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Asunto

Encuentro virtual Nacional de veedurias, Asociaciones y Usuarios de DISAN EJC/

Regional 7.
Hora

Hora inicio 09:00 finalzacidn

10:00

DISPENSARIO MEDICO DE MEDELLIN
TC Marlon Gémez Rodriguez

CT. Ana Maria Lépez

Subcientifica

CS. Melissa Correa Ibarguen

Coordinadora Atencién al Usuario Regional 7
PS Deisy Johanna Tavera Durango
Trabajadora Social DMMED

ESM BAS11
SV.Yuliber Alexander Yustres
Director encargado ESM

PS. Mary Sol Ruiz Romero
Trabajadora social ESM

ESM BAS14

Participantes | o oo ETHMEN DAVID CHAVEZ

Director encargado ESM

PS. Natalia Arias Valencia
Trabajadora social ESM

ESM BAS15

ST. OTONIEL MEJIA ANGARIA
Director encargado ESM

PS Diana Paola Mosquera
Trabajadora social ESMBAS15.

ESM BAS 17
CT. EILEEN RADA RADA
Director encargado ESM

PS MARILIN GONZALEZ

Subdirector Administrativo y financiero con funciones administrativas de Director.

Coordinadora Prioritaria con funciones administrativas de Subdirectora
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Trabajadora social ESMBAS17

Representantes veedores y asociaciones.

Ausentes N/A

ORDEN DEL DIA:

Saludo del Director (E)

Contratacion

Portafolio de Servicios.

Estado PQRS 2024.

Estado PQRS 2025.

Estrategias para mejorar.

Difusion cronograma reuniones participacion social nivel regional.

Noh R

DESARROLLO:

El dia 21 de marzo del 2025, siendo las 09:00 se da inicio a la reunién de encuentro virtual Nacional
de veedurias, Asociaciones y Usuarios de DISAN EJC/ Regional 7, donde el sefior TC. Marlon
Gémez Rodriguez inicia presentandose y saludando a todo el personal conectado en la
videoconferencia, se procede a verificar la conectividad de los directores y trabajadoras sociales de
los ESM y se presenta cada uno de los participantes.

De esta forma la CS. Melissa Correa Ibarguen interviene con la lectura de la agenda que se llevara
a cabo en la reunion.

El sefior TC. Marlon Gémez Rodriguez interviene informado la ausencia del sefior CR. José
Benedicto Solano Vargas Director de las Regional 7, debido que se encuentra en una Jornada Salud
de apoyo en el Establecimiento de Sanidad Militar BAS15 (Quibdd —~Choco) con las especialidades
de: Medicina interna, Terapia Respiratoria, Medicina Familiar, Medico Radiologo etc; jornada que se
llevara a cabo entre los dias 26,27 y 28 de marzo del presente afio, con el fin de fortalecer los
servicios de salud de los usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares.

El TC Marlon Gomez realizé una intervencién en la que abord6 los siguientes temas:

e Se vienen implementando estrategias orientadas a optimizar la atencién al usuario,
garantizando un servicio mas eficiente, humanizado y de calidad, esto incluye la capacitacion
del personal en habilidades de comunicacién, la reduccion de tiempos de espera, la mejora
en los canales de informacion y la implementacion de mecanismos de retroalimentacién para
evaluar y ajustar continuamente la prestacion de los servicios.

e Se esta trabajando en la estructuracion de un plan que permita la transformacién del
Dispensario Médico de Medellin en un Hospital Militar con mayor capacidad resolutiva. Este
proyecto incluira la ampliacion de la infraestructura, el fortalecimiento del equipo meédico y
asistencial, la incorporacion de nuevas especialidades y tecnologias, asi como la mejora en
los procesos administrativos y de referencia dentro del sistema de salud militar.
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Se recibi6 la visita del sefior Mayor General Walteros Director General de Sanidad Militar
(saliente) y el Capitan de Navio de Escaléon Complementario Sanchez Director General de
Sanidad Militar (entrante) los cuales han estado realizando visitas a diferentes regionales con
el propdsito de evaluar los avances en infraestructura y servicios médicos. Estas inspecciones
permiten identificar areas de mejora y consolidar estrategias para fortalecer la atencién en
salud, garantizando estandares de calidad y eficiencia en beneficio del personal militar y sus
familias.

