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Bogota, D.C.,

ASUNTO : Informe Requerimientos (PQR) cuarto Trimestre afio 2015-DGSM

Con toda atencién me permito enviar a la Doctora YASIRA SIRLEY PEREA MORENO, Coordinadora de
Atencion y Orientacion Ciudadana del Ministerio de Defensa, el consolidado de los requerimientos
interpuestos por los afiliados y beneficiarios del SSFM en la Direcciones de Sanidad de las Fuerzas Militares
y dependencias de la DGSM, durante el Cuarto trimestre del afio en curso, al igual lo pertinente a la variable
de la Democratizacion de la Gestién Publica y Lucha contra la Corrupcién, en cumplimiento a lo solicitado a
través de la Directiva Ministerial No. 31800 MDSGAQC-577 del 25 de Julio de 2006, la cuat trata sobre la
coordinacion y articulacion de la atencién y servicios al ciudadano en el Sector Defensa. '

Durante este periodo se canalizaron y tramitaron 17.741 requerimientos, evidenciandose una disminucion
del 15%, frente al mismo periodo dei afio inmediatamente anterior que fueron 21024,

A- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS

1. RESULTADO DE LAS PQRS CANALIZADAS Y TRAMITADAS SEGUN SU TIPOLOGIA EN EL
CUARTO TRIMESTRE 2015

DGSM

DISAN EJERCITO 78 1941 269 90%

DISAN ARMADA 7%

DISAN FAC 2%
- -z TOTAL " 100%

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Amada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacién y Validacién de Derechos GAVD,
Oficina de Atencién al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe cuarto Trimestre 2015.
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PARTICIPACION POR DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y
- RECLAMOS 84 -
CUARTO TRIMESTRE 2015

15868

1343
I

DGSM DISAN EJERCITO DISAN ARMADA DISAN FAC

159 371

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejercito, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe  Cuarto Trimestre 2015.

Como se observa en la tabla y grafica anterior, para este trimestre, el 80% de los requerimientos
corresponden a la Direccion de Sanidad del Ejército, seguidamente encontramos a la Direccién de
Sanidad de la Armada Nacional con un 7%, La Direccién de Sanidad de la Fuerza Aerea con un 2%, la
Direccién General de Sanidad Militar con un porcentaje de participacion del 1%.

Es de anotarse que a cada requerimiento se le ha venido dando el correspondiente tramite de acuerdo a
1a normatividad legal vigente y siguiendo las directrices establecidas en el procedimiento de PQR’s y en la
Directiva Ministerial.

2. RESULTADOS DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN SU TIPOLOGIA

CLASIFICACION DE L AS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUN SU TIPOLOGIA CUARTO TRIMESTRE 2015

ERECIAMO ®WPETICION #®QUEJA mSUGERENCIAS
14.6986

2519

. . 128 300

RECLAMO PETICION QUEJA SUGERENCIAS

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacién y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencién al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM informe Cuarte Trimestre 2015.
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Como se evidencia en la grafica de resultados de los requerimientos segin su tipologia: 82%
corresponden a Peticiones, el 14.20 % a Reclamos, 2.25% a Sugerencias y 40.72% a quejas.

Radicado No.

3. RESULTADOS DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN CLASE DE ASUNTO

Teniendo en cuenta el cuadro estipulado en la Directiva Ministerial Nro 31800 la DGSM se clasifica en el
tema de SALUD COMO RAZON DEL SER DEL SSFM y por ende entre otras variables esta inmersa la parte
de personal como eje principal en la prestacion del servicio.

Siendo pertinente precisar que no es competencia de esta Direccion las variables tales como Prestacionales,
Inteligencia y Contrainteligencia, Orden Publico - Operaciones 1 2 3, Servicio Militar, Bienes Muebles e
Inmuebles, Derechos Humanos y Asuntos Internacionales, Contratacion, Varios, Vivienda, Contencicsos
Control y Comercio de armas; sin embrago es claro que en el evento de presentarse se derivan por

lo es

Iﬂrj:;:';f:ranr’::;ad trato de persbna { si.larlo = 46 .46‘ 0.2%
T az = | oo
Cita Medico General 248 248 1.3%
Cita Medico Especialista 1009 1009 5.6%
Imagenes Diagndsticas 126 126 0.7%
Examenes Diagnoésticos 24 24 0.1%
Cita Cdontologia General y Especializada 51 51 0.2%
Entrega de Medicamentos 282 282 1.5%
Accesibilidad Telefénica ESM a7 37 0.2%
Call Center 51 51 0.2%
Entrega de Elementos e Insumos 19 19 0.1%
Tratamiento Rehabilitacién 10 10 0.05%
Procedimientos Quirurgicos 14 14 0.7%
Red Externa 138 138 0.7%
Urgencias / Prioritarias 37 a7 0.2%
Aspectos Administrativos 143 143 0.8%
Senvcios en Hospitalizacion 8 8 0.04%
Consulta Externa ESM 38 38 0.2%
Continuidad Atencién Médica Alto Costo 6 4] 0.03%
Junta Medico Laboral Reclamos 260 260 1.4%
:::?i:i:‘f:tf:nal medico, asistencial y 1 1 0.05%
Atencion domiciliaria 1 1 0.05%
Tramite de carnetizacion 15 15 0.08%
Derechos de Peticion 324 324 1.8%
Tramites de Carnetizacion 1341 1341 7%

Programacion Junta medica laboral 1103 1103 6%

Copias Documentos 1314 1315 7%

Informacion de Talento Humano 325 325 1.8%
Atencién Domiciliaria 1 1 0.05%
Atencion domiciliaria 92 92 0.5%
Crientacion e Infermacion 10197 10187 57%
Sugerencias 398 398 2%

totai 14696 128 2518 398 17741 100%

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacién y Validacién de Derechos GAVD,
Oficina de Atencién al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Cuarto Trimestre 2015.

