOLICITUDES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL
ADGCRITOS ESH
TRIMESTRE
DMSOC 12287 100445 86 13 233 4 343
DMGEM 319 12 25 2 843
DISUR 9119 72 1 43 [y "7
DISNOR 23877 179 4 87 2 272
MED. LABORAL 0 0 385 7 20 1 433
ESM B 4828 20460 &8 1 1 0 8G
E£54 BAS 26 1744 9288 o ¢ 0 0 0
CRH 23911 2897 7 118 2 422
DISAN EJC 0 b 29 S 34 ) 128
DMTOL 28781 83253 73 3 24 0 200
ESM BISUM 4205 12380 &1 1 i1 4 83
DISMEG 83 528 7a 1 10 1 87
ESM BAS 08 12187 30128 331 8 83 G 403
ESM BIAYA 3681 8128 4 2 7 9 &3
ESH BASAM 3380 987y 143 79 Y 222
ESM BIVEN 2287 5646 22 4 56 3 35
E5M BAS 09 21854 52049 34 10 108 Y 152
TOTAL £18.318 1.301.20% 5064 a3 2808 33 8118

Fuente: Seccion Bicestadistica DISAN EJC, Base de Datos ESM
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Con base a lo anterior, se determinan los Establecimientos de Sanidad
Militar con mayor proporcion en las solicitudes vy el reclamos, con la
siguiente formula:

No. PQRS * 100/Total usuarios adscritos al ESM

Teléfono 42681434

FORTALECIMIENTOD

DE LA VOCACION MILITAR,
: LA HBUIRUNA Y BL ENIRENAMENTD
Entrada Principal Carrera 7 No.52 — 48 DISAN

Direccion pagina web. www.disanegjercifo.mil.co

s avscrTosEow | | mNEL TemEsTRE | | SUBTOTAL.
ESMBICOR 6172 9270 4,2
ESM BAGAL 1997 7434 3,5
ESM BAS 10 13363 27702 2,2
ESM BAPAL 3764 7199 1.8
BIROV 1880 5088 2,1
DISUR a118 25087 1.7

TOTAL 36.298 81.760




(93]
o0

Proporcion de las Solicitudes

ESM No. USUARIOS No. USUARIOS ATERIRDOS PROPORCION
ALBCRITOS 38 BN EL CTRIMESTRE SCLICITUDED
ESMBICOR 8172 QY270 3.8
ESM BAGAL 1997 7434 3.3
ESMBAS 10 13363 27702 1.8
ESMBAS 01 7708 12088 1,4
EEM BAPAL 3764 7199 1,3
ESM BIAYA 36891 o128 1.1
TOTAL 36.6958 73.781
Proporcion del Reclamo
ES Mo, USUARIOR Ko, USUARIOS ATENIRDOS PROPORCION
KDSORITOS ESM EN B TRIMESTRE RECLAMOS
ESM BNVEN 2287 5646 1.0
DIBUR Q119 28087 3,9
ESMBAS 05 24880 0.5
DMCAL 22321 a8
ESMBAS 10 13383 2.4
ESMBICOR 68172 0,3
TOTAL 781562 148.484

COMPARATIVO PQRSR 1 TRIM-2021 Vs. IV-TRIM-2020

TIFO DE REQUERIMIENTO| PRIMER TRIMESTRE 2021 [CUARTO TRIMESTRE 2020
PETICIONES (SOLICITUDESY 5054 B2 5875 BB3%
QUEJIAS 223 3% 257 3%
RECLAMOS 28056 36% 2618 28%
SUGERENCIAS 33 0,4% 25 $.3%
TOTAL 83118 180% 8758 160%

= PRINER TRIMERTRE 2021

S OUARTO TRIMESTRE 2020

¢ 48 8.3%

e

QUEASR RECLAMOR

R
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Teléfono: 4261434
Direccidn pagina web. w




39

En la grafica se observa que hubo una disminucion del 6% en las peticiones
(solicitudes) respecto al cuarto trimestre/2020; en los reclamos presento un
aumento del 6% en el primer trimestre/2021; sin embargo, persisten como
causales reiterativas falta de oportunidad de citas medicina especializada,
autorizacion de servicios médicos, continuidad del tratamiento, medicina
general y accesibilidad para el agendamiento de citas médicas por medio
telefénico