Se enfatizara en la socializacién de los derechos y deberes de los usuarios, asegurando que
conozcan sus garantias dentro del sistema de salud, asi como las responsabilidades que
contribuyen a una mejor prestaciéon de los servicios. Esto incluira jornadas de informacion,
material educativo y sesiones interactivas con los pacientes y sus familias.

Como parte del fortalecimiento del Dispensario Meédico, se incorporaran nuevas
especialidades, entre ellas:

Cardiologia: Evaluacién y tratamiento de enfermedades cardiovasculares.
Gastroenterologia: Diagnéstico y manejo de patologias digestivas.
Neurologia: Atencién especializada en trastornos del sistema nervioso.

Programa de Visita Domiciliaria: Atencién médica en casa para pacientes con movilidad
reducida o necesidades especiales.

Se trabajara en la ampliacién de la red de atencién para garantizar una mayor accesibilidad
a especialidades y tratamientos dentro del sistema de salud militar, se fortaleceran los
convenios con la red externa, asegurando que los pacientes reciban atencién oportuna sin
demoras innecesarias.

Se implementaran medidas de control y optimizacién en la gestién de recursos médicos y
administrativos, garantizando una distribucién equitativa y eficiente para evitar desperdicios y
mejorar la calidad de los servicios prestados.

Se avanza en la estructuracion y formalizacion de procesos precontractuales con entidades
de la red externa, con el fin de mejorar la cobertura de servicios especializados y garantizar
la atencién de alta complejidad para nuestros usuarios.

Se promueve la cultura de la responsabilidad en la asistencia a citas médicas, fomentando la
cancelacion anticipada en caso de no poder asistir, esto permitira reasignar espacios a otros
pacientes y reducir tiempos de espera en la atencion.

Se optimiza los procesos de entrega de medicamentos para garantizar disponibilidad y reducir
tiempos de espera, ademas, se reforzaran las estrategias de educacion sobre el uso
adecuado de los farmacos, evitando el desperdicio y promoviendo la adherencia a los
tratamientos.

Interviene la CS. Melissa Correa en el estado de las PQRS, del afio 2024.
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Se recibié la visita del sefior Mayor General Walteros Director General de Sanidad Militar
(saliente) y el Capitan de Navio de Escalén Complementario Sanchez Director General de
Sanidad Militar (entrante) los cuales han estado realizando visitas a diferentes regionales con
el propdsito de evaluar los avances en infraestructura y servicios médicos. Estas inspecciones
permiten identificar areas de mejora y consolidar estrategias para fortalecer la atencién en
salud, garantizando estandares de calidad y eficiencia en beneficio deil personal militar y sus
familias.

Se enfatizara en la socializacion de los derechos y deberes de los usuarios, asegurando que
conozcan sus garantias dentro del sistema de salud, asi como las responsabilidades que
contribuyen a una mejor prestaciéon de los servicios. Esto incluira jornadas de informacion,
material educativo y sesiones interactivas con los pacientes y sus familias.

Como parte del fortalecimiento del Dispensario Médico, se incorporaran nuevas
especialidades, entre ellas:

Cardiologia: Evaluacion y tratamiento de enfermedades cardiovasculares.
Gastroenterologia: Diagnéstico y manejo de patologias digestivas.
Neurologia: Atencion especializada en trastornos del sistema nervioso.

Programa de Visita Domiciliaria: Atencién médica en casa para pacientes con movilidad
reducida o necesidades especiales.

Se trabajara en la ampliacién de la red de atencién para garantizar una mayor accesibilidad
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convenios con la red externa, asegurando que los pacientes reciban atencién oportuna sin
demoras innecesarias.

Se implementaran medidas de control y optimizacién en la gestion de recursos médicos y
administrativos, garantizando una distribucion equitativa y eficiente para evitar desperdicios y
mejorar la calidad de los servicios prestados.

Se avanza en la estructuracién y formalizacién de procesos precontractuales con entidades
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e Estado de las PQRS de la vigencia 2025.

CORTE ENERO 01- 28 FEBRERO 2025
% % .
SEGUIMIENTO PQRSR 2025 ASIGNADOS ‘ CERRADOS TOTAL % i
DMMED 146 248 394 63%
ESM BASPC11 02 . 48 50 96%
ESM BASPC14 02 10 12 83%
i
ESM BASPC15 0 a 3 100% '\
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TOTAL 153 327 . 480 ¢ 88% :

¢ Uso Inadecuado de las PQRS y su Impacto en la Gestion Administrativa

Uno de los principales factores que ha generado un alto volumen de Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias (PQRS) dentro del sistema de salud es el uso inadecuado de este mecanismo por
parte de algunos usuarios, se ha identificado que un mismo usuario puede llegar a radicar hasta diez
solicitudes por la misma causa, sin esperar los tiempos de respuesta estipulados por la
Superintendencia de Salud. Esta practica no solo incrementa artificiaimente las estadisticas, sino que
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también sobrecarga el sistema de gestion de PQRS, dificultando la correcta priorizacién y resolucion
de los casos que realmente requieren una intervencion urgente.

