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. ASUNTO LINEAMIENTOS PARA FORTALECER EL DESARROLLO DE LAS LINEAS

DE ACCION. DEL PROGRAMA DE ATENCION AL USUARIO
(ORIENTACION E INFORMACION, PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS,
HUMANIZACION, PARTICIPACION CIUDADANA Y AUDITORIA DEL
SERVICIO) EN EL SUBSISTEMA DE SALUD DE LAS FUERZAS
MILITARES.

PARA . DIRECCIONES DE SANIDAD EJERCITO NACIONAL, ARMADA
NACIONAL FUERZA AEREA COLOMBIANA, DIRECTORES DE
ESTABLECIMIENTOS Y RESPONSABLES DEL AREA DE ATENCION AL
USUARIO

1. OBJETO Y ALCANCE
a. Finalidad

- Proveer lineamientos propios en materia de atencién al usuario desde la Direccion General
- de Sanidad Militar a las Direcciones de Sanidad de las Fuerzas y sus respectivos
Establecimientos de Sanidad Militar (Oficina de Atencion al Usuario), para fortalecer el
. desarrollo de las lineas de accién del programa de atencién al usuario (Orientacion e
Informacion, Peticiones, Quejas y Reclamos, Participacion Ciudadana, Humanizacion y
Auditoria del Servicio), abarcando desde la planificacion, hasta el control de su impacto,
que redunde en beneficio para el usuario y la institucién.

Mantener actualizada y disponible la informacién de los niveles de satisfacciéon de los
usuarios, y sus experiencias exitosas, asi como las estrategias pedagégicas que brinda el
SSFM hacia ellos,

b.. Referencias

1. Constitucién Politica Colombiana. articulos 20, 23, 73,74 103, 106.

2. La Constitucién Politica establece, en su articulo 23, el derecho de peticién.
Concordante con lo dispuesto en los articulos 5 y subsiguientes del Caédigo
Contencioso Administrativo, entonces, la Superintendencia Nacional de Salud
clasifica el derecho de peticion en: Reclamo, Queja, consulta, informacién y
manifestacion. ‘

3. Ley No. 1171 de 2007, por medio de la cual se establecen unos beneficios a las
personas adultas mayores.
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Ley 1438 de 2011, Reforma al Sistema General de Seguridad Social en Salud
Decreto No. 1757 de 1994. Participacion Ciudadana y Comunitaria. Presidencia de
la Republica.

Decreto No.1011 del 3 de abril de 2006 por el cual se establece el Slstema de

Garantia de la Calidad de la Atencién en Salud del SGSS.

Decreto No. 1795 de 2000 Por el cual se estructura el Sistema de Salud de las

Fuerzas Militares y de la Policia Nacional.

Resolucién No. 13437 de 1991.Decalogo de los Derechos de los pacientes.

Ministerio de Salud.

Resolucion 284 de 2014 el Superintendente Namonal de’Salud, cred el grupo de

Soluciones Inmediatas en Salud Grupo SiS-

10. Acuerdo 050 de 2009 del Consejo Superior de Salud de FFMM,” por el cual se
seflalan medidas pedagdgicas con relacibn a la inasistencia de afiliados y

~ beneficiarios a las actividades de salud en el SSMP".

11, Directiva Ministerial No. 31800 MDSGAQOC-577 del 25 de Julio de 2008
Coordinacién y articulacion de la atencién y servicio al ciudadano en el Sector
Defensa.

12. Directiva Presidencial No. 04 de mayo 22 de 2009 relativa al estricto cumplimiento
del Derecho de Peticion.

13. Circular Unica de la SUPERSALUD del 30 de Noviembre de 2007, cuyo asunto trata
de- las Instrucciones generales y remisién de informacién para la Inspeccion,
Vigilancia y Control.

14, Circular Externa No. 05- del 2015, mediante la cual la Superintendencia Nacional de
Salud impartié directrices a las instituciones vigiladas en relacién con el reporte de
contactos al interior de cada una para la gestién de las denuncias que compartan
riesgo de vida, tramitadas por el Grupo de Soluciones Inmediatas en Salud -SIS-

15. Circular 102 del 11/07/2013. Secretaria General-Ministerio de Defensa Nacional

16. Politica de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Defensa (2009)

17. Protocolos de Afencién al Ciudadano presencial y electronica al ciudadano del
Ministerio de Defensa. Mayo 2013.

18. Norma Técnica de Calidad en la Gestién Pablica, NTGCP 1000: 2009, "Por la cual

se determina las generalidades y los requisitos minimos para establecer,

documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad en los

‘organismos, entidades y agentes obligados conforme al articulo 2 de la ley 872 de

2003" ‘

© @ N o 0r

C. Vlgenma

Las disposiciones, polmcas y lineamientos descritos en la presente Directiva son de
carcter permanente y rige a partir de la fecha de aprobacién; deroga disposiciones
anteriores que le sean contrarias y en especial la Directiva Permanente 25 No.313638/
CGFM-DGSM- GAY- 23.1 del 18 de noviembre de 2011 “Actualizacién Programa de
Afencién al Usuaric”.

2. INFORMACION

De acuerdo al desarrollo de las actividades y los Objetivos Estratégicos del Plan de
Desarrollo 2011 — 2014, buscando mejorar los procesos de comunicacion e interaccién
con el usuario, para el afio 2015, la Direccién General de Sanidad Militar estableci6
“Lograr la mejora experiencia vivida por el usuario durante la atencién” y como linea de

7 ¥
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accion “Fortalecer la percepcidn y fidelizacion del usuaric frente a la prestacion de
servicios de salud del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares”, quedando la

~ humanizacién en la prestacién de los servicios como eje transversal que engranan e
impactan en todos los procesos de la Entidad. '

. Por lo anterior la DGSM, encamina sus esfuerzos a mejorar la percepcion del usuario, por
. lo que fortalece su planificacion, desarrollo, seguimiento y evaluacion del servicio de salud
que presta, a partir de la emision de lineamientos para fortalecer el desarrollo de las lneas
de accidn del programa de atencion al usuario (Orientacion e Informacion, Peticiones,
Quejas y Reciamos, Participacién Ciudadana, Humanizacion y Auditoria del Servicio), en

~ el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares. Ver definiciones Anexo 8.

3. EJECUCION
a- Mision General

Impartir lineamientos, estrategias e instrucciones basados en la normatividad legal vigente,

~ politicas sectorfales, modelos de calidad, en materia de atencién al usuario, dirigidos a las
Direcciones de Sanidad y ESM, en apoyo a la misién institucional, con el fin de velar por
la proteccion de los derechos y deberes en salud de los usuarios, la debida atencién y la
aplicacion de los mecanismos de participacion social y comunitaria.

b. Misiones Particulares
1) Direccién General de Sanidad Militar

1. Difundir, socializar y asesorar a las Direcciones de Sanidad Militar de cada
Fuerza, las lingas de accion del programa de atencion al usuario, estrategias y
anexos correspondientes con el fin de ser implementadas en cada uno de sus
Establecimientos de Sanidad Militar. ‘

2. Brindar trimestralmente asistencia técnica al grupo de atencién al usuario de las

- Fuerzas, en el planeamiento, desarrollo y evaluacién de las diferentes actividades
para el fortalecimiento de las lineas de atencién al usuario, y socializar los
resultados de los informes trimestrales a los coordinadores de Atencion al Usuario
de las respectivas DISANES y grupos de la DGSM.

3. Solicitar mediante Oficio a las DISAN de cada Fuerza, la siguiente informacion:

* Nombres de ESM que cuentan con oficina de atencion al usuario, y el
motivo por el cual no se tiene la cobertura al 100% (para facilitar la
aplicacién de la Directiva).

¢ Actualizacién del Directorio de la informacién de contacto de los Directores
de Establecimiento y responsables de las Oficinas de Atencion al Usuario.

* Informacion correspondiente a los mecanismos de participacién social en
salud implementados tanto en la Direccion de Sanidad y correspondientes
Establecimientos de Sanidad Militar.

I
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» Informes trimestrales de cumplimiento de actividades de la Directiva
Permanente “Lineamientos para Fortalecer el desarrollo de las Lineas de
accion del Programa de Afencién al Usuario”, para consolidacién y anglisis
de la informacién como Subsistema, y posterior envio al Ministerio de
Defensa Nacional. '

. Dar cumplimiento a la Directiva Ministerial No. 31800 del afio 2006 y Circular 102

del 11/07/2013 emitida por la Secretaria General del Ministerio de Defensa
‘Nacional..

. Comunicar y retroalimentar los procesos misionales de la voz del usuario, como

insumo para la mejora continua y la toma de decisiones.

. Monitorear, supervisar y evaluar el desarrollo de las actividades adelantadas por

log Establecimientos de Sanidad Militar en cumplimiento de la presente Directiva
y su relacién con el impacto en el usuario, a través de las PQRSF.

. Verificar la socializacién de la Directiva Permanente “lineamientos para fortalecer

el desarrollo de fas lineas de accién del programa de atencién al usuario” y sus
anexos a las Direcciones de Sanidad de cada Fuerza a sus Establecimientos de
Sanidad Militar.

. Realizar seguimiento a las estrategias implementadas en las Direcciones de

Sanidad para medir la satisfaccion de los usuarios, en coordinacién con las
instancias respectivas.

. Verificar y realizar seguimiento a la implementacién de la Directiva Transitoria 004

Nro. 363433 del 31 de marzo de 2014 “Estandarizacién de las herramientas de
tipo pedagégico como uno de los mecanismos de control para la inasistencias a
las actividades de salud programadas (citas médicas, examenes, procedimientos
y no reclamo de resultados)” a /as Direcciones de Sanidad de cada Fuerza a sus
Establecimientos de Sanidad Militar.

' 10. Realizar seguimiento al impacto de la Directiva Transitoria 004 Nro. 363433 del 31

1.

12.
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de marzo de 2014 “Estandarizaciéon de las herramientas de tipo pedagdgico como
uno de los mecanismos de control para la inasistencias a las actividades de salud
programadas (citas médicas, examenes, procedimientos y no reclamo de
resultados)” de acuerdo a los datos estadisticos proporcionados por Planeacion de

la DGSM.

Realizar seguimiento y evaluacion de la adherencia a los lineamientos emitidos a
las Direcciones de Sanidad y a su vez, a los Establecimientos de Sanidad Militar e
impacto a los usuarios a través de las PQRSF.