2.5.7. REQUERIMIENTOS POR CLASE DE ASUNTO

PETICIONES (SOLICITUDES)

HMOTIVOS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS SUBTOTAL % MOTIVOS

RESPUESTAREQUERMIENTO 481 481 %
20 20 %
29 &3 2%

42 42 1%

g 8 %

17% 170 3%

2 2 %

SAPACIDAL iy 20 0%

25% 258 &

PORTAFOLIO DE SERVCICS 358 358 7%
COPIAMHISTORIA CLINICA 321 321 6%
TRAMITES Y SERVCICS EN LINEA 1334 1034 20%
DESBLOGUED SISTEMA 791 T8t 16%
INCLLISION PROGRAMA ATENCION DOCIMIC K IARIA 40 A0 1%
SOPORTES MEDICAMENTOS 33 33 1%
CERTIFICALCS LABORALES 8 3 0%
TRANSCRIPCION FORMULAS MEDICAS 50 49 2%
TRAMITES L«i'l’A AUTORIZACIONES MEDICAMENTOS 102 103 24,
42 43 1%

48 46 1%

3% 36 1%

CANMBIC CENTRO DE ATENCION 238 238 5%

e

E CACION MILITAR,
LA DISCIPLINA Y EL ENTRENAMIENTO
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MOTIVOS PETICIONES ] QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | SUBTOTAL | %MOTVDS
RYICIOS MEDICOS 24 24 %
DATOS 56 1%
SERVICIOS  ME 20R . .
- [3 [4 %
vy
NOVEDADES ADRES 2 2 %
EXPEDICION DE CARNE POR PERDISA 1 t 0%
MULTIAFHACION 1 %
RENOVACION 0.4 SERVICIOS 38 38 1%
EXPEDICICN DE CERTIFICADD 56 58 1%
VENDIM 52 52 1%
ACTIVACIN &6 T
COPIADE GO ) 99 2%
COPIAJUNTANEDICO LABORAL 85 35 2%
JUNTA  MEDICO 0 . “
FROGRAMACH JUNTA  MEDICO  LABORAL 196 150
PERSONAL MILITAR e - e
TOTAL 5864 5054 100%
CAUSAS RECLAMO PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | SUBTOTAL | %MOTWOS
(CERTIFICATIOR) " » ”
354 294 149
INCONFORMDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE GITAS MEDICINA s74 - o
ESPECIALIZADA 57 5 20%
DADAD FALTA DE OPORTUNIDAD OE CITAS EN “ o
ODONTH SENERAL &
NCONE LTA DE OPORTUNICAD EN LAS CFIAS DE ” " 1
ODONT CIALIZADA " “ "
NCONFORMODAD FALTADE OPORTUNIDAD DE CITAS EN & o " -
< Ry 2%
EXTERNA !
ORTUNIDAD DE CITAS PARA
APIAS FISIGAS, ) 2
N 81 51 2%
1CAS (RX TS, .ﬂ,;
SIDAD DE CITAS EN LA o s .
iDAD
b 254 254 8%

FORTALROIM §§§'¥“§3 .

. DELAVD ﬁ&&& MIL
§ N LA ST §§‘§Ei, &N

Entr&aa Principal Carrera 7 No. B2 ~ 48 DISAN

Teléfono: 4261434

Direccion pagina web.

3R

40




CALISAS RECLAMG PENCIONES | QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIS | SUBTOTAL | %MOTVOS
LA DE { LA T 6 EXAMEN ) -
£ i Jite
38 (LABORATC
MIDAD POR LA EN LA ENTREGA DE 0 %
0S DE EXAMENES 5z 32
EN EL TRAMTE . “
3G 36
w 17 1%
BOR LA DEMORA EN LA ENTREGA DE
36 36 1
5¢ 50
A8 56 2%
815 515 22%
AEN LAATENCION BN LA RED) - o
A ATENCION EN s 5 -
EN LA ATENCION EN EL .
27 27 1%
12 12 fiE
31 34 1%
8 8 9%
41IDAD PARA CONSECUSION DE 4 .
AS EN LARED EXTERNA '
CONSECUCION R
S 37 1%
11 164
31 84 3%
3 ] g9
DAD EN LA ATENCION (CALIDEZ ¥ CALIDAD) EN £L 1 o .
RITARIAESM ) ) o
ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD; BN EL o . -
INSULTAEXTERNAESM i

