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Doctora

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

Coordinadera Atencién y Orientacion Ciudadana Ministerio de Defensa Nacional
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No. 26-25

Bogota, D.C.,

Asunto : Informe Requerimientos (PQR) Primer Trimestre afio 2018-DGSM

Con toda atencién me permito enviar a la Doctora YASIRA SIRLEY PEREA MORENO, Coordinadora de
Atencion y Orientacién Ciudadana del Ministerio de Defensa, el consolidado de los requerimientos
interpuestos porios afiliados y beneficiarios del SS8FM en la Direcciones de Sanidad de las Fuerzas Militares
y dependencias de la DGSM, durante el Primer trimestre del afio en curso, al igual io pertinente a la variable
de la Democratizacién de la Gestion Publica y Lucha contra la Corrupcion, en cumplimiento a lo solicitado
a través de la Directiva Ministerial No. 42222 de! 27 de Mayo de 2018, la cual trata sobre la coordinacién y
articulacion de la atencidn y servicios al ciudadano en el Sector Defensa,

Durante este periodo se canalizaron y tramitaron 14565 requerimientos, de ios cuales Unicamente el 34%
que equivale 4918 requerimientos son atribuibles a la prestacién del servicio el 68% restante corresponde
a peticiones y sugerencias; asi misme frente al pericdo anterior se puede concluir que hubo un aumente

del 10%.

A- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS
1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1.PERIODOC ANTERIOR

DISAN RECIBIDAS RESUELTAS A LA | PENDIENTES N. DE DIAS | %PENDIENTES
TOTAL PERIODO | FECHA POR RESCLVER | VENCIDOS POR RESOLVER
_ANTERIOR
DGSM 1389 1200 189 +21 0
1.2. PERIODO ACTUAL .
DISAN TOTAL RESUELTAS A LA | PENDIENTES N. DE DIAS | %
RECIBIDAS FECHA POR RESOLVER VENCIDOS
DGSM 1472 (| 571 15 38%
EJERCITO 9964 2413 551 +15 5.5%
ARMADA 2457 1957 500 +15 20%
FUERZA AEREA 672 g50 22 0 3%
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1.3. GESTION DE PQRS VENCIDAS
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DEPENDENCIAS REITERACIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS
DISAN EJERCITO 2 0
DISAN ARMADA 1 1
DISAN FUERZA AEREA 0 0

2. RESULTADO DE LAS PQRS CANALIZADAS Y TRAMITADAS EN EL PRIMER TRIMESTRE 2017

DEPENDENCIA | PETICIONES | QUEJAS |RECLAMOS | SUGERENCIAS | SUBTOTAL | TOTAL%
DGSM 687 0 785 0 1472 10%
DISAN EJC 7695 106 2135 28 8964 68%
DISAN ARC o668 52 1438 ] 2457 17%
DISAN FAC 262 38 363 9 672 5%
SUBTOTAL 9610 196 4722 37 14565 100%
% 66% 2% 32% 0 100%

FUENTE: Direccién de sanidad EJC,ARC,FAC Afiliacién y Validacion de Derechos GAVD, Oficina de Atencién al Usuario DGSM y

pagina Web de la DGSM Informe Primer Trimestre 2018.
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FUENTE: Direcci6n de sanidad EJC,ARC,FAC Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD, Oficina de Atencién al Usuario DGEM y

pagina Web de la DGSM Informe Primer Trimestre 2018
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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

CLASE DIz —
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TOTAL 9610 196 4722 37 14565 1002

FUFRNTE: Direccion de sanidad EJC, ARG, FAC Afiliacion y Validacion de Derechios GAVD, Oficina de Atencidn al Usuarie DGEM
y paginz Waeb de la DGSM Informe Primer Trimestre 2018 :
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PRINCIPALES VARIABLES { TRIMESTRE 2018

ENTREGA DE INSUMOS
ATENCION DOMICILIARIA

CITA MEDICC GENERAL
REFERENCIA Y CONTRARREFERENCIA
CITA MEDICO ESPECIALISTA
COPIA DE DOCUMENTOS
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
JUNTA MEDICO LABORAL
TRAMITE DE CARNETIZACICN
ENTREGA DE MEDICAMENTOS
ORIENTACION E INFORMACION