¢ Desvio de Tramites Administrativos hacia el Sistema de PQRS

Otro problema recurrente es la tendencia de algunos usuarios a utilizar las PQRS como un atajo para
agilizar la obtencion de autorizaciones o citas médicas, en lugar de seguir los procedimientos
administrativos correspondientes. Esta practica genera una sobrecarga en el sistema de quejas y
reclamos, restandole eficiencia a su funcidon principal, que es la resolucion de problemas reales
dentro de la prestacidn del servicio de salud.

e Durante el primer trimestre de la vigencia 2025, se llevo a cabo la actividad organizada por la
Superintendencia de Salud denominada "Dialogo en Doble Via con los Usuarios", un espacio
de interaccion directa entre los usuarios y las entidades prestadoras de salud, disefiado para
atender inquietudes, recibir sugerencias y mejorar la prestacién de los servicios de salud. Sin
embargo, en el departamento de Antioquia, no se conté con la participacion de los usuarios
del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, esta falta de representacion limita la
oportunidad de expresar sus necesidades, problematicas y propuestas de mejora
directamente ante las autoridades competentes, lo que podria contribuir significativamente a
la optimizacion de los servicios médicos que reciben.

» Las estrategias para mejorar los servicios de Atencion al Usuario:

Desde el area de Atencion al Usuario, se han implementado estrategias orientadas a optimizar la
comunicacion y el acceso a los servicios de salud, garantizando una interaccién mas efectiva entre
los usuarios y los profesionales del sistema. Estas estrategias se enfocan en tres pilares
fundamentales: orientacion e informacion, gestion proactiva de novedades y apoyo interinstitucional.

1. Fortalecimiento de la Orientacion e Informacion como Mecanismo Pedagégico y Participativo:

El equipo de Atencion al Usuario trabaja bajo una linea de acompafamiento activo, brindando
informacion clara y oportuna a los usuarios sobre los procedimientos administrativos y asistenciales.
Este enfoque pedagégico busca empoderar a los beneficiarios del sistema de salud,
proporcionandoles herramientas para que realicen correctamente sus tramites con las areas
competentes.

Para ello, se fortaleceran los siguientes aspectos:

* Implementacion de sesiones informativas periédicas para usuarios nuevos y recurrentes.

» Desarrollo de material educativo en formatos digitales e impresos, con informacién detallada
sobre los procedimientos mas frecuentes.

e Creacién de canales de comunicacién interactivos, como chats o lineas de atencién
especializadas, para resolver dudas en tiempo real.

2. Gestién Proactiva de Novedades en Areas Criticas
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también sobrecarga el sistema de gestion de PQRS, dificultando la correcta priorizacién y resolucion
de los casos que realmente requieren una intervencién urgente.

e Desvio de Tramites Administrativos hacia el Sistema de PQRS

Otro problema recurrente es la tendencia de algunos usuarios a utilizar las PQRS como un atajo para
agilizar la obtencién de autorizaciones o citas médicas, en lugar de seguir los procedimientos
administrativos correspondientes. Esta practica genera una sobrecarga en el sistema de quejas y
reclamos, restéandole eficiencia a su funcidn principal, que es la resolucién de problemas reales
dentro de la prestacion del servicio de salud.

o Durante el primer trimestre de la vigencia 2025, se llev6 a cabo la actividad organizada por la
Superintendencia de Salud denominada "Dialogo en Doble Via con los Usuarios", un espacio
de interaccion directa entre los usuarios y las entidades prestadoras de salud, disefiado para
atender inquietudes, recibir sugerencias y mejorar la prestacién de los servicios de salud. Sin
embargo, en el departamento de Antioquia, no se conté con la participacion de los usuarios
del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, esta falta de representacién limita la
oportunidad de expresar sus necesidades, problematicas y propuestas de mejora
directamente ante las autoridades competentes, lo que podria contribuir significativamente a
la optimizacién de los servicios médicos que reciben.

o |Las estrategias para mejorar los servicios de Atencion al Usuario:

Desde el area de Atencion al Usuario, se han implementado estrategias orientadas a optimizar la
comunicacién y el acceso a los servicios de salud, garantizando una interaccién mas efectiva entre
los usuarios y los profesionales del sistema. Estas estrategias se enfocan en tres pilares
fundamentales: orientacién e informacion, gestion proactiva de novedades y apoyo interinstitucional.