FORTALECIMIENTO iy
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CALSAS RECLAMD PETICIONES | QUEIAS RECLAMOR SUGERENCIAS SUBTOTAL % MOTVOS
AD POR EL NO & ¥ 4 4 0%
g 3
o 2 3%
NCCN LA - o Az
n ) 3 %
INCONFORMID 15 15
POR LA DE  CTA .
1 1 0%
TOTAL o k] 2508 ¢ 2805 106%
QUEJAS
BOTIVOS PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAR SURBTOTAL % MOTIVOS
CIGNARIC 147 147 5%
INCONFORMIDAD TRATO DE  USUARID - FUNCIONARIO B4 59 2%
INCONFORMIDAD TRATO DE FUNCIONARIC -4 - 17 @
FLINCIONARIC 17 / i
TOTAL 223 23 100%
SUGERENCIAS
RMOTROS PETICIONES QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS JUBTOTAL %% MOTIVOS
BUGERENCIA S 33 33 100%
TOTAL 33 33 100%
MOTIVE PTRIGESTRE 2021 NV TRIMESTRE 2020 SURTOTAL %

® ORENTACION E INFORMACION 3036 45%, 4307 56% 8838 52%,

5 ASEGURAMIENTD 567 7% 387 4% 934 6%

=

i8]

o LIUNTA MEDICA LABORAL 551 T% 706 8% 1257 T%
RECLAMOS 2808 35% 2518 29% 5323 32%
QUEJAS 223 3% 237 2.7% 460 3%
SUGERENCIAS 33 0% 25 0,3% 58 8.3%

TOTAL 8115 100% 8755 100% 16870 100%

FPORTALECIMIENTO
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2.5.8. INFORMACION RELACIONADA CON SOLICITUDES, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES.

De acuerdo con el comportamiento de las solicitudes, sugerencias vy
felicitaciones durante el primer trimestre de 2021, los diez principales
motivos de requerimiento se relacionan a continuacion:

;T " " DONDE SE LLEVAN EL REGISTRODELOS
HOTIVO 1 TRIN-2028 § TRIE-2021 HOTIVOS REFERIDOS USUARDS GQUE SCLICIT AN INFORMAGION
Los usuar o M falta de s y tramites que
s . ¥a que no sismpre estos
TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA 862 6% 1034 1 26% con i sclcitudes de los
DESBLOGUEC DEL SISTEMA 636 14% | 7911 20%
RESPUESTA REQUERMIENTO 285 &% 481
tos usuero ridad en e
PORTAFQLIO BE SERVICIOS 621 14% | %31 6% lpodaflic de ESM v la red extema
chinica para
s -y abordl, tramites
COPLA HISTORIA CLINICA 304 % 2L e% de tutela,
de
Loz usuarios informan que 105 numer abarcan) 40 S
NUMEROS TELEFONICOS o 7 1o 7 soficitudes, 103 NUMErS N 500 & ntfs 0l
Y msres
gn ¢l cambio cantro dg
CAMBIO CENTRO DE ATENCION 148 3% 58 8% iws para el cambio
PROGRAMACION JUNTA L . o g
PERSONAL AT B
HORARIOS DE ATENCION 347 8% 178 4%
para nancelacién
oporiuna, ¢
informacion a los
TRAMITES PARA]
AUTORIZACIONES o -~
197 1031 3%
MEDICAMENTOS FUERA £
ACUERDG
TOTAL 4584 0% | 3834 100%

FORTALECIMIENTO
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.

|

_

Se observa que las solicitudes por tramites y servicio en linea durante el
primer frimestre/2021 se incremento en un 6% respecto al Gltime trimestre de
2020; la causal desbloqueoc del sistema aumento en un 6%, seguido por
respuesta a requerimineto que se incremneto en un 6%; el motivo portafolio
de servicios obtuve un areduccion del 5%. A nivel general se envidencia que
las peticiones en el primer trimestre del afio en curso dismunuyeron e un
14% respecto al dultimo trimestre de la vigencia anterior, que corresponde a
620 solicitudes.