§ 121

MDN-CGFM-DESM-GAY-PROGUSU-245
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7231

FUENTE: Direccldn de sanidad EJC, ARC, FAC Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD, Oficing de Atencidn al Usuario DGSM y pdging Web de
la DGESM Inforime Primear Trimestre 2048,

De acuerde a la grafica anterior, podemos concluir qus e
presentan por orientacion e informacidbn seguidos en un 10 % por el no suminisko de
medicamentos, por framiie de carnetizacion un 8% ; le sigue junta médica laboral en un 6%; por
aspectos administrativos 8%; solicitud copia de documentos 4%, cita médico especialista en un
3%; referencia y contra referencia 2%, cita médico general
domiciliaria con un 2% y entrega de insumos con un 2%

50% de los requerimienios se

con un 2%, le sigue atencion

4, $OLCITUDES RECIBIDS POR MEDIO DE RECEPCION

MEDNIGS DE RECEPCION TOTAL %
CORREQ ELECTRONICO 1187 3%
PRESENCIAL 8645 B80%
INTERNET SITIO WER 1356 8%
VIA TELEFONICA 184 1%
CORRED CERTIFICADD 3124 21%
BUZON 69 1%
TOTAL 14565 100%

FUENTE: Direccidn General de Sanidad Militar Afifiacién y Validacion de Derechos SAVD, Cfising de Atencidn al Usuarin DGSM v pagina Web de
1a DGSM Informe Primer Trimastre 2018.
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4.1, CANALES ADICIOMALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CHUDBADANO (MULTICANALES)
Omitide

5. ANALISIS DE CAUSAS Y BOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE PQRS
Teniendo en cuenta los pardmetros establecidos en la Directiva Ministerial se establece que las

principales causas de quejas y reclamos que continlian generando insatisfaccion en (0s usuarios son las
siguieniss,

Oportunidad en la entrega de medicamentos, oportunidad asignacion de citas con diferentes especialistas
y supra especialidades, al igual que programacion y respuestas a Junta Médice Laboral.
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Como se ha venido comentado anieriormente ios informes enviados al Ministerio de Defensa son
entregadoes al drea de Seguimiento v Evaluacion quienes a su vez avalan v retrealimentan el contenido
del mismo; en las Direcciones de Sanidad Militar de las fres Fusizas el Grupo de Calidad son
conocedores del informe resullade de la voz del usuario, buscando potencializar los mecanismos de
Parlicipacion social y comunitaria comoe herramienta de mejora confinua y 2 $u vez tomar decisiones por
la Alta Direccién teniendo como base las necesidades y expectativas de los usuarios del SSFM.

Asl mismo, todas las actividades gue desarrollan las oficinas de atensién al usuario de las Disanes v
DGSM se encughtran plasmadas en los planes de accion para la vigencia 2018 cuyas tareas especificas
son monitoreadas para el caso de la DGSM a través de la Suit Vision.

8. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USVARICS
6.1. MEDICION DE SATISFACCION

Los framites y servicios que tienen la DGSM no son evaluados, para la siguiente vigencia se realizaran
0 ajustes al aplicativo para poder reporiar esta medicion. '

6.2. Pronunclamiientos favorables y desfavorables recibidos durante el periodo asi:

CONCEPTO FAVORABLES CANTIDAD
FELICITACIONES 33
OPINIONES POSITIVAS ' 0
AGRADECIMIENTOS 1
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIC 0
CONCEPTO DESFAVORARBLES CANTIDAD
QUEIAS 196
RECLAMOS ' 4722
OPINIONES NEGATIVAS 0
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO ¥

FUENTE: Direccidn General de Sanidad Militar Ailiacion v Validacidn de Derechos GAVD, Oficing de Atencidn al Usvario DESM vy pégina Web de
fa DGSM Informe Primer Trimestre 2018,
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De acuerdo a lg expuesto en la Directiva Ministarial se toma como pronunciamientos faverables 133
felicitacion v 1 agradecimiento,