Enviar los protocolos de atencién a fin de ser adoptados y aplicados en las

_ Direcciones de Sanidad Militar y Establecimientos de Sanidad Militar con miras a

brindar un mejor servicio y atencién de calidad.
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2) Direccion de Sanidad Ejército, Armada y Fuerza Aérea

1. Informar, difundir, socializar y supervisar que los Establecimientos de Sanidad
Militar, den cumplimiento a la finalidad, alcance y cumplimiento de los
contenidos emitidos en la presente Directiva.

2. Elaborar Informe dirigido a la Direccidn General de Sanidad Militar, mediante
documento escrito, la siguiente informacién:

+ Nombres de ESM que cuentan con oficina de atencion al usuario, y el
motivo por el cual no se tiene la cobertura al 100% (para facilitar la
aplicacion de la Directiva). Periodicidad anual.

o Actualizacion de Directorio de la informacién de contacto de los Directores
de Establecimiento y responsables de las Oficinas de Atencién al Usuario.
Periodicidad semestral.

* Informacién correspondiente a los mecanismos de participacion social en
salud implementados tanto en la Direccion de Sanidad y correspondientes
Establecimientos de Sanidad Militar. Ver anexo No. 1.Registro Asociaciones
y Veedurias en Salud Legalmente Constituidas. Periodicidad anual.

» Consolidar la informacion de los Establecimientos de Sanidad Militar
trimestralmente en el formato adjunto. Ver anexo No.2 Reporte Informe
Trimestral, y realizar el andlisis correspondiente de acuerdo a los
lineamientos emitidos por la Direccidon General de Sanidad Militar en
cumplimiento a la Directiva Ministerial Nro,31800 de 2006 y Circular 2013-
102 emitida por el Secretario General del Ministerio de Defensa Nacional.
(Ver anexo No. 3. Directiva Ministerial 31800 MDSGAQC-577 DE FECHA
25 DE Julio de 2006 y Anexo No. 4 CIR2013-102 del 11/07/2013 de Ia
SECRETARIA GENERAL - MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL).
Periodicidad trimestral.

e Informe del cumplimiento de actividades de la Directiva Permanente
‘Lineamientos para Fortalecer el desarrollo de las Lineas de accién def
Programa de Atencién al Usuario”, en las fechas estipuladas. Ver anexo
No. 5 Cronograma de Actividades. Periodicidad trimestral.

¢ Consolidado del cronograma de reuniones programadas por las Direcciones
de Sanidad de las Fuerzas y sus Establecimientos de Sanidad Militar, con el
fin de ser enviada a los entes de control. Periodicidad anual.

3. Liderar la implementacién de herramientas técnicas de medicion de Ia
satisfaccion de los usuarios, en coordinacion con las instancias respectivas,
para aplicacion y analisis por parte de los establecimientos de salud del SSMP.

4. Facilitar el derecho, frente al acceso a los servicios de salud a los afilados y
beneficiarios del sistema, informacién veraz, oportuna, de calidad. Ver Anexo
No. 6. “ESTRATEGIAS PARA EL_FORTALECIMIENTO DE LAS LINEAS DE
ATENCION AL USUARIO”.
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5. Mantener disponible, documentada, soportada, organizada y actualizada toda
la informacién sobre el desarrollo de las lineas de atencién al usuario.

6. Mantener, revisar y actualizar de manera sistematica la base de datos de
consolidacién y seguimiento de las PQRSF.

7. Informar mediante oficio a‘la Direccidn General de Sanidad Militar el acta
diligenciada de socializacion de la informacion anteriormente citada, donde se
evidencie las acciones avaladas por la Direccién de Sanidad, para evitar no
conformidades recurrentes.

8. Realizar seguimiento y velar por el cumplimiento a los tiempos de respuesta
estipulados en la Normatividad Legal vigente y a los requerimientos
interpuestos por los usuarios del SSFM. Considerando que la SUPRSALUD
como ente de Vigilancia y Control exige emitir respuesta al usuario dentro de

los cinco dias siguientes al recibo del requerimiento: de igual manera se
precisa la inmediatez que debe darse a los casos catalogados como riesgo de
vida por el Grupo de Soluciones Inmediatas en Salud de la Super intendencia
Nacional de Salud.

9. Coordinar la asistencia y paricipacién de la Direccién de Sanidad, Director de
Establecimiento y Jefe de Atencién al Usuario en las reuniones gue convoca la
SUPERSALUD vy la Caja de Retiro de las Fuerzas Militares, de acuerdo al
cronograma previamente enviado por la Direccién General de Sanidad Militar.

10. Solicitar mediante oficio a los Establecimientos de Sanidad Militar, los
mecanismos de participacion social en salud implementada y datos de registro
de las Asociaciones y Veedurias legalmente constituidas, de acuerde al
formato registrado en Anexo No. 1, Ficha Registro Asociaciones y Veedurias
en Salud Legalmente Constituidas. (la informacion debe ser consolidada y
enviada, en medio magnético y fisico y al correo electrénico
atencidn.usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co de Ila Direccion General de
Sanidad Militar). Periodicidad anual.

11. Solicitar a los Establecimientos de Sanidad M'ilitar, los documentos soporte del
cumplimiento de la presente Directiva.

12. Socializar el indicador de inasistencia de los afiliados y beneficiarios a las citas
médicas programadas, examenes y procedimientos en fos ESM, con el
objetivo de mejorar la cultura para el aprovechamiento de los recursos
disponibles e incrementar la oportunidad en la atencidén de los demas
pacientes.

13. Informar a Recursos Humanos para que gestione la sensibilizacién vy
capacitacion en temas relacionados con la gerencia del servicio al cliente, para
el personal de salud, a fin de fortalecer sus competencias y por ende
aumentar la fidelizacién y satisfaccion de los usuarios, por ser de su
competencia.

14. Asegurar que el funcionario que esté a cargo de las oficinas de atencién al
usuario sea de dedicacion exclusiva para el desarrollo de las funciones propias
de esta area.

"Estamos en el corazdén de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar”
Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-51 Of. 208 Tel. 3238555 2835033
www. san|dadfuerzasmilitares.mit.co

“‘ e

Pagina 6 de 26 V,\



368 286{_

Conlinuacién He:zdic:-zr‘lg\'lxlo SGPM-DGEMGAY-25

15. Fortalecer la linea de humanizacién en la prestacion de los servicios como gje
transversal que engrana e impacta en todos los procesos de la Entidad.

16. Socializar y verificar aplicabilidad de los protocolos de atencién en cada uno de
los momentos de verdad por los que interactdan los usuarios.

3) Establecimientos de Sanidad Miliar

1. Los Directores de Establecimiento garantizaran la ejecucién de la presente
Directiva. “lineamientos para fortalecer el desarrollo de las lineas de accion def
programa de atencion al usuario” y sus anexos, al interior del Establecimiento
de Sanidad Militar, ordenando al personal responsable la aplicacién de la
misma de acuerdo a sus funciones y directrices enviadas por la respectivas
Direcciones de Sanidad de la Fuerza, asegurando la confiabilidad v
oportunidad en la informacién.

2. Los Directores de Establecimiento de Sanidad realizara4n seguimiento a la
gestion de Recursos Humanos de la Direccion de Sanidad, para la realizacion
de la sensibilizacién y capacitacién en temas relacionados con la gerencia del
servicio al cliente, para el personal de salud, a fin de fortalecer sus
competencias y por ende aumentar la fidelizacion y satisfaccién de los
usuarios, por ser de su competencia.

3. Enviar la informacién completa a la Direccién de Sanidad, referente a la
ejecucion de actividades para el desarrollo de la presente Directiva, y la
demés, que incluyen los mecanismos de participacién comunitaria en salud
implementados de acuerdo a formato anexo No. 1.Registro Asociaciones y
Veedurias en Salud Legalmente Constituidas. Periodicidad anual.

4. Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios scbre los servicios de salud
prestados por el SSMP.

5. Abrir buzones de sugerencias semanalmente de acuerdo a los lineamientos
emitidos por la Direccién de Sanidad y registrar en la respectiva base de datos
de PQRSF.

6. Mantener, revisar y actualizar de manera sistematica la base de datos de
consolidacion y seguimiento de las PQRSF, con el fin de llevar un autocontrol y
tomar los ajustes en tiempo real.

7. Dar el mismo tramite e importancia a todos los requerimientos, independiente
de su destino, (buzones, pagina WEB, telefonica, escrito y personalizado),

8. Recordar que los Derechos de peticion y las Acciones de Tutelas son de
competencia de la Oficina Juridica de la respectiva Unidad.

9. Enviar consolidado trimestral a la Direccién de Sanidad. Ver anexo No. 2
Reporte Informe Trimestral y realizar los andlisis correspondientes de acuerdo
a los lineamientos emitidos por la Direccién General de Sanidad Militar en
cumplimiento a la Directiva Ministerial Nro.31800 de 2006 y Circular 2013-102

| C i)
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emitida por el Secretario General del Ministerio de Defensa Nacional.  (ver
anexo No. 3 Directiva Ministerial 31800 MDSGAOC-577 de fecha 25- Julio de

- 2006 y anexo No. 4. CIR2013-102 del 11/07/2013 de la Secretaria General —

10.

1.

12.

13.

14,

18.

16.

17.

18.

19.

,-:z;""“"‘-:&i‘
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Ministerio de Defensa Nacional).

Enviar informes trimestrales a la Direccién de Sanidad, de acuerdo a los plazos
emitidos por las Direcciones de Sanidad de acuerdo al cronograma emitido por
la Direccién de Sanidad correspondiente.

Realizar seguimiento y velar por el cumplimiento a los tiempos de respuesta
estipulados'en la Normatividad Legal vigente a los requerimientos interpuestos
por los usuarios del SSFM. Considerando que la SUPERSALUD como ente

‘de Vigilancia y Control exige emitir respuesta al usuario dentro de los

cinco dias siguientes al recibo del requerimiento; de igual manera se
precisa la inmediatez que debe darse a los casos catalogados como
riesgo de vida por el Grupo de Soiuciones Inmediatas en Salud de Ia
Super intendencia Nacional de Salud.

Enviar a la Direccién de Sanidad, el consolidado anual del cronograma de
reuniones de usuarios programadas, con el fin de ser reportado a los entes de

control.