DONDE SE LLEVAN EL
REGISTRO DE LOS USUAROS
QUE SOLICITAN
INFORMACGION

SOLICITURES Nes. % MOTIVOS REFERIDOS

irnignivs al
ias lineas telefonicas con

administrativos, gensrarn
dorri ha ia,

talacion
aumnentar

Mejorar las ing
ihvel nackons
SUGERENOIAS 33 439%% fin de agi

iza en ia mat iz de ?MR
ordenada por la DIGSA

Reconocimisnta del buen sendcio a funcionanos de)
sendcios gensmates, MATIS atencidn al usuario,
consulta extarna, satas de ox y al ESM an general,
Reconccimiente del buen senicio personal de salas

FELICITACIONES 43 L7 g enfermerns. agradecimiento por os  sendcics de
prioritaria, jomadas de especiatistas. Directora del
ESKM, poreenal det ESM en general. programa de
rehabilitacion y grupc de la tercera edad.
TOTAL 76 1006%
FORTALBOIMIENTD |
8t S ESERE TR
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DIAGRANA ESPINA DE PESCADO
CINCO PRIMERAS CAUSAS SOLICITUDES

PETICION TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA

Sistgma

Informacion gengral
s servicios

TRABYES ¥ SERVICIOE
Lt

H

L Método

PETICION DESBLOQUEO EN EL SISTEMA

Si‘é{;};;n.;g“ ) Gapacidad del servicio |

programe

U

<\

Felta

cifas médicas

DESBLOQUED DEL
BISTEMA

~1

 Métdo
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PETICION RESPUESTA A REQUERIMIENTO

$Es€éma Capacidad del spvicio

Respuestas multipl
los ESM e 8.

Falta de conocimiento del : :
; ususics reguier
oetalelic ds senicos. 4

dg agends

L Wetodo

Personas

PETICION PORTAFOLIO DE SERVICIOS

- Capacidad del senvicio

Espedalidedes medicss

N
I R

: Cragciénde usuanio
. STA SIQ
perdida,y PORTALSIG

red exigma
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PETICION COPIA HISTORIA CLINICA

. Capacidad del sarvislo |

N

COPIA HISTORIA

&3‘

CLNICA

Tramites para la slaboragion
de fichs medicao junta
madins labaral de retire .

2.5.9. TIEMPOS DE RESPUESTA PETICIONES (SOLICITUDES).

TIEMPO RESPUESTA DISAN EJC
PETICIONES ENERO FEBRERG MARZD TR!M;Z?;ZRZOE 4] OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMERE mnfeiﬁigu 2] TOTAL
1 A5 Dias 785 1422 1623 3830 2230 1612 1145 4987 8517
& A 10 Dizs 28 162 216 538 213 168 77 458 904
11 A 15 Dias 38 79 81 178 48 77 31 158 334
119 17 10 148 12 12 4 28 174
87 159 4 250 185 a3 89 347 587
11587 1863 1914 4840 26588 1952 1388 5978 10818

CUARTO TRIMESTRE 202C
*PRIMER TRIMERTRE 2021

PORTAL ECIMIENTD )

DE LA VOCACION MILITAR,
LADECIPLNA Y BL ENTRENAMENTD
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2.5.10. ESTADO DEL REQUERIMIENTOS POR PETICIONES (SOLICITUDES) Y

SUGERENCIAS
DISAN EJC
ESTADO PETICIONES
PRIMER CUARTD

ENERO | FEHRERQ | MARID TRIMESTRE 2024 OCTUBRE | HOVIEMBRE | DICIEMERE TRIMESTRE 2020 TOTAL
ABIERTO 0 0 114 114 0 0 0 0 114
CERRADO 1167 | 1869 | 1914 | 4540 | 2658 | 1962 | 1356 5976 0916
TOTAL 1157 | 1869 | 2028 | 5054 | 2656 | %62 | 1356 5976 | 11030

Analisis de los requerimientos

INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRE/20: No. De requerimientos resuelios de 13 15 dias

No. Total de requerimientos recibidos en el timestre.

INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRE/20: LD 100%
8731
INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRE/2®: 86%
INDICADOR PROGUSU | TRIMESTRE/21: No. De r@queﬂm»ﬁer}tos resue‘itc‘ﬁs deta 5 dias
No. Total de requerimientos recibidos en el trimestre.
o 6485
INDICADOR PROGUSU | TRIMESTRE/Z: T ¥ 100%

INDICADOR PROGUSU | TRIMESTRE/ZT:

80%

FORTALBUIMEENYG . )
§}§ iﬁi JOCACION E\s‘%ﬁ ITAR,
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Analisis de los reclamos
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INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRE/20:

INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRE/ZO:

INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRE/20:

No. De reclamos resueltos de 1 a 15 dias

No. Total de reclamos recibidos en el timesire.

1951 X 100%

2755
7%

INDICADOR PROGUSU { TRIMESTRE/21:

INDICADOR PROGUSU I TRIMESTRE/2T

INDICADOR PROGUSU | TRIMESTRE/21

No. De reclamos resueiios de 1a 15 dias

No. Total de reclamos recibidos en el trimestre.

1939
2805

69%

X 100%

Analisis de las peticiones (solicitudes)

INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRE/ZD:

INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRE/2O:

INDICADOR PROGUSU IV TRIMESTRER0D:

No. De peticiones resueltas de 13 15 dias

No. Total de peticiones recibidas en ¢l timestre.

5601
5976

94%

¥ 100%

INDICADOR PROGUSU I TRIMESTRE/2T

No. De peticiones resueitas de 1a 15 dias

do. Total de peticiones recibidas en el timestra.

INDICADOR PROGUSU E TRIMESTREZ T % X 100%
INDICADOR PROGUSU | TRIMESTRE/ZT: 80%
2.5.11. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION
DISAN EJC
MEDIO DE RECEPUION
PETICIONES ENERD FERRERC | MARZO FR%&‘;E}Q;;%?E&RE OUTURRE NOVIEWBRE pioge | ST DZZ?AME'SW TOTAL
Correo elecidnicn 202 163 310 875 206 158 203 563 1241
Carrespondencia fisica 13 30 0 a3 14 2 17 52 158
Pagina Web 318 575 g21 412 875 421 247 1343 2755
Presencial 435 1006 987 2427 970 874 843 2487 4314
Telefonico 140 48 73 268 393 298 a7 788 10581
Linga Direcla 43 38 84 142 365 70 127 882 204
Linea Grahila 0 1 0 { 9 2 4] 11 12
Verbal 1 Q 4} 1 Z Z 5 g
Buzon de sugerencias 11 7 28 25 21 1 57 ¥4
TOTAL 1187 1858 2028 50584 2858 1862 1356 5976 11630
FORTALECIMIENTO |
DE LA VOCACION MILITAR,
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2.6. COMITE DE PORS.

La Direccidon de Sanidad Ejército, a través de la oficina de servicio al ciudadano,
para la organizacion, seguimiento y control de la gestién adelanta por el Comité
de PQRSR de los Establecimientos de Sanidad Militar, emite lineamientos para
la estructura y analisis de la informacién a nivel regional, de acuerdo con la
tipologia del PQRS el comportamiento por regional es el siguiente:

La grafica refleja el alto porcentaje de las peticiones con un 100% sobre el total
de los PQRS recepcionados a nivel nacional, siendo la orientacion e
informacion el motivo de mayor impacto frente al comportamiento de los
requerimientos. Las proporciones por regional durante el primer trimestre/2021
presentan el siguiente comportamiento:

0. USLARIDS o, USUARIS
REGKINALES n’;; CL:XYL(')“;{EA :‘E‘S ;Sﬂl:g}i:hf oty A?%;\D;SR;N& PEICIONES PETICIONES | AEOLAMOS | RECLAMCS OGUEIRS QUEISS | SUGERENJIAS | SUGERBICIAS | SURTOTARL
TRIMESTRE
ESM REGIGNAL Ro. 1 3 &% sty % 95 1% T 150 5% 1t e 1142 14
‘E 4 No.0Z 7E04 % 174080 1%% @87 8% & 14% e o2 5 185 HRY 15
:§SM REGONAL Ho. St54 1% 165 &% "t A% % T %7 135 il 0% e K
FINAL o, 04 A 8% ecy & kS 1% 0 4% & 2 g % £ 1
FORAL No. 08 K &% 4478 k) 73 1% pal ) Ed 23 2 & k7] 44
Y25 & 463 &y 18 i 2 Pl 1 0 0 4 ¥
ESMREGIONAL Mo. 07 ST 3% 155 12% & &% & 19% 44 5% ] ¥ i %
ESMREGIONAL No. 08 i % 41573 k2 ¥ 4% 7 3% i 1% 3 P Al i
REGKIMAL Mo, (& 673 AR Z &8 & By e & Wh “ B Ak
Eilea] & (484 Bl 2 & ] 2 £ 2% 1 % il £
AHE 5478 4 4 S e T i} 5 5]
ESMREGINAL No. 12 2454 040 ' 3 it g %5 P
TOTAL §18319 5% 13912% 100% 5084 3% 223 W 2365 109%
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Emm ETieIONES M atmins TrEotames | svsmwmeins TmToTAL
REGIONAL No. 01 1.1 0.0 0,2 0.0 1,3
REGIONAL No. 02 0.8 0.0 0.2 0.0 o7
REGIONAL No. 03 oz 0.0 ©,3 0.0 0.6
REGIO NAL No. 04 0,0 0,0 0,0 0.0 0,1
REGIONAL No. 05 o,z 0,0 0.5 0.0 0,7