1. Fortalecimiento de la Orientacién e Informacion como Mecanismo Pedagégico y Participativo:

El equipo de Atencién al Usuario trabaja bajo una linea de acompafamiento activo, brindando
informacién clara y oportuna a los usuarios sobre los procedimientos administrativos y asistenciales.
Este enfoque pedagdgico busca empoderar a los beneficiarios del sistema de salud,
proporcionandoles herramientas para que realicen correctamente sus tramites con las &reas
competentes.

Para ello, se fortaleceran los siguientes aspectos:

» Implementacidn de sesiones informativas periédicas para usuarios nuevos y recurrentes.

» Desarrollo de material educativo en formatos digitales e impresos, con informacién detallada
sobre los procedimientos mas frecuentes.

» Creacion de canales de comunicacion interactivos, como chats o lineas de atencién
especializadas, para resolver dudas en tiempo real.

2. Gestién Proactiva de Novedades en Areas Criticas
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Se continuara con el monitoreo diario de las novedades en las areas de mayor demanda dentro del
sistema de salud, permitiendo una respuesta agil y efectiva ante posibles inconvenientes. Este
proceso incluye la comunicacioén constante con los lideres de cada area, asegurando que cualquier
situacion que pueda impactar la experiencia del usuario sea atendida de manera oportuna y
pedagdgica.

Para fortalecer esta estrategia, se implementaran:

¢ Reuniones semanales con los responsables de las areas para la identificacién y gestion de
novedades.

« Sistematizacion de incidencias recurrentes para analizar tendencias y desarrollar planes de
mejora continua.

« Estrategias de prevencion para minimizar la instauracion de quejas o requerimientos
innecesarios por parte de los usuarios, evitando la sobrecarga administrativa.

3. Apoyo Transversal a las Diferentes Areas del Sistema de Salud

El equipo de Atencién al Usuario seguira brindando soporte a las distintas areas que requieran su
intervencion, asegurando que los usuarios reciban una atencion integral y coordinada. Se reforzara
la colaboracién interdepartamental para optimizar los procesos administrativos y asistenciales,
minimizando demoras y mejorando la experiencia del usuario.

Acciones concretas incluyen:

» Capacitaciéon continua al personal de salud y administrativo en estrategias de atencion
centradas en el usuario.

« Fortalecimiento del trabajo en equipo entre las areas médicas, administrativas y de atencion
al usuario. ,

« Implementacién de mecanismos de retroalimentacion para medir el impacto de las estrategias
implementadas y realizar ajustes en tiempo real.

Por Ultimo, se socializa el cronograma de reuniones de participacion social para la vigencia 2025 de
la regional 7.
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FECHA REGIONAL RESPONSABLES PARTICIPANTES ENVIO ACTA
26 de marzo 2025 Director Regional/ 28 de marzo de 2025
Subdirector —
25 de junio 2025 TODAS : /, Usuarios en general/ | 27 de junio de 2025
Cientifico/Ordenador
i del gasto/Directores Tepreseniantes e 26 de septiembre 2025
24 de septiembre 2025 . i eniats e septiembre
ESM/Trabajadora
26 de noviembre 2025 Social ATEUS 28 de noviembre 2025

El sefior Jairo Mosquera interviene felicitando por la mejora en los servicios prestados por la jornada
realizada en el Choco, de igual forma reconoce la mejora en el area de atencién al usuario el apoyo
y direccionamiento para el personal de adultos mayores, mujeres embarazadas, menores de 5 afios,
personas discapacitadas, los cuales tiene derecho a ser atendidos de manera prioritaria.

El sefior Jairo Mosquera intervino durante la sesién destacando y felicitando el esfuerzo y
compromiso demostrado en la reciente jornada de salud llevada a cabo en el departamento del
Chocd. Reconocié las mejoras evidentes en la prestacion de los servicios médicos, resaltando la
organizacion, eficiencia y calidad de la atencién brindada a la comunidad.