El Director de Establecimiento y Jefe de Atencién al Usuario, debe asistir a las
reuniones que convoca la SUPERSALUD y la Caja de Retiro de las Fuerzas
Militares, de acuerdo al cronograma previamente enviado por la Direccién de
Sanidad.

Enviar los documentos soporte del cumplimiento de la presente Directiva a las
Direcciones de Sanidad de la respectiva Fuerza.,

Registrar y promover las buenas practicas (ver concepto en el aparte de
Definiciones) en materia de atencién al usuario, que sirvan como referentes
para ser replicadas al interior de los demas Establecimientos de Sanidad
Militar a nivel nacional.

Socializar el indicador de inasistencia de los afiliados y beneficiarios a las
citas médicas programadas, exdmenes y procedimientos en los ESM,
situacion que genera un inadecuado aprovechamiento de los recursos
disponibles y afecta {a oportunidad en la atencidn de los demas pacientes.

Adelantar capacitacion en temas relacionados conla gerencia del servicio al
cliente, para el personal de saiud del ESM, a fin de fortalecer sus

‘competencias y por ende aumentar la fidelizacién y satisfaccién de los

usuarios

Fortalecer la linea de humanizacidn en la prestacion de los servicios como
eje transversal que engrana e impacta en todos los procesos de la Entidad

Aplicar los Protocolos registrados en la presente Directiva. (Ver anexo No. 7),
y socializarlo por los Jefes de Atencién al Usuaric de cada Direccion de
Sanidad.
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C. Instrucciones Generales de Coordinacion

La Direccion General de Sanidad Militar coordinara con el Ministerio de Defensa Nacional,
oficina de Orientacién y Atencién al Ciudadano, SUPERSALUD y demds organismos de
control, de ser requerido, la capacitacioh necesaria para la actualizacion en |a
Normatividad vigente, que sirve de referencia para la presente Directiva.

Si alguno de los participantes del proceso requiere informacion adicional y/o precision para
la ejecucion de la presente Directiva, se puede comunicar a los teléfonos 2835033,
3238555 Ext 1281- 1082 correo electrénico
atencion.usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co, en la Direccién General de Sanidad
Militar.

Iv. DISPOSICIONES ADMINISTRATIVA
Omitido
L4

W Y

Mayor General del Aire JUMQ ROBERTO RIVERA JIMENEZ
Director General de Sanidad Militar
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Anexo No.4 Clreular 2013-102 del 11 de julio de 2013.

Anexo No.5 Cronograma de actividades

Anexo No.6 Estrateglas para el fortalecimlento de la lineas de accion de atencion al usuario
Anexo No.7 Protocolos atencion al usuario

Anexa No.8 Definiciones.
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ANEXO NRO. 2
REPORTE INFORME TRIMESTRAL

INTRODUGCION

En cumplimiento a lo establecido en la Directiva Ministerial Nro.3180C del 25 de
julic de 2006 que trata de la Coordinacion y articulacion de la Atencion y servicio al
ciudadano en el Sector Defensa y la Directiva Permanente Nro.25 del 18 de
noviembre de 2011 gue trata de la actualizacién del programa de atencién al
usuario y demas lineamientos impartidos por la Direccidn General de Sanidad
Militar se presenta el informe correspondiente al Periodo 20 de XXXX al 20 de
XXX 2015.

INFORME DE GESTION DE LAS LINEAS DE ATENCION AL USUARIO
PERIODO XXX DE XXX AL XX DE XXX DE 2015

1. SISTEMA DE PQR Y SOLUCIONES

El presente informe contiene los Derechos de Peticiones, Quejas y Reclamos

por la prestacion del servicio y las solicifudes, Sugerencias y felicitaciones
recibidos por el Establecimiento de Sanidad Militar XXX durante el mes de XXX _..-{ Comentario [SMIRG1Y: Se éolocala: -

de 2015. slgla del ESM que corresponde

RESULTADO DE LAS PQRS

los cuales fueron interpuestos a través de los siguientes medios y/o canales:
(buzones de sugerencias, correo electrénico, pagina web, linea telefonica, escrito %
y personalizado en la Oficina de atencién al usuario)

MEDIOS Y/O CANALES DE RECEPCION

s ' Comentarjo ['\"‘)M‘I'_I;i(ji@.i]:‘js‘eigdiéca_é'_il_-,r

PORCENTAJE | PORCENTAJE [ nomefode requerimighios que por - . -

PRIMER SEGUNDO PRIMER | SEGUNDO ", |, prestacién del seryiclo tolotaron los . -

MEDIO DE RECEPCION | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE " Msuarlos (quelas y reclaios Unicamenta) |
BUZON -Comentarlo [SMIRGZ]: Stemipra 36
.I.E:MAIL. *************** debe realizar el comparatlvo delmeso’ .

-trimestre anterior co

PERSONAL | teportar, . ¢

quesevaa: ;o

TELEFONICO ‘{ comeitarlo [SMIRGS]; se debe. |
Incluli 95 reqiretinitentos que ingresan por

ESCRITO el buzén de sugeiencias en las estadisticas

TOTAL ‘generales lnlcaimente los que sonde -

Presta'ctéjn del'éer_viclo {quejas y reclafﬁ;bs) :







PQRS POR MEDIO DE RECEPCION| ~{ Comentaria [SMIRGS]; n asts ..

se reallza una gréfica. donde se visualice el
comparatlvo anterlor dela Informaclén Y.
‘sg’réatiza la, Iectura de 1a misiia a manera :

De los medios de recepcion utilizados por los usuarios para el periodo de elemplo s¢' deja of sigulente fidrrafo, | -
comprendido entre el XXX al XXX de 2015, en primer lugar se tiene el medio : : '

escrito que en esta ocasién corresponde a XXX requerimientos, sigue el medio
personal con XXX requerimientos, en tercer lugar esta el buzdn con XX
requerimientos, continua el email con XX requerimientos y en ultimo lugar el
medio telefénico con XX requerimientos para un total de XXX requerimientos que

comparado con el periodo anterior se evidencia un aumento o disminucion de XXX .. Comentario [SMIRG10]i So sscrlbs.io.
‘% que 58 sa evidencle enla estadfstlca s| o
. tuvo un aumento 0 dlsmlnucldn)

TIPOC DE REQUERIMIENTOS ATRIBUIBLES A LA PRESTACION DEL
SERVICIO

n
TIPO | TRIMET % |TRIMET| %

QUEJA

RECLAMOS

DERECHOS DE PETICION
TOTAL

EN ESTE ESPACIO SE REALIZA EL ANALISIS Y COMPARATIVO EN CIFRAS DEL
COMPORTAMIENTO DE L OS DERECHOS DE PETICION RECLAMOS Y QUEJAS QUE
SON ATRIBUIBLES A LA PRESTACION DEL SERVICIO Y SE ENUNCIA COMO FUE EL
COMPORTAMIENTO ENTRE LOS DOS PERIODOS REPORTADOS.






"Nro requenimisntos. Ef;@c‘nr‘f-‘ ‘
T e presgmtaren

incanforinliad tild g pa
unclonario) o L e
nconformidad tréitd de personal, {Funclenatios™ -

UNA VEZ DILIGENCIADO EL CUADRO ANTERIOR SE DEBE REALIZAR EL ANALISIS
ESTADISTICO DE LA INFORMACION CON SU RESPECTIVO COMPARATIVC DEL
MES O TRIMESTRE ANTERIOR,

POSTERIORMENTE SE DEBE TOMAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS DE LAS
TRES PRIMERAS CAUSAS DE INSATISFACCION DE ACUERDO A LA CIRCULAR
2013-102 DEL 11/07/2013 FIRMADA POR EL SECRETARIO GENERAL DEL
MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL. (ESPINA DE PESCADO) ANEXO NRQ. 2.2, DE
LA DIRECTIVA PERMANENTE DE ATENCION AL USUARIO.

COMPARATIVO TIEMPOS DE RESPUESTA DE L0OS REQUERMIENTOS







TIEMPO DE RESPUESTA DE LOS REQUERMIENTOS

No No %
TIEMPO DE REQUERIMIENTO REQUERIMIENTO
RESPUESTA | TRIMESTRE % H TRIMESTRE
1A 5DIAS

6 A10 DIAS

11 A16 DIAS

16 A 20 DIAS

MAS DE 21 DIAS
PENDIENTE RESPUESTA

TOTAL

INFORMAR LOS MOTIVOS POR LOS CUALES NO SE HAN CERRADO LOS
REQUERMIENTOS QUE SUPERAN 1.OS DIAS ESTIPULADOS POR LEY PARA
GENERAR RESPEUESTA A LOS USUARIOS Y QUE ACCIONES SE HAN TOMADO,

ESTADO DE LOS REQUERIMIENTO

ESTADO DE
REQUERIMIENTO | I TRIMEST | Il TRIMEST

ABIERTO
CERRADO
TOTAL

INDICADOR PROSAMIL (PROGUSU)

No. De requerimientos resueltos entre 1-15 dias /No. De requerimientos
recibidos Unicamente por la prestacién del servicio






INFORMACION RELACIONADA CON SOLICITUDES, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES.

SOLICITUDES

No.

%a
REFERENCIA

ESPECIFICAR A QUE HACE
SOLICITUD Y SUGERENCIA

CADA

INFORMAR EN DONDE SE
LLEVA REGISTRO DE LOS
USUARIOS QUE SOLICITAN
LA INFORMACION

Carnetizacién

Programacitn junta
médica laboral

Copias documentos

Informacién de
talento humano

Alencion domiciliaria

Qrientacitn &
informacién

TOTAL

SUGERENCIAS

FELICITACIONES

MED!O DE RECEPCION

PRIMER
TRIMESTRE

SEGUNDO
TRIMESTRE

BUZON

E-MAIL

PERSONAL

TELEFONICO

ESCRITO

TOTAL

TIEMPO DE RESPUESTA

No
REQUERIMIENTO

| TRIMESTRE %

No
REQUERIMIENTO
Il TRIMESTRE

%

1A 5DIAS

6 A 10 DIAS

11 A 15 DIAS

16 A 20 DIAS

MAS DE 21 DIAS

PENDIENTE RESPUESTA

TOTAL







DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Relacionar las acciones adelantadas para el desarrollo y fortalecimiento de los sistemas
de informacion a la ciudadania, para difundir y promover los mecanismos de parlicipacion
y los derechos de los ciudadanos, asi como la rendicién de cuentas a través de la pagina
web o informacién suministrada a las organizaciones de la sociedad civil 0 veedurias que
lo requieran, sobre los resultados de la gestion de la Direccion de sanidad de la Fuerza y
sus Establecimientos de Sanidad Militar.