REGIDMAL Ne. 06 0,0 0,0 0,0 .0 0,1
SO MNAL Na. 07 0.2 .0 0.3 ,0 0,5
KDMAL No. 08 .4 .0 0.0 ©,0 0.5
FLEGKINAL No. 09 0.8 .0 0.3 0,0 0.8
REGKINAL Mo, 10 0,3 0,0 0.0 0,0 ©,3
R EGIONAL Mo, 7§ 1 1.0 0.0 0.4 Q.0 1.4
REGIONAL MNo. 12 .1 .0 0,2 Q.0 0,3
TOTAL 0.4 a2z 0.0 0,0 o6

N PETICIONES PROPGRCION SUBERENCIAS

# REGIOHAL Ho 01 13 Y
s REGIOAL Ho. 02 a5 45
+ REGIGHAL Ho. 08 (% a3
#REGIGIAL o, &4 5 40
¥ REGICNAL Ha, 46 53 (5
“REGHNALHa, 46 0% )
S REGIRIAL Ha, 07 [ [
» REGIBNAL Mo, 68 (7 [

REGIGNAL N 06 63 [}
# REQINAL NG 1 %3 40
SREGINAL Ha, 1 18 46
CRESGHAL NG [X] 05 [¥ 0,8

Se observa que en los Establecimientos de Sanidad Militar de la Regional No.
01 (por cada 100 usuarios atendidos uno interpone una peticion (solicitud); por
su parte, la proporcidn de los reclamos en las regionales presentan un

comportamiento que
requerimientos a nivel nacional.
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sy

s,

De acuerdo con la informacién suministrada por la seccidén bioestadistica 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 15 y 13% de los
usuarios respectivamente.

s N N \ N X
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3. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Los Establecimientos de Sanidad Militar por regional realizan las reuniones de
usuarios de acuerdo con el cronograma definido para el afio 2021, se continua con el
fortalecimiento de los canales de comunicacion entre los usuarios y la administracion,
a través de la realizacion de la primera jornada de participacion social programada
para el dia 17 de febrero/2021.

De igual manera, la Direccion de Sanidad Ejército por intermedio de los
Establecimientos de Sanidad Militar participan en las mesas de frabajo organizadas
por la Superintendencia Nacional de Salud, durante el primer trimestre de 2021 se
organizaron dos encuentros:

1. Didlogo en la ciudad de Valledupar: 22 de enero/2021.
2. Didlogo en la ciudad de Cali: 05 de febrero/2021.

4. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

La Direccidon de Sanidad Ejército realiza la socializacion de los lineamientos emitidos
por la Direccion de Aplicacion de Normas de Transparencia Ejército Nacional,
durante el primer trimestre del afio en curso, se realiza la divulgacion de los
siguientes temas:

ey

GESTION DE L& !?&FQRMAC%&N ‘: DEL | COMNODIMIENTO:

HESRARIINTAS Q‘éﬁ
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5. SEGUIMIENTO Y AVANCE DE LAS ACTIVIDADES DEL PLAN DE ACCION 2021

De acuerdo con los lineamientos emitidos por la Direccidén General de Sanidad
Militar, la oficina de servicio al ciudadano realiza entrega de los soportes
correspondientes al avance del plan de accién para el primer trimestre de 2021,
para revision y aprobacion por parte de la seccion de evaluacion y seguimiento de
la Direccion de Sanidad Ejército, en la presente tabla se relacionan los soportes de
la gestion:

SEGUIMIENTO Y AVANCE DE LAS ACTIVIDADES DEL PLAN DE ACCION 2021
Actividad Descripciton de Ia Tarea Anexos

pediants rdduqrd:m& Ne Oizbotﬂ?’f 12 de fecha marzo 02
Sanickad Militar reprograns

las mesas de trabaio, la Direccidn de Sanidad Hercito
asiste, nexan actas endlidas por i Direccidn General
Asisity v paticipar mesas de|, de Sank Mititar:

if& SE@LY
trabajo convocadas por la DIGSA Propuesta proyecto
Acta No. 81210028
Acta Mo, 812 ‘uwmmoz de fecad WERIZS
Acta MNo. 0121002940402 de fecha marzo
Acta No. 8121003190102 de fecha marzo 26/2021.

Se remite las necesidades bésicas de las oficinas de
atencion ai usuario via COITEs electrénico
Asisitt y paticipar mesas dey parnardo suarez@sanidadfuerzasmilitares. miteo, no da
trabajo convocadas por la DIGSA Propuesta proyecto proyeccion para la implementacion del aousrdo 075 de 2020
vigencia 2022, se anexa documneto conformado por 03
folios.

ta Direcci

o de Sanidad Bércio el dia 17 de marzo/2021,
reaiiza g so acion del manual de a Zion al usuario
emitido por fa Dir ion Gansral de Sanidad Militar, s2 ansxa
acta Mo, 00184171 conformada por 04 folios RV,

Por su parte, a nival interno los Establecimientos de Sanidad
Miitar realizan g socimizacion dal manual, s2 anexan

docurrnetos:

Socializar v hacer seguimiento 8l Acta de socializacion vy ragistro
tog ESM de su implementacion fatografico

Acta No. 0144 de fecha marzo 29/21 ESM BISUC.
Acta No. 128 de fecha marzo 19/21 ESMBAS 14,
Acta No. 001912 de fecha marzo 23/21 ESM BICCD.
Acta No. 02474 de fecha marza 26/21 ESM BIPAT.
Acta No. 1074 de fecha marzo 29/21 DVRUG.

Acta MNo. 0161 de fecha rrarzo 26/21 ESM GMSIL.

La Direccidn de Sanidad Eército para ef cumplimiants de a
actividad realiza la “campafia de sensbilizacidn a ios
usuarios sobre los diversos canales de servicis non gue

Reatizar campanas de cusnta s ad para su atencion”, con enfasis en ef Plan
sensibilizacion  a los  usuarios|Una Campafa de Nacional de Vacunacion contra COVER19 expedido b

sobre los diersos canales de Sensibilizacion vy 8  plezasiDecreto 109 dal 28 de enero de 2021 y la Resolucion 197 de
serdcio  con  que cuenta  lacomunicacionales febrero/2021 e por el Mnisterio de Salud y Proteccion

ai

al, por la o se adoptan o linsamientos téonicos y
aperativeos para la vacunacian contra el covid-18; se anexa
o radicado No. 20213384 21 de fecha marzo 31
de 2021,

Ertidad para su atencion

ta Dir ion General de Sanidad NMitar ef dia 26 de marso
. divuiga el *)Eem para la rend de cuentas
y 2020 radicado No, 0121002449202 de fec MArzoe

actividad programa para mayo 13 fafio en

Cumplir  con  los  lineamnientos
emitidos por la DIGSA a través
de ia Clrodlar d ela rendicion de
cuentas

Informe actividades
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6. RECOMENDACIONES
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A. Verificar la informacion de los datos suministrados por el aplicativo web del

Entrada Principal Carrera 7 No .52 ~ 48 DISAN
Teléfono: 4261434
Direccidn pagina web. wi

SSFM, en razén a que presenta variacion de los mismos al momento de realizar
la trazabilidad de la gestién efectuada por los Establecimientos de Sanidad
Militar; es importante que la asignacién de un requerimiento se realice en tiempo
real; en razon, a que en ocasiones los requerimientos se asignan al Direccion de
Sanidad Ejército en fecha posterior a la interpuesta por el usuario, generando
traumatismo en los términos de Ley.