NOTA: se hace pertinente precisar que no es competencia de esta Direccidn las vatiables tales como
Prestacionales, Inteligencia y Contrainteligencia, Orden Publico - Operaciones 1 2 3, Servicio Militar,
Bienes Muebles e Inmuebles, Derechos Humanos y Asuntos Internacionales, Contratacién, Varios,
Vivienda, Contenciosos Control y Comercio de armas; sin embrago es claro que en el evento de
prasentarse se derivan por competencia tal como lo estipufa la norma

B. DEMOCRATIZACION DF LA GESTION PUBLICA

A continuacion, se relacionan las acciones adelantadas por las oficinas de atencién al usuario de las
Fuerzas, para el desarroflo y fortalecimiento de los sistemas de informacion a la ciudadania, con el
ohjetivo de difundir y promaover los mecanismos de participacién social y los derechos de (0s usuarios asi:

v Replica te informacion de las Direcciones de Sanidad en los medios digitales de la DGSM.

v Se continla con la participacion en el chat para los dias funes en temas de atencidn al usuario,
proceso de carmnefizacion y call center entre otras.

v Reunién con los represeniantes de las Veeduria a Nivel Nacional convocada por la red de
veedurias 21 de marzo de 2018 con la participacidn del sefior Director de la DGSM y Directores
de Sanidad de las tres Fuerzas, donde se frataron termas generales frente a a la prestacion de fos

servicios de salud.
v Participacién activa en el Comité de Salud adelantados ios dias 07 de febrerc y 16 de marzo de

de 2018 donde entre otros temas se expone. (seguimients medicamentos, Salud. SIS,
oportunidad respuesta de requerimientos, carnetizacion, presupuesto, seguimiento plan de accidn
antre ofros).

v Participacion activa en ¢l consejo el 23 de marzo de 2018

v Fortalecimiento de las Oficinas de Atencion al Usuario como canal de comunicacion de los

usuarios y la institucidn.

v El acceso al Correo elactrénica: atencion, usuario@sanidadiuerzasmilitares.mil.co, el cual se
ancuentra publica do en la pagina WEB de la DGSM, '

v Fl acceso a Atencion al Usuario @ través de la linea gratuita nacional: 01 8000 111335 -
2835033, la cual se encuenira publicada en la pagina WERB de la Direccion.

v Mensualmerite y a través del Boletin informativo la DGSM, informa a todos los Actores del S8FM,
las noticias de mayor relevancia para la Sanidad

€. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Entendiéndose coma tal ka ejecucian de actividades en aras de: mejorar fa integridad de los procesos
internas; la racionalizacion, simplificacidn o eliminacion de trémites; los mecanismos para posibilitar
cidadano conocer e informarse de los tramites v del servicio que presta cada dependencia.

v Fortalecimiento actualizacion pagina web (roles y responsables)

v Fortalecimiento incorporacién datos abiertos

¥ Coordinacién para la creacidn del tramite en linea (desprendible de némina y certificado de
ingresos y retencién para racionalizacidon de tramites).

v Publicacion informes trimestrales de PQRS _

v Fonralecimiento del agendamiento para la ciudad de Bogotd a través de la pagina web y
optimizacion del call center. )

“Une equipe humane af servicio de a salud”
Residencias Tequendama Carrera 10 No. 27-61 Of. 209 PBX, 3238555 opeitn 3
waneyy saiidadiuerzasmilitares, ol co-atencidn.usuario@sanidadfuerzasmilitares mit.co




*
Redicado No. & 887

ADN-CGFM-DGSM-GAY-PROGUS)-28

Autorizacion de servicios en linea a través de la pagina web de la DGSM

v
v Autorizacidn e servicios a fravés
autorizaciones DESM @sanidadiuerzasmilitares. mil.co

Servicios médicos en el exterior.
rormato Unico de reperie de accidenie de trabaje.

SNASEN

Respetucsamente,

Sargento Primer A
Avudante Direct g% T

Elaboro:  SMS. }\%eyes
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electrénico:

Tramite de afiiacion y validacién de derechos a través de la pagina de la DGSM