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Entendiéndose como tal la ejecucién de actividades en aras de : mejorar la integridad de
los procesos internos; la racionalizacién, simplificacion o eliminacion de tramites; los
mecanismos para posibilitar al ciudadano conocer e informarse de los tramites y del
servicio que presta cada dependencia, y/o Establecimientc de Sanidad Militar y el
desarrollo vy aplicacion de mecanismos de medicion de la efectividad de los servicios
prestados.

CONSOLIDADO POR LINEAS

ORIENTACION E INFORMACION

. AUDITORIA DEL SERVICO

HUMANIZACION EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
PARTICIPACION CIUDADANA

S

ENUMERAR LAS ACTIVIDADES Y PERIODICIDAD EN QUE SE REALIZAM Y EL
IMPACTO ALCANZADO. (ENVIAR SOPORTES, FOTOS,

CONCLUSIONES GENERALES






Anero Vo B

INISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
REPUBLICA DE COLOMBIA
DESPACHO

hesfod y Ordn-

Bogota, D.C., 25 DE JULIO DE 2006

DIRECTIVA MINISTERIAL

No._31800- MDSGAOC- 577

ASUNTO : COORDINACION Y ARTICULACION DE LA ATENCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO EN EL SECTOR DEFENSA.

AL :  SENORES:

COMANDANTE ~GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES,
COMANDANTES DE FUERZA, DIRECTOR GENERAL POLICIA
NACIONAL,  VICEMINISTRO DE  GESTION  INSTITUCIONAL,
VICEMINISTRO DE  ASUNTOS POLITICOS Y  TEMATICA
INTERNACIONAL, SECRETARIO GENERAL, DIRECTOR GENERAL
MARITIMO, SECRETARIO EJECUTIVO COMISION COLOMBIANA DEL
OCEANO, DIRECTOR FONDELIBERTAD, COMISIONADO NACIONAL
PARA LA POLICIA, DIRECTOR GENERAL DE SANIDAD MILITAR,
DIRECTOR DE SANIDAD POLICIA NACIONAL, REPRESENTANTES
LEGALES ENTIDADES AlDSCRITAS Y VINCULADAS.

.  OBJET® Y ALCANCE

A. Finalidad

Emitir politicas y lineamientos para integrar la atencién y servicio al ciudadano en
el Sector Defensa, lo cual permitird mejorar la operatividad y calidad en la
prestacion de los servicios al ciudadano, velar por la resolucion efectiva y oportuna
de sus quejas y reclamos, asi como promover y facilitar la democratizacién y
control social de la gestién institucional.
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B. Objetivos Especificos

1.

Establecer mecanismos tendientes a la estandarizacién de los procesos y
procedimientos para el manejo de peticiones, quejas, reclamos y consuitas,
Democratizacién de la Gestion Publica y Lucha contra la Corrupcién.

2. Unificar criterios para el adecuado control y seguimiento de las politicas de
mejoramiento en la atencién y servicio al ciudadano.
3. Disefar y adoptar estrategias que permitan la coordinacién y articulacién de la
Atencion y Servicio al Ciudadano en el Sector Defensa.
C. Alcance

La presente Directiva aplica a las Oficinas de Atencion y Qrientaciéon Ciudadana o
dependencias que cumplen funciones similares en el Sector Defensa.

D. Vigencia

A partir de la fecha de su expedicion.

E. Referente Normativo

1.

2.

Constitucion Politica Colombiana. articulos 2°, 23, 45, 84, 209 y 333.

Cédigo Contencioso Administrativo, Capitulos Il, I, 1V, V; articulos 31, 32 y
33.

Ley 489 de 1998. articulos 4°., 17, 18, Capitulo VIll, articulo 44.
Ley 190 de 1995 "Estatuto Anticorrupcion”.

Ley 812 de 2003-Plan Nacional de Desarrollo-Hacia un Estado Comunitario,
articulo 8°, literales ay d.

Ley 962 de 2005

Directiva Presidencial No. 09 de 1998.

Directiva Presidencial No. 02 de 2000.

Directiva Presidencial No. 10 de 2002. numeral 1.
Decreto reglamentario 2232 de 1995. articulo 8°.

Resolucién Ministerial No. 6530 de 1995.
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ASPECTOS GENERALES

Considerando las responsabilidades asignadas frente al servicio al ciudadano, la
democratizacién y control social de la administracién pablica y teniendo en cuenta
las multiples peticiones que se presentan ante el Sector Defensa, por las presuntas
irregularidades en la calidad y oportunidad en la prestacién de los servicios, se
precisa que las Oficinas de Atencién y Orientacion Ciudadana o quien hace sus
veces en los Comandos de Fuerza, Direccion General Policia Nacional y demas
dependencias del Ministerio de Defensa Nacional, asi como en las Entidades
Adscritas y Vinculadas a este Sector, como unidades de enlace con los usuarios y
ciudadania en general, contemplen ¢! servicio publico de una manera integral.

La deficiente conexion en los planteamientos de las instancias que intervienen en la
atencién a los requerimientos de la ciudadania, genera duplicidad de esfuerzos,
incoherencias, desperdicio de recursos y piezas incompatibles para adelantar una
gestion arménica, lo cual revierte finalmente en la insatisfaccion de los usuarios al no
obtener respuestas oportunas y con la calidad debida.

En este contexto, se estima que uno de los mecanismos fundamentales en el
proceso para atender de manera efectiva y con la calidad apropiada las necesidades
y expectativas de los usuarios, es la integracién de las politicas, estrategias,
procedimientos, metodologias, técnicas y mecanismos de caracter administrativo y
organizacional por parte de las Oficinas de Atencién y Orientacién Ciudadana o
dependencias que cumplen funciones similares en el Sector Defensa, lo cual
permitira canalizar la asesoria e informacién a los usuarios, el abordaje y solucién de
peticiones y la promocién de la participacién ciudadana y control social en la gestion
institucional.

Por las anteriores razones, es preciso enfrentar el reto de modificar comportamientos,

cultura, habitos laborales para adecuarlos a la nueva perspectiva sistémica de
eficiencia y eficacia en el servicio de atencién y orientacion a los usuarios, mediante
la definicién de un lenguaje comin, la articulacién de metas y la formulacién de
objetivos compartidos, los cuales de entenderse y aplicarse bien, seguramente van a
contribuir a fomentar una cultura de servicio a la ciudadania y un mejoramiento
continuo en la prestacion de los servicios.

EJECUCION
A. Misién General

El Ministerio de Defensa Nacional establece los lineamientos y acciones que
permitan integrar el servicio de atencién y orientacién al ciudadano, mediante Ia
articulacion de las diferentes instancias competentes de la entidad, con el fin de
generar soluciones consolidadas, efectivas y oportunas respecto a la informacion
sobre derechos y deberes, gestion resolutiva en la atencion a los requerimientos y
promocion de la participacion ciudadana.
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B. Misiones Particulares

1.

MINISTERIO DE DEFENSA

Secretaria General

Supervisar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en Ia
presente Directiva. :

Por intermedio de la Ayudantia General decepciona los informes
reportados por las Oficinas de Atencion y Orientacién Ciudadana o
dependencias que adelantan funciones similares en el Sector Defensa,
sobre avance de politicas de atencion y servicio ciudadano.

La Ayudantia General envia al Grupo de Atencién y Orientacién
Ciudadana, los informes mencionados para efectos de su consolidacién y
analisis.

Grupo de Atencion y Orientacion Ciudadana

Crientar, coordinar y evaluar el avance de las politicas de mejoramiento
en la atencién y servicio al ciudadano.

Presentar trimestralmente al sefior Secretario General y por su conducto
al sefior Ministro de Defensa, un informe consolidado sobre los principales
logros y limitaciones para el desarrollo de dichas politicas, con base en la
informacion suministrada por las Oficinas de Atencién y Orientacion
Ciudadana o dependencias que adelantan funciones similares en el
Sector Defensa.

Efectuar reuniones periddicas con las Oficinas citadas anteriormente, para
identificar las experiencias exitosas o las dificultades de funcionamiento,
asi como las alternativas de solucién y los resultados esperados.

Comandante General de las Fuerzas Militares, Comandantes de Fuerza,
Director General Policia Nacional, Director General Maritimo, Secretario
Ejecutivo Comisién Colombiana del Océano, Director Fondelibertad,
Comisionado Nacional para la Policia, Director General de Sanidad
Militar, Director de Sanidad Policia Nacional y Representantes Legales
de las Entidades Adscritas y Vinculadas.

Velar por el cumplimiento de las acciones dispuestas en la presente
Directiva, con miras a enfrentar el reto de modificar comportamientos y
habitos laborales para adecuarlos a la perspectiva de una cultura integral
de servicio al ciudadano en el Sector Defensa.
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- Impartir las instrucciones pertinentes para que las Oficinas de Atencion y
Orientacion Ciudadana o dependencias que cumplen funciones similares:
+ Rindan informes de avance respecto al manejo de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Consultas, Democratizacion de la Gestién Publica y Lucha
contra fa Corrupcion.
« Asistan y participen en las reuniones que convoque el Grupo de
Atencion y Orientacion Ciudadana del Ministerio de Defensa Nacional.

Oficinas de Atencion y Orientaciéon Ciudadana o dependencias que
cumplen funciones similares.

Ademas de las funciones propias asignadas, deberan adelantar las siguientes
actividades:

- Coadyuvar en la divulgacion, promocién y generacion de espacios de
participacion ciudadana y control social de la gestion institucional,
incorporando en sus respectivos planes de accién, los objetivos y
actividades encaminadas a su fortalecimiento.

- Informar, orientar e instruir a los usuarios sobre la organizacion, mision,
funciones generales y normatividad de la entidad, entre otros aspectos.

- Contribuir en la implementacion de diversos mecanismos que faciliten el
acceso a la informacion en forma oportuna y suficiente sobre deberes,
derechos y servicios a los que el ciudadano puede optar en su relacién
con la entidad.

- Recepcionar, tramitar y efectuar control y seguimiento permanente a las
diferentes peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias presentadas
por los wusuarios, asi como a las respuestas suministradas,
considerandolas como una oportunidad de mejoramiento institucional.