Al efectuar el analisis del cierre de los PQRS durante el primer trimestre/2021, se
observa que las acciones de seguimiento y control fueron efectivas en los meses
de enero y febrero del afio en curso; para el mes de marzo/20 se aprecia una
notable disminucidn en la capacidad resolutiva de los Establecimientos de
Sanidad Militar, atribuible a la situacién actual de salud a nivel de Nacional,
relacionada con la prevencion vy mitigacidon del contagio por COVID18; que
conllevo a que las instituciones prestadoras de salud centraran su atencién en
jos mecanismos de prevencion, contencion y mitigacion de la pandemia.

De acuerdo con la implementacion de la gestion del aplicativo web del SSFM por
parte de los Establecimientos de Sanidad Militar que cuenta con oficina de
atencion al usuario; es importante subsanar las novedades presentadas respecto
a la conectividad; actualizacién y vinculacion de anexos para el cierre de los
PQRSR; lo anterior teniendo en cuenta, que la productividad de la dependencia
se realizara de acuerdo con el aplicativo y los gestores del mismo deben efectuar
el registro de los requerimientos recepcionados de manera directa.

Es importante verificar los siguientes indicadores planteados en la ruta
informativa linea de orientacidn e informacion:

- Namero de usuarios satisfechos con la informacién proporcionada en las
respuestas de las PQRS, en razon a que la ficha técnica evalua el numero de
respuestas satisfactorias y el total de encuestas relacionadas con las
respuestas satisfactorias, que tienen como fuente de informacion las
encuestas de satisfaccidn PQRS plataforma web,

- Numero de consultas a cartas de derechos y deberes en plataforma; la ficha
técnica define que se debe establecer el numero de accesos al link de
derechos y deberes en la plataforma web de cada Sanidad; sin embargo al
consultar la pagina web de la Direccién de Sanidad Ejército se enlaza con la
pagina de la Direccién General de Sanidad Militar; la evaluacion del indicador
se realizdé con el control efectuado al numero de visitas realizada por la
comunidad en general durante el periodo verificado.

S FORTALECIMIENTO
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- Numero de tramites realizados a través de la plataforma web; la ficha técnica
define que se debe establecer el nimero de ftramites de certificado de
discapacidad, dependencia y cerlificados negativos realizados a través de la
plataforma; sin embargo al consultar la pagina web de la Direccién de Sanidad
Ejército se enlaza con la pagina de la Direccidn General de Sanidad Militar; la
evaluacién del indicador se realizé con el nimero de peticiones (solicitudes)
por la causas “tramites y servicios en linea” durante el periodo verificado.

E. Durante el periodo se observa que la Superintendencia Nacional de Salud, al
momento de realizar seguimiento a la prestacion efectiva del servicio del
peticionario; pese a que el PQRSR se encuentra cerrado con respuesta de fondo
por parte del vigilado; el ente de control “reapertura” el requerimiento por un
motivo o causa diferente a la inconformidad referida en el requerimiento inicial;
sin ampliar términos; anexando la nueva solicitud informada por el usuario, sin
efectuar la radicacion de un nuevo requerimiento, que genere un nuevo término
para su gestién y respuesta; por lo anterior, es importante reactivar las mesas de
trabajo conjunto que se realizaban con la entidad anteriormente.

Respetuosamente,

‘ Ve
Coronel FABIOLA BENITEZ SUAREZ

Oficial Servicio al Ciudadano Sanidad Ejército

Elabord:

SMSEM. Allison Ramirez\Orte ;‘.
Trabajadu ra Social OSC DISAN EJCw

Maing %r\om nxoﬂt
PS. Maria Fernanda San‘t*s E'euer
Trabajadora Social OSC DISAN EJC.

Ps.c%dm‘idelc \/‘Eent}z%j o

Trabajadora Social OSC DISAN EJC.

NS Comila Romos g

PS. Maria Camila Ramos Rodriguez.
Trabajadora ial O8C DISAN EJC.

Revisd: MY. Dafa

jedo
Ofioia| ervecm al Ci uda:cézn@ DISAN EJC.
Vo.Bo: OR, a0z

Cfici l Servxcm aE Ciudadano DISAN EJC

DE LA VOCACIGN MILITAR, i
LADBCHIIINAYEL B
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