Asi mismo, expresd su gratitud por el fortalecimiento del area de Atencién al Usuario, destacando el
acompafiamiento y orientacién proporcionados a los diferentes grupos poblacionales que requieren
atencién prioritaria.

En otro punto, hizo un llamado a la importancia de garantizar el cumplimiento de los tiempos de
respuesta para las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), enfatizando la necesidad
de priorizar aquellas clasificadas como de riesgo alto. Destaco que una atencién oportuna y eficiente
en estos casos es fundamental para la seguridad y bienestar de los usuarios, evitando demoras que
puedan afectar la prestacion del servicio de salud.

El sefior Yeraldo Triana intervino destacando las mejoras significativas en la calidad de atencién y el
servicio brindado por el personal del Dispensario Médico de Medellin, resalté el compromiso y la
eficiencia en la prestacion de los servicios de salud, lo que ha generado una experiencia mas
satisfactoria para los usuarios.

No obstante, enfatizé la importancia de fortalecer el conocimiento del portafolio de servicios por parte
del personal de soldados profesionales de la entrada. Sefialé que una informacién clara, precisa y
completa es fundamental para garantizar que los usuarios sean correctamente direccionados hacia
el area o especialidad correspondiente, evitando tramites innecesarios, tiempos de espera
prolongados o confusiones en la gestién de sus necesidades médicas.
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El sefior Jairo Mosquera interviene felicitando por ia mejora en los servicios prestados por la jornada
realizada en el Choco, de igual forma reconoce la mejora en el area de atencion al usuario el apoyo
y direccionamiento para el personal de adultos mayores, mujeres embarazadas, menores de 5 afios,
personas discapacitadas, los cuales tiene derecho a ser atendidos de manera prioritaria.

El sefior Jairo Mosquera intervino durante la sesion destacando y felicitando el esfuerzo y
compromiso demostrado en la reciente jornada de salud llevada a cabo en el departamento del
Chocd. Reconocié las mejoras evidentes en la prestacion de los servicios médicos, resaltando la
organizacion, eficiencia y calidad de la atencién brindada a la comunidad.

Asi mismo, expres6 su gratitud por el fortalecimiento del area de Atencién al Usuario, destacando el
acompafiamiento y orientacién proporcionados a los diferentes grupos poblacionales que requieren
atencién prioritaria.

En otro punto, hizo un llamado a la importancia de garantizar el cumplimiento de los tiempos de
respuesta para las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), enfatizando la necesidad
de priorizar aquellas clasificadas como de riesgo alto. Destacé que una atencién oportuna y eficiente
en estos casos es fundamental para la seguridad y bienestar de los usuarios, evitando demoras que
puedan afectar la prestacion del servicio de salud.

El sefior Yeraldo Triana intervino destacando las mejoras significativas en la calidad de atencién y el
servicio brindado por el personal del Dispensario Médico de Medellin, resalto el compromiso y la
eficiencia en la prestacion de los servicios de salud, lo que ha generado una experiencia mas
satisfactoria para los usuarios.

No obstante, enfatizé la importancia de fortalecer el conocimiento del portafolio de servicios por parte
del personal de soldados profesionales de la entrada. SefAald que una informacién clara, precisa y
completa es fundamental para garantizar que los usuarios sean correctamente direccionados hacia
el area o especialidad correspondiente, evitando tramites innecesarios, tiempos de espera
prolongados o confusiones en la gestién de sus necesidades médicas.
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Siendo las 10:00 horas se da por terminada la reunion, se comparte el siguiente link para el registro

de

asistenciahttps://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdzpEFKJCnAUG5XcVHLJBRMfGZWAHWZkK

ytmaurA9hbTQG4XIQ/viewform?usp=sharing.

COMPROMISOS:

Compromiso Responsable Fecha de entrega

Reunién con el personal de soldados
encargados del ingreso en la entrada principal

del Dispensario Médico de Medellin TC MARLON GOMEZ
(DMMED), con el objetivo de optimizar el RODRIGUEZ Y CS 27/03/2025
direccionamiento de los usuarios dentro de las MELISSA CORREA

instalaciones, garantizando una orientacién
clara y eficiente.

Elaboracion de Acta de reunion PS DEISY TAVERA 28/03/2025

Convocatoria proxima reunion: De acuerdo a cronograma

i (PR
Eirmas:

QU
Elaboré: PS DEISY JOHANNA TAVERA
TRABAJADORA SOCIAL.

Reviso: CS ME
Coordinado

REA IBARGUEN.
cién al Usuario Regional 7
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