- Elaborar y presentar trimestralmente dentro de los cinco (5) primeros
dias habiles, a los respectivos Comandantes de Fuerza, Directores,
Comisionado, Secretario Ejecutivo y Gerentes, los informes sobre los
resultados obtenidos en materia de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Consultas, Democratizacién de la Gestion Plblica y Lucha contra la
Corrupcion.

De manera simultanea se enviara copia de dicho informe al Secretario
General del Ministerio de Defensa Nacional.

- Evaluar a partir de informacién cuantitativa y cualitativa, el nivel de
satisfaccion, asi como las necesidades y expectativas de los usuarios, con
el fin de retroalimentar la gestion adelantada, estableciendo las
condiciones para subsanar las debilidades encontradas.
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Oficinas de Control Interno o dependencias con funciones afines.

Orientar oportunamente las actividades que desarrolien las Oficinas de
Atencion y Orientacion Ciudadana o dependencias que hacen sus veces,
para llevar a cabo una adecuada evaluacién y control de las mismas.

Iv. ESTRUCTURACION DEL INFORME TRIMESTRAL

Para la elaboracion del Informe trimestral sobre el avance en materia de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Consultas, Democratizacion de la Gestion Plblica y Lucha
contra la Corrupcion, se deberan seguir las pautas descritas en el documento Anexo.

V. INSTRUCCIONES DE COORDINACION

1. Teniendo en cuenta que algunas de las Oficinas de Atencion y Orientacién
Ciudadana o quien hace sus veces en los Comandos de Fuerza, Direccion
General Policia Nacional y demas dependencias del Ministerio de Defensa
Nacional, asi como en las Entidades Adscritas y Vinculadas a este Sector, no
cuentan con la infraestructura necesaria y presentan dificultades en la aplicacién
de los temas y funciones que les competen, se dispone que previo a la
presentaciéon de los Informes Trimestrales, el Grupo de Atencién y Orientacién
Ciudadana del Ministerio de Defensa adelante un programa de capacitacion y
realice diversas reuniones de retroalimentacion, con el fin de facilitar la unificacion
de criterios y estandarizar procesos y procedimientos.

En tal virtud se establece que la presentacion de los Informes Trimestrales
se realice a partir de la vigencia 2007. '

2. Con el propdsito de facilitar el intercambio y el trabajo conjunto en los diferentes
temas, se autorizan las coordinaciones horizontales entre las Oficinas de Atencion
y Orientacion Ciudadana o quien hace sus veces en los Comandos de Fuerza,
Direccién General Policia Nacional y demas dependencias del Ministerio, con Ia
Oficina de Atencidn y Orientacién Ciudadana del Ministerio de Defensa Nacional.

Cordialmente,

JUAN MANUEL SANTOS C.
Ministro de Defensa Nacional

Elaboré: PU. Olga Lucy Lopez de Moya
Revist: PU., Yasira Sirley Perea Moreno
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ANEXO

PAUTAS Y CONTENIDO PARA LA

e

ESTRUCTURACION

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS .

-

E

1. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

.Determinar en forma numérica y porcentual las solicitudes recibidas, las respuestas
parciales y definitivas obtenidas, asi como aquellas solicitudes de las que no se tiene
pronunciamiento.

La informacién referente a las solicitudes recibidas se desagregard por Clase de
Solicitud: peticién, queja, reclamo, consulta, sugerencia, felicitacién, de acuerdo al
siguiente modelo, segt]n la dependencia o entidad a la que corresponda:

DEPENDENCIAS O
ENTIDADES

PETICIONES

QUEJAS

RECLAMOS

1
CONSULTAS

SUGERENCIAS

SUBTOTALES

%

Comando General FF.MM.

Ejército Nacional

Armada Nacional

Fuerza Aérea Colombiana

Palicia Nacional

Gabinete

Entidades
Vinculadas,

Adscritas

Y

Otras  entidades
Administrativo Nacional.

Sector

TOTAL

2. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

Suministrar la informacién conforme al siguiente cuadro:

CLASE DE ASUNTO

PETICIONES

QUEJAS

RECLAMOS

CONSULTAS

SUGERENCIAS

SUBTOTAL

%

Personal

Prestacionales

Salud

Inteligencia y Confrainteligencia

Orden Publico - Operaciones

Servicio Militar

Bienes Muebles e Inmuebles

Derechos Humanos y Asuntos
Internacionales

Contratacién

Varios

Vivienda

Contenciosos

Control y Comercio de armas

TOTAL
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Adicionalmente se deberdn especificar los aspectos relevantes o reiterativos de cada
asunto, a manera de ejemplo se cita: Aspectos de personal (relntegros traslados,
presunto abuso de autoridad, entre otros).

3. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

Establecer las solicitudes recibidas a traves de los diferentes medios disponibles.

" CANTIDAD DE
MEDIO DE RECEPCION SOLICITUDES

Correo Electrénico

Documental

Linea Gratuita

Linea Directa

Internet

Fax

Presentacién Personal
TOTAL

4. SEGUIMIENTO RESPUESTA POR PARTE DE LAS INSTANCIAS COMPETENTES

Hace referencia a la reiteracion efectuada por una vez a las instancias competentes de
dar respuesta a las peticiones, con el fin de obtener copia de dichas respuestas. Previa
verificaciéon del incumplimiento de los términos de Ley. (Resolucion Ministerial 6530 de
1995 y Circular No. 14365 de abril de 2008).

DEPENDENCIAS REITERACIONES RESPUESTAS
O ENTIDADES DEFINITIVAS

Comando General FF.MM.

Ejército Nacional

Armada Nacional

Fuerza Aérea Colombiana

Policla Nacional

Gabinete

Entidades Adscritas y Vinculadas.

Otras entidades Sector Administrativo
Nacional.

TOTAL

5. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Esta relacionado con la medicion de los factores generadores de satisfaccién e

insatisfaccion y de las necesidades y expectativas de los peticionarios y de la ciudadania
en general.
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SUBTOTAL

PRONUNCIAMIENTOS
FAVORABLES

PRONUNCIAMIENTOS
DESFAVORABLES

TOTAL

Con base en la informacién anterior, especificar los pronunciamientos relevantes y
determinar la cantidad de cada uno, seglin se trate de: agradecimientos,
inconformidades, felicitaciones, entre otros.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- Destacar las instancias competentes que estan cumpliendo los términos de Ley.

- Mencionar las instancias que no estan cumpliendo los términos de Ley.

- Establecer las principales quejas y reclamos presentados, asi como acciones de
mejoramiento para subsanarlos.

- Otras que a consideracion propia puedan contribuir a la toma de decisiones.

8. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Relacionar las acciones adelantadas para el desarrollo y fortalecimiento de los sistemas de
informacion a la ciudadania, para difundir y promover los mecanismos de participacién y los
derechos de los ciudadanos, asi como la rendicién de cuentas a través de las paginas web
0 informacién suministrada a las organizaciones de la sociedad civil o veedurias que lo
requieran, sobre los resultados de |a gestidon de la dependencia o entidad.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Entendiéndose como tal la ejecucién de actividades en aras de: mejorar la integridad de los
procesos internos; la racionalizacion, simplificacion o eliminacion de tramites; los
mecanismos para posibilitar al ciudadano conocer e informarse de los trémites y del servicio
que presta cada dependencia o entidad del Sector Defensa y el desarrollo y aplicacién de
mecanismos de medicién de la efectividad de los servicios prestados.
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DISTRIBUCION

Copia 1
Copia 2
‘Copia 3
Copia 4
Copia &
Copia 6
Copia 7
- Copia 8
Copia 9
Copia 10
Copia 11
Copia 12

Copia 13

Copia 14

AUTENTICA

Comando General Fuerzas Militares

Comandantes de Fuerza

Director General Policia Nacional

Viceministro de Gestidn Institucional

Viceministro de Asuntos Politicos y Tematica Internacional
Secretario General

Director General Maritimo

Secretario Ejecutivo Comision Colombiana de! Océano
Director Fondelibertad

Comisionado Nacional para la Policia

Director General de Sanidad Militar

Director de Sanidad Policia Nacional

QOficina de Control Interno Ministerio de Defensa Nacional
Representantes Legales Entidades Adscritas y Vinculadas

Teniente Coronel JAVIER CHICA MOSQUERA
Ayudante Secretaria General

10
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Ministerie de Dofensa Macional

CIRCULAR
CIR2013-102
Bogota D.C. 11/07/2013 14:57
DE: SECRETARIA GENERAL - MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

PARA: COMANDANTE GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES, COMANDANTES DE
FUERZA, DIRECTOR GENERAL DE LA POLICIA NACIONAL, DESPACHO DE
MINISTRO, SECRETARIA DE GABINETE, VICEMINISTROS, DIRECTORES,
JEFES DE OFICINA, COORDINADORES DE GRUPO, SERVIDORES PUBLICOS
DEL MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL, DIRECTORES Y PRESIDENTES Y
GERENTES DE ENTIDADES ADSCRITAS Y VINCULADAS AL MINISTERIO DE
DEFENSA Y DEMAS DEPENDENCIAS DEL MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

ASUNTO: . Dacumentacién de acciones correctivas para Peticlones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias

El Ministerio de Defensa Nacional a través de la Secretarla General — Grupo de Atencldn v Orientacién
Ciudadana, tiene dentro de sus funciones direccionar y hacer seguimiento a las diferentes Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, que se envian desde este Grupo hacia todas las
dependencias y entidades que hacen parte del Sector Defensa, buscando mejorar la calidad en la
prestacion de los servicios al ciudadano, velar por la solucién de los requerimientos de la poblacién y
promovar los mecanismos de participacion ciudadana.

Teniendo en cuenta lo anterior y de acuerdo a la observacién realizada por el ICONTEC como resultado
de la Auditoria de Calidad desarrollada a la Entidad en el mes de noviembre de 2012, que indica:
"Establecer un lineamiento para documentar acclones correctivas con metodolagta de analisis de causas
derivadas de las PQRS", se hace necesario que a partir de la fecha cada una de las dependencias y
entidades del Sector Defensa a las cuales llegue una PQRS deberd utilizer un método de andlisls de
causas por la cuales se originan fas mismas, asl como ias acciones correctivas que se generan,
documentandolas en el Sistema de Gestién de Calidad respectivo bajo la metodologia de acciones
" preventivas de la Norma Técnica de Calidad en la gestion Pablica (NTCGP) 1000:2009.

En tal virtud, se requiere que a partir del informe trimestral de! periodo Julio - Septiembre de 2013
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, establecido mediante Directiva 31800 de
2008, que remitiran en el mes de Octubre al Ministetlo de Defensa - Grupo de Atencién y Orientacion
Ciudadana y posteriores, se incluya un acapite con el analisis de causas y acciones correctivas tal y
como arriba se indica, lo cual permitira el mejoramiento continuo de la gestién de PQRS y e avance hacia
la excelencia en el servicio que se presta a los ciudadanos.

Etica, Disciplina e Innovacion f"
Carrera 54 No. 26~25 CAN - .
Conmutador {57 1) 315011} e i

wiw.mindefensa.gov.co ~ @mindafansa
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ANEXO N°6. ESTRATEGIAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE LAS LINEAS DE
ATENCION AL USUARIO

INFORMACION QUE COMO MINIMO SE DEBE CONOCER PARA FACILITAR EL
DESARROLLO DE CADA LINEA

La atencion y el servicio a los usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares
es uno de los aspectos que mayor relevancia ha venido adquiriendo la Direccién General
de ‘Sanidad Militar, de acuerdo a nuestra mision institucional, fijandose como reto
fundamental ofrecer servicios con los mas altos niveles de calidad.

Brindar un servicio de manera adecuada; con calidez y respeto hacia los usuarios, atentos
a sus expectativas, escuchar atentamente, comprender y mostrar interés por sus
necesidades y realizar un acompafiamiento permanente en la gestion de sus
requerimientos, permitira hacer la diferencia, aumentando la satisfaccion, confianza y
fidelizacion de los usuarios razén de ser de la Institucion, sin descuidar en ningun
momento los funcionarios como el recurso mas preciado.

Por lo anterior, La oficina de atencion al usuario en conjunto de la DGSM en conjunto con
las Fuerzas y ESM han venido realizando grandes esfuerzos por promover nuevas
estrategias en materia de atencion al usuario y nuevas herramientas que permitan
consolidar una cultura de servicio centrado en el respeto por la dignidad humana, por
consiguiente con la emisién de estrategias desde la Direccion General de Sanidad Militar,
se busca fortalecer el Direccionamiento Estratégico para el desarrollo de actividades para
cada una de las lineas de accién a fin de dar estricto cumplimiento a cada uno de los
productos solicitados en las misiones particulares iniciando con la Orientacion e
Informacion a lps usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, para que a
través de las DISAN y sus ESM, se ofrezca una adecuada atencién, comunicacién e
informacion. de doble via al personal afiliado y sus beneficiarios y los profesionales del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, asegurando que la salud vy la vida del
usuario no presente riesgo en ninglin momento a causa de las barreras de acceso que en
-alglin momento se puedan colocar.

La SUPERSALUD como ente de Vigilancia y control a través de al Circula Unica refiere
que en cada institucion donde se preste servicios de salud, en nuestro caso los ESM,
deben contar con una oficina de atencidon al usuario, que permita prestar atencion de
manera personalizada y de cara al usuario, debe estar ubicada en sitio de facil acceso y
dotada de las herramientas logisticas y tecnolégicas necesarias para su normal
funcionamiento. Su horario de atencién deberd ser acorde a las necesidades de los
usuarios y debe contar con una linea gratuita nacional 018000 las veinticuatro (24) horas
de los siete (7) dias de la semana.

La Oficina de atencion al usuario debe procurar contar con personal formado en el drea de
las ciencias sociales, para que el desarrollo de las funciones propias de atencion al
usuario sea realizado con mayor empoderamiento y profesionalismo. -En su defecto se
debe garantizar, que el personal sea capacitado y entrenado en los temas de atencion al
usuario, antes de asumir las funciones de esta dependencia.

El funcionario que estd a cargo de las oficinas de atencién al usuario debe ser de
dedicacion exclusiva para el desarrollo de las funciones propias de esta area.

“Estamos en el corazon de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar”
Residencias Teguendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-51 Of. 206 Tel. 3238555 -2835033
www.sanidadfuerzasmilitares mil.co bt

Pégina 11 de 26




Continuacion fRadicado Mo PR ARG AY - 2

Por consiguiente,

v

Las Direcciones de Sanidad difundiran'y direccionaran las politicas, lineamientos,
directrices a los ESM para su correspondiente implementacién, que contemplen los
siguientes aspectos: :

El usuario cuenta con la informacién publicada a través de la pégina web
wwwisanidadfuerzasmilitares.mil.co en el link Atencion al Cludadano orientacion e
informacién (Deberes y Derechos, Portafolio de Servicios, datos de contacto con
las oficinas de atencidn al usuario), asi mismo a través de las paginas www.
Disanejército.mil.co, www.armada.mil.co, www.fac .mil.com. para lo cual se debe
mantener actualizada de acuerdo a las novedades que impacten en la prestacion
de los servicios de salud.

Los funcionarios de Atencion al Usuario deben dar a conocer los servicios que la
institucion brinda (portafolic de servicios, su calidad, ventajas y condiciones)

En cada ESM, se debe reforzar dentro de su programa de capacitacion y
divulgacién de los Deberes y Derechos, la atencién preferencial para la poblacion
con algun tipo de discapacidad, mujeres en estado de embarazo vy adullos
mayores, lo anterior como exigibilidad del derecho a la salud.

Se debe disefiar y establecer mecanismos para suministrar oportunamente
informacién a los usuarios sobre las instituciones que componen la red de
prestadores de servicios de su portafolio de servicios y las condiciones de acceso,

Se debe mantener permanentemente informados a los usuarios en cada uno de
los servicios propios de cada Establecimiento de Sanidad Militar, a fin de facilitar la
prestacion de los servicios de salud y garantizar la accesibilidad, oportunidad y
continuidad en la atencion médica eliminande barreas de acceso como deracho
constitucional, contribuyendo a la politica de la seguridad del paciente.

Utilizar todos los canales disponibles en cada Establecimiento de Sanidad Militar
para informar a los usuarios sobre los procesos y procedimientos establecidos.

Socializar carta de trato digno donde se informe a los usuarios del Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares, sobre los Deberes y Derechos en salud y el
compromiso de las instituciones en brindar un trato digno.

Informar oportunamente a los usuarios sobre los tramites y/o conducta definida
frente a cada requerimiento.

Informar a los usuarios sobre: Lineas telefénicas: Linea gratuita, Linea Directa,
PBX numero, al igual que el horario de atencion en cada ESM.

Se debe informar al usuario, que en ejercicio de sus derechos, puede presentar de
manera respetuosa peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones,
respecto de cualquier trémite o servicio que sea competencia de la Direccién de
Sanidad y/o Establecimiento de Sanidad Miltar y sobre el cual sienta
inconformidad por falta de oportunidad de la informacién, asi como de Ia
deficiencia o baja calidad de los servicios de salud ofrecidos; o Felicitaciones por
el reconocimiento de la labor prestada por un funcicnario.

J.-t"'f’" ‘-\‘¥‘
“Estamos en el corazén de los Colombianos y ahi nos vamos a guedar” @' ;.{ & ¥
Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-51 Of. 208 Tel. 3238555 -2835033 [ =&
www sanidadfuerzasmilitares.mil.co gz
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v Se debe informar que las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias interpuestas
en forma andnima que sean recibidas por los diferentes medios, se atienden de
acuerdo al procedimiento establecido y su respuesta se publica por Edicto en la
cartelera de la oficina DISAN (EJC, FAC, ARC), ESM y/o dependencias de la
Direccién General de Sanidad Militar donde se atendié, cuando no se suministren
los datos de contacto.

v Informar a los usuarios sobre fos avances del ESM, destacando el compromiso de
la alta direccién con el mejoramiento de la calidad, 1a capacitacion y compromiso
del personal, la adecuacion de la estructura fisica, la gestion con la comunidad y el
mejoramiento  continuo, el avance en la sistematizacion de la informacion, la
vocacion de servicio y la actitud humanizada del personal que trabaja en la
institucion.,

v Se debe informar al usuario sobre las buenas practicas que adelanta el ESM en
humanizacion, informando que todos somos actores responsables, por

INFORMACION _PARA QUE EL_USUARIO PRESENTE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES MEDIANTE LA PAGINA WEB DE DE LA
DGSM.

v' Para realizar una peticién, queja, reclamo, sugerencia y felicitacién, el usuario debe
ingresar a través de la pagina www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co, link “Servicio de
informacién al ciudadano” y en este, en el sistema de “Peticiones, Quejas y
Reclamos”, y en el campo datos personales e informacién de la solicitud el
usuario, y una vez finalizado el registro el usuaric debe confirmar su solicitud
ingresando el cédigo que le aparece en pantalla y envia su solicitud; una vez
realice el envio, el sistema le asigna un codigo para consultar el estado de su
solicitud y realizar el seguimiento correspondiente o verificar la respuesta o el
tramite dada a su solicitud por parte de la dependencia o area encargada.

v Se le informa al usuario que la peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion,
debe contener minimo los siguientes datos, que son visibles en la pagina para el
usuario en el momento del diligenciamiento (nombres y apellidos completos del
solicitante y de su representante ¢ apoderado, tipo de documento, numero de
documento, direccion, teléfono, celular, correo electrénico, ubicacion, tipo de
solicitud, dependencia, asunto, solicitud (el objeto de la peticién, queja, reclamo y/o
sugerencia), documentos anexos (la relacién de documentos que se acomparian).

INFORMACION PARA QUE EL USUARIO PRESENTE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS SUGERENCIAS Y FELICITACIONES MEDIANTE ESCRITO

v' Para presentar quejas, reclamos y sugerencia por medio escrito, se le informa al
usuario que el documento debe ser en original legible, junto con sus anexos y una
copia, la cual se le devolverd al momento de radicar, en la oficina de
correspondencia ubicada en la sede de |a Direccion General de Sanidad Militar, Se
le informa al usuario que la peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion, debe
contener minimo los siguientes datos, (nombres y apellidos completos del
solicitante y de su representante o apoderado, tipo de documento, nimero de
documento, direccién, teléfono, celular, correc electrénico, ubicacién tipo de

7 \\*‘
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solicitud, dependencia, asunto, solicitud (el objeto de la peticién, gueja, reclamo,
sugerencia felicitacién), documentos anexos (la relacion de documentos que se
“acompafian). La anterior informacién debe explicarse acorde a la DISAN o ESM,
donde el usuario frecuenta

v Se deben establecer por cada Fuerza unos criterios homogéneos de informacion a
los usuarios la cual debe ser utilizada en todos los Establecimientos de Sanidad
Militar destinandose en cada servicio una zona ¢ espacio fisico adecuado para tal
fin,

¥ Se debe divulgar el portafolio de servicios ofrecidos por el ESM,
Lo primero que se debe saber es:

-Conocer los servicios que presta el ESM, esto se logra por medico de la
divulgaciéon de los mismos. Con ello, las expectativas del servicio mejoraran,
beneficiando a todos y permitiendo prestar una atencion de mejor calidad.

~Comunicar anticipadamente la totalidad de requisitos para la atencién. Evita al
usuario visitas recurrentes al punto de contacto, perdiende tiempo y eficiencia en
la prestacién del servicio y/o reflejado en procesos adicionales por requisitos
faltantes.

-infarmar la disponibilidad de los canales que ofrecen el servicio: Mencionar otros
tramites y/o Preferencia por la facilidad de acceso y relevancia de la informacion
suministrada

-Dar a conocer los tiempos de atencién y los pasos del proceso, permiten tener
expectativas claras por parte de los usuarios, evitando que esperen resultados que
no se vayan a dar

-En los servicios que requieren multiptes pasos y/o tareas por parte de los usuarios
para su prestacion, la simplificacion de dichos pasos o la reduccién en su nimero
presentan una opertunidad para mejorar la satisfaccion y por lo tanto, imagen de la
Fuerza y/o ESM

-Los usuarios suelen estar mas dispuestos a tolerar deficiencias cuando pueden
ver que existen esfuerzos concretos para superarlas, aunque debe ser visible que
no son solo planes, sino que existen acciones adelantadas para cumplirlos.

v Recuerda que la opinién del usuario es fundamental, por eso, debemos trabajar
para brindarles la mejor atencién y servicio en cada proceso.
o .
v" Recuerda adelantar periddicamente capacitacién para los funcionarios del ESM,
permite ir generando cultura de servicio (atender al usuario con prontitud, agilidad,
eficiencia y eficacia)

v Utilizar un lugar estratégico para la divulgacion de los deberes y Derechos, los
cuales deben estar fijados en lugares visibles para el usuario y el funcionario, a fin
de interiorizar su contenido, y reflejo a través de sus actuaciones cotidianas

Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-51 Of, 206 Tel. 3238555 -2835033
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co prorremer

Pagina14 de 26

.’f” ‘ .:\\‘b"a
“Estamos en el corazdn de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar” |©‘ u & ¥




Conlinuacion Radicado Mo, COFMADGEMGAY 25

v Tener disponible y actualizada, la normatividad legal vigente, que permita soportar
el actuar del personal de atencion al usuario, asi como el portafolio de servicios y
directorio telefénico interno y externo al igual que de la red contratada, para
mejorar la calidad en la informacion.

v Utilizar los medios disponibles para dilegar E'as lineas telefonicas, periédicamente
realizar seguimiento que permita ver su funcionalidad.

v Implementar estrategias que permitan Divulgar y aplicar la Ley 1171 de 2007, por
medio de la cual se establecen unos beneficios a las personas adultas mayores,
.del conocimiento de la Ley por parte de todos los actores que de una u otra forma
tienen injerencia directa con el usuario

v' Através de informacion, sefializacion, orientacion y acompafiamiento, entre otros,
se debe garantizar la atencion preferencial para la poblaciéon con algan tipo de
discapacidad, mujeres en estado de embarazo y adultos mayores, lo anterior
como exigibilidad del derecho a la salud.

v" Teniendo en cuenta el Acuerdo No.050 del afio 2009, emitido por el CONSEJO
SUPERIOR DE SALUD DE LAS FUERZAS MILITARES Y DE POLICIA
NACIONAL, “Por el cual se sefialan medidas pedagégicas con relacién a la
inasistencia de afillados y beneficiarios a las actividades de salud en el SSMP”, se
debe informar y sensibilizar a los usuarios y funcionarios del SSFM, la cultura del
uso adecuado de los servicios de salud, a través de estrategias educativas vy
pedagéglcas que permitan fortalecer las posibles debilidades en el uso de los
servicios de salud en el SSFM, como es la inasistencia a las citas programadas

I SISTEMA DE REQUERIMIENTOS Y SOLUCIONES

El Slstema de Quejas, Reclamos y Sugerencias se entiende como una herramienta
gerencial para €l control y mejoramiento continuo, ya que permlte visualizar e informar de
lo que sucede, cuales son las inquietudes, quejas y sugerencias que tienen los usuarios
de los servicios.

Se debe fortalecer el sistema de Ia voz del usuario tendiente a garantizar la exigibilidad del
derecho a la salud, asi:

Garantizar que todas las manifestaciones relacionadas con la prestacién de servicios de
salud, sean conocidas por el 4rea de atencién al usuario, para contar con un consolidado
~ objetivo que permita medir en forma cuantitativa, cualitativa y propositiva al informacién en
lo que a requerimientos se refiere, al igual que informar oportunamente al usuario sobre el
estado actual, esto genera confianza y fidelizacion del usuario con el ESM.
v Evaluar las principales causas de insatisfaccién.
v Solicitar las acciones correctivas a los servicios involucrados.

v Realizar seguimiento a las acciones implementadas para evaluar si fueron eficaces.

A
"Estamos en el corazdn de los Colombianos y ahi nos vamos a guedar” *,( & f}
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v

v

Relacione los requerimientos interpuestos por la no prestacién de servicios,

Cercibrese que &n el ESM estan utilizando el formato de negacion de servicios, emitido
por la'Supersalud a través de la Circular Unica.

Para facilitar el seguimiento y respectivo cierre de ciclo a los requerimientos se debe
mantener actualizada la matriz de quejas y reclamos.

Dar el mismo tramite e importancia a todos los requerimientos, independiente de su
destino, (buzones, pagina web, telefonica, directamente en la oficina).

En cuanto a los Derechos de peticién y las Acciones de Tutelas son de  competencia
de la Oficina Juridica de respectivo Establecimiento, pero se deben relacionar en el
informe trimestral de requerimientos y por ende hacen parte del andlisis de las causas
de insatisfaccion de los usuarios frente a la calidad recibida.

En la prestacion de los servicios y su relacién con la calidad esperada. Por ello, se
constituyen en insumo para la elaboracién de las acciones correctivas
correspondientes.

Realice el cierre de ciclo cercibrese que al usuario se le esta contestando lo que
pregunta no con evasivas.

A través del personal del area legal de la institucidn, monte charlas que permitan
sensibilizar a los funcionarios sobre nuestra responsabilidad de responder
oportunamente un requerimiento, ademas dque es una exigencia normativa, y por
respeto al usuario.

Registrar las manifestaciones verbales que interponen en los usuarios en fa oficina de
atencién al usuario para detectar, cudles son las barreras que se les estan colocando
al usuario, realzar su divulgacién y buscar causa ralz y responsables.

Elaborar, ejecutar, implementar y verificar, acciones tendientes a corregir y/o mitigar
las no conformidades encontradas como resultado del analisis de voz del usuario,
canalizada a través de las quejas y los reclamos.

| AUDITORIA DEL SERVICIO

Implementar estrategias (encuesta de satisfaccién, indice de quejas y reclamos,
consolidado de buzones, observacién directa, reunién con los usuarios,...) que permitan
medir la satisfaccidn de los usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares
para determinar el grado de satisfaccion con el acceso, la oportunidad y la calidad de los
servicios de salud, e identificar los factores generadores de satisfaccion e insatisfaccion
del usuario, en sus relaciones con las diferentes instancias del sistema, con el fin de
obtener criterios que permitan tomar las acciones de mejora en la prestacion de los
servicios.

"Estamos &n el carazén de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar”
Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No, 27-51 Of. 206 Tel. 3238555 -2835033
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v' La Encuesta de Satisfaccion: Su objetivo es evaluar la percepcién y expectativas
de los usuarios que acuden a cada Establecimiento de Sanidad Militar (ESM), en
cuanto a la calidad en la prestacién de los servicios de salud con el fin de tomar Ias

 Aelogalsn.
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acciones de mejora pertinente. Consiste en realizar entrevistas personales a los
usuarios de la institucién a evaluar, aplicando una guia de conversacion disefiada
especificamente para cada grupo objetivo, segun la muestra disefiada,
identificando de esa forma y desde la perspectiva del USUARIO las fortalezas y
debilidades de la institucién, asfi como eventuaimente, las de su competencia
directa. Asf mismo, determinar los factores generadores de satisfaccion e
insatisfaccién del usuario, en sus relaciones con el establecimiento auditado.

v' El cliente incdgnito: Es una herramienta que nos permitird medir permanentemente
los estédndares de calidad de servicio que presta la empresa a evaluar, en sus
distintos puntos de atencién, evaluando aspectos especificos como por ejemplo:
cumplimiento de estandares, actitud del colaborador, calidad de la atencion y
eficiencia en el servicio.

v' Teleauditoria: Consisten en realizar llamadas telefonicas a los usuarios, dias
después de haber utilizado el servicio. Segun la informacion proporcionada por el
Establecimiento a evaluar, para identificar desde su perspectiva las fortalezas y
debilidades de la institucion, asf como las de su competencia directa, obviamente si
es que ha tenido experiencia con ésta.

| HUMANIZACION EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SALUD

‘Humanizar es una dimension ética-espiritual, que tiene que ver con los valores que
conducen nuestra conducta”. Cuando los valores flevan a una institucién a Disefiar
estrategias, politicas, programas, a realizar cuidados y a vigilar las relaciones, en sintonia
con la dignidad del ser humano, entonces hablamos de una Institucion humanizada,

La humanizacion en la prestacion de los servicios de salud dada su importancia se ha
considerado como transversal e inherente a cualquier interaccién que se dé con el usuario:

Desarrollar planes y proyectos para el mejoramiento de la calidad del servicio de salud,
que propendan por la sensibilizacién en el personal de salud, para ver al usuario en forma
integral. Para el logro del objetivo anteriormente enunciado, la oficina de atencion al
usuario debe implementar estrategias que como minimo contengan.

v La variable de humanizacién en Ios procesos de induccion ¥ re induccién,

v’ Participacién en las capacitacion en procesos de humanizacién que adelanta
la DGSM y la DISAN.

v Construir el decélogo del usuario.

v A través de los medios disponibles implementara el proceso de bienvenida al
ESM, del nuevo usuario.

v" Continuamente capaciten al personal que atiende en los primeros momentos
de verdad sobre el trato al usuario, de tal forma que se convierta en cultura del
servicio.

v Participacion directa en los comités de Etica y Comités Técnico cientifico.

---------------
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v Charlas sobre manegjo del cliente dificil.
- v Detecte lideres en el ESM e involicrelos en las actividades de capacitacién.

v E'I'abora'r y ejecutar un plan de capacitacién sobre el buen trato, dirigido a
usuarios y funcionarios. ‘

v" Realizar seguimiento a las capacitaciones que se dictan directamente desde la
DISAN, para conocer su impacto.

v Se deben definir y disefiar las capacitaciones en funcién de las necesidades,
adaptar la cultura de la organizacién hacia esos fines, ser conscientes de que
no todos los usuarios son iguales y que por lo tanto, es necesario tratarlos de
forma diferente y personalizada.

v" Elaborar y difundir protocolos del servicio humanizado.

v Implementar estrategias que permitan que toda la organizacién propenda por
el mejoramiento continuo.

v' Elaborar e implementar un plan institucionat de formacién y capacitacién para
el personal que atiende los primeros momentos de verdad, para garantizar
atencion integral de las necesidades de los usuarios, de tal manera que se
cumpla con los objetivos de la Institucién y se desarrolle y fortalezcan las
competencias laborales de los funcionarios para un mejor desempefio laboral.

v Se debe promover la cultura de la humanizacion de los servicios, con la
participacién activa de usuarios y funcionarios, la préctica de valores y
principios humanisticos y desde la coordinaciéon de Talento humano de cada
DISAN y ESM propender por el respeto a la dignidad humana.

["PARTICIPAGION CIUDADANA

Los Establecimientos de Sanidad Militar deben garantizar y facilitar la participacién del
usuario, de acuerdo con las disposiciones legales vigente, para lo cual deben desarrollar
acciones en torno a la creacién y fortalecimiento de los mecanismos y espacios de
participacion social. Alianza de usuarios y Comité Técnico Cientifico buscando que estos
espacios cumplan efectivamente con el objetivo para el cual fueron organizados a fin de
convertirse en una herramienta para cada ESM, que le permita mejorar los servicios de
salud gue ofrece a través de su red de servicios.

. Facilitar la intervencién de la comunidad, implementando estrategias que permitan el
desarrollo de los procesos de participacion social sefialados en la Constitucién Politica de
Colombia.

Para dar cumplimiento a la participacién Social que comprende la participacién ciudadana,
entendida como el ejercicio de los derechos y deberes del individuo; y la participacion
comunitaria, como el derecho que tienen las organizaciones comunitarias para intervenir
en decisiones de planeacion, gestién, evaluacion y veeduria en salud. Las dependencias
de atencién al usuario deben desarrollar entre otras las siguientes estrategias.

“Estamos en el corazon de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar” @ i-f’ & '
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v" Desarrollando empoderamiento frente a ta convocatoria de la participacion ciudadana,

¥" Elaborar un Diagnéstico gue permita visualizar, entre ofros aspectos, No. de veedurias
que tienen injerencia directa con el ESM, ver si su conformacién cumple lo estipulado
por la Ley, No. de integrantes, planes trazados para gue su gestion se centre en
fortalecer las ya existentes o por &l contario lmplementar estrateglas que perm|tan la
constitucién de nuevas.

v EVidenciar su participacion en las actividades bropias que'adelanta el ESM, comité
técnico cientifico.

v Sensibilizar permanentemente a los usuarios, mediante. acciones de informacion,
comunicacion, y educacién que promueva el interés y la solidaridad ciudadana para
que se integren y participen en los procesos de control social.

v Las oficinas de atencion al usuario de cada DISAN, deben promover que la alianza de
usuarios ¢ veedurias elaboren un plan de accién anual.

v Mantener actualizado el cronograma del desarrollo de las consultas ciudadanas
liderados por la Superintendencia Nacional de Salud, y coordinar su participacién de
acuerdo a la ubicacion geogréafica. llevar un registro de estas participaciones, los
compromisos y realizar seguimiento a los plazos pactados.

v Buscar que los medios de comunicacion sean puesto al servicio del ejercicio del control
social,

"Estamos en el corazén de los Colombianos y ahl nos vamos a quedar”
Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-61 Of. 208 Tel. 3238555 -2835033
www sanidadfuerzasmilitares.mil.co prnrir

Paglna 19 de 26




Continuacion Radicado No. CGFM-DGEM-GAY-25
ANEXO No. 7 PROTOCOLOS DE ATENCION

Con él fin de establecer mejores formas de atencion y orientacion gue deben seguir todos
los funcionarios que tienen interaccion directa con los usuatios del SSFM, se anexa a esta
Directiva' los Protocolos que fueron construidos por Planeacién Nacional, durante el afio
2013, con el concurso de varias entidades pGblicas y privadas, como el Comando General
de las Fuerzas Militares, Instituto de Hidrologia Meteorologia y Estudios Ambientales
(IDEAM), Aeronautica Civil, Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia (Caprovimpo),
Direccién General de Sanidad Militar entre otras con el liderazgo de PIZA & CABALLERO
CONSULTORES, los cuales son puestos a disposicién de las entidades que quieran
mejorar la calidad en la atencién de los usuarios.

Los protocolos de Servicio al usuario dispuestos en el anexo referido son para los distintos
canales de atencién, con la intencién de que, por medio de un nuevo enfogue de las
relaciones -entre los servidores pablicos vy l0s usuarios, los parametros de servicio se
hagan cada vez mas incluyentes y eficaces.

Los protocolos de atencidn al usuario estan dirigidos a todas aquellas personas que
tienen la responsabilidad de atender directamente a los usuarios.

"Estamos en el corazén de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar’
Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-51 Of. 206 Tel. 3238555 -2835033
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co




Conthnuncion Hadicasgo o R DO A
ANEXO No. 8 DEFINICIONES

v" Regimenes De Excepcién: Son los sistemas de salud, que por decision del
legislador, cuentan con unas normas y una administracion para la prestacién de los
servicios de salud, diferente a sus beneficiarios diferente a la establecida para el
Sistema General de Seguridad Social en Salud.

.. Afiliacién: Es el acto juridico, que requiere de la inscripcion a una EPS, por medio del
cual el usuario y su grupo familiar adquieren los derechos y las obligaciones derivados
del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

" v, Afiliado: La persona con o sin capacidad de pago (cotizante o familiar beneficiario)
que tiene derecho a la cobertura de riesgos en salud.

v Beneficiarios: Son las personas afiliadas, que no hacen aporte de cotizacién,
pertenecientes al grupo familiar del cotizante al sistema, quienes reciben beneficios en
salud luego de ser ins¢ritos por su parentesco y/o dependencia econémica

v" Cotizante: Las personas, nacionales o exiranjeras residentes en Colombia, que por
estar Vinculadas .a traves de un contrato de trabajo, ser servidores publicos,
pensionados o jubilados o trabajadores independientes con capacidad de pago,
aportan parte de los ingresos para recibir los beneficios del sistema de salud.

v" Peticion: En sentido coloquial, una peticion es un documento presentado a alguna
autoridad oficial y firmado por numerosos individuos. Es posible también hacer una
peticién via oral en vez de por escrito, y hoy en dia, puede ser transmitida mediante
Internet.

v Anénimo: Escrito presentado por un cliente que no registra los datos de autoria o
identidad personal.

v Cliente: Persona natural, juridica, publica o privada que recibe un producto y/o
servicio. : _

v' Satisfaccion del cliente: Percepcidn que tiene el cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus especificaciones.

v Calidad: Grado de satisfaccion que percibe el cliente al recibir el servicioi.

v Formato: Documento que tiene el objetivo de estandarizar la presentacién o
contenido de alguna informacion.

v Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a un Servidor Publico con respecto a la
prestacion del servicio. Es la protesta, censura descontento realizada contra la
conducta irregular de uno o varios Servidores Publicos en desarrollo de sus funciones.

v Reclamo: Cualquier expresion verbal o escrita, mediante la cual el usuario presenta
una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o
amenazado, ocasionado por la deficiente prestacién o suspensién injustificada del
servicio.

v" Reclamante: Persona natural, juridica, Entidad publica o privada que plantea un
“Estamos en el corazon de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar’
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inconformismo con relacién al servicio que presta la entidad.

v Sugerencia: Hace referencia a la propuesta sfectuada por el usuario para mejorar un
servicio o proceso de la Entidad.

v" Solicitud: Es la pretension de un usuario con relacién a temas de competencia del
servicio de salud ofrecido por la DGSM, pero sin el apremio de los términos legales.

v Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
" las actividades desempefiadas.ii

v" Felicitacién: Reconocimiento o agradecimiento que presenta el cliente al Ministerio
© del Interior y de Justicia por la saﬂsfacmén en la oportunidad y calidad del servicio
recibido,

v Consulta: Solicitud de informacién sobre temas generales o especificos.

v' Sugerencia: Mensaje del ciudadano que propone mecanismos para generar mejora
eh el cumplimiento de la labor institucional.

v Oficina de Atencion al Usuaric DGSM: Dependencia que direcciona y hace
seguimiento a las politicas de informacién y orientacién a los usuarios con el fin de
que estos tengan un medio de interaccion con la administracion para expresar sus
inquietudes y necesidades con miras al mejoramiento de los servicios.

v Oficinas de Atencion al Usuario en los Establecimientos de Sanidad Militar de
las tres Fuerzas: Son los encargados de implementar las politicas generales de
informacion y orientacion al usuario, recibe directamente los requerimientos de estos y
proponen planes de accién para la mejora del servicio de acuerdo a las
inconformidades presentadas por la prestacion de los servicios.

v Buena practica: Accidn o conjunto de acciones que, fruto de la identificaciéon de una

~ necesidad, son sisteméticas, eficaces, eficientes, sostenibles, flexibles, y estan
pensadas y realizadas por los miembros de una organizacion con el apoyo de sus
organos de direccién, y que, ademas de satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes, suponen una mejora evidente de los estandares del servicio, alineadas
con la mision, vision y valores. Estas buenas practicas deben estar documentadas
para servir de referente a otros y facilitar la mejora de sus procesos.
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