“Estamos en el corazon de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar”

Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-51 Of. 206

Tel. 3238555 Ext. 1081
www.sanidadfuerzasmilitares.mii.co

Pagina 3

de 8




Radicado No. 403908 ICGFM-DGSM-GAYJS

&=

De acuerdo a ia tabla anterior, se puede concluir entre otros, los siguientes aspectos mas relevantes en
cuanto a las causas de insatisfaccion por asunto presentada por los usuarios que interpusieron sus
requerimientos asi:

1.

“Estamos en el carazén de los Colombianos y ahi nos vamos a guedar”
Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-51 Of. 206
Tel. 3238555 Ext. 1081

www.sanidadfuerzagmilitares.mil.co

ElI 7% se presentan por Orientacion e informacién para acceder a los servicios de salud.

Analizando este resultado deja evidenciar la efectividad en las actividades de orientacién e
informacién adelantadas por los ESM asi:

Fortalecimiento de los lineamientos emitidos por la DGSM de acuerdo a Directiva Permanente 005
Nro.388286 del 20 de mayo de 2015 cuyo objeto y alcance es Proveer lineamientos propios en
materia de atencion 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 Atencién
al Usuario}, para fortalecer el desarrollo de las lineas de accion del programa de atencién al usuario
(Orientacion e Informacién, 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 institucion.

fortalecimiento de los canales electrénicos: chat y redes sociales en cabeza de las Direcciones de
Sanidad Militar y DGSM.

Actividades dirigidas a los usuarios en sala de espera de sensibilizacién, concientizacién e
informacion por parte de las oficinas de atencion al usuario a nivel nacional sobre temas de
derechos y deberes, portafolio de servicios, corresponsabilidad en la prestacion, buen trato entre
ofros, cuyos soportes se encuentran disponibles en los respectivos ESM. '

La informacién y orientacién de mayor relevancia que tienen los usuarios entre otros ha sido sobre
temas refacionados con la programacion y tramite de Junta Médico laboral, como afiliar a los nietos,
ex esposas, companeras, desafiiiacion,

El 7% solicita Tramites de Carnetizacién de los usuarios y beneficiarios del SSFM.
» Lainformacion ha sido una variable constante para mejorar este proceso.

El 7.% de los usuarios han solicitado, documentos, certificados y/o copias, solicitud de vacunas,
pasaje, copias de conceptos médicos e Historias Clinicas de los usuarios.

El 6%, solicita la programacion de su Junta Medico Laboral para lo cual se ha venido implementando
estrategias a través de las Direcciones de Sanidad de cada Fuerza como jomadas, vinculacion de
recurso humano, entre otras.

El 5.6% corresponden a las manifestaciones relacionadas con oportunidad en la asignacion de Citas
de Médico Especialista. '

Aunque ha sido variable conocida e intervenida por los Directores de la Sanidad Militar de las tres
fuerzas y del Comando general y los miembros del Comité de Salud y Consejo superior de la Salud,
no se ha logrado impactar favorablemente toda vez que hay variables externas (recursos
financieros, talento humano, infraestructura, salarios, entre otros). Al igual se han venido
desarrollando jornadas medicas en aquellas especialidades de mayor demanda a nivel nacional y
programacion de consulta en los ESM los dias sabados.

E! 1.8 hace relacién a la informacién de talento humano.
El 1.5% se relaciona con la entrega de medicamentos
El 1.4% hace referencia a la inconformidad con la programacién de junta medico laboral

El 1.3%. solicita la asignacién de citas de medicina general.
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4. REQUERIMIENTOS POR MEDIO DE RECEPCION

%

403908

JCGFM-DGSM-GAY-25 '

a~

INTERNET

146 193 7 839 5%
DOCUMENTAL 8 1934 932 .104 2978 17%
TELEFONO 0 474 o 47 521 3%
PERSONAL 12967 218 213 13403 76%

rC|to mada, Fuerza Aerea NGrupo o Aﬁllac n y Val acion
Oficina de Atencién al Usuano DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Cuarto Trimestre 2015.

CON$OLI£’)ADO POR MEDIO DE RECEPCIONDE PETICIONES, QUEJAS, RﬁCLAMOS
CUARTO TRIMESTRE 2015

13403

2978
521
- o OO 5 S—
{NTERNET DOCUMENTAL TELEFONO PERSONAL

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacidn y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Cuarto Trimestre 2015.

En el cuadro y grafico anterior se observa que el medio mas utilizado por los usuarios para interponer
sus requerimientos ante las dependencias que conforman el Subsistema de Salud- de las Fuerzas
Militares, se encuentra en forma personalizada con-un 76%, seguido por un 17% realizo su
manifestacién en el medio fisico (documental), el 5% a través de la pagina web y un 3% via telefonica.

5. SEGUIMIENTO RESPUESTA POR PARTE DE LAS INSTANCIAS COMPETENTES

DISAN EJC
DISAN ARC
DISAN FAC
TOTAL

vlo|lols e

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacidn y Validacién de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Cuarto Trimestre 2015,

“Estamos en el corazén de os Colombianos y ahi nos vamos a quedar”
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6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS
& SO PENDENCIA Hocsu | MECR MARCE| FeAcH [BlToTA
PRONUNCIAMIENTO FAVORABLE 2 35 5 13 55
PRONUNCIAMIENTO
DESFAVORABLE a0 2019 514 85 2648
TOTAL . & 32 | 2084 [ 519 [ 98 2703

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Amada, Fuerza Aérea, Grupo de Afitiacion y Validacién de Derechos GAVD,
Oficina de Atencidn al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Cuarto Trimestre 2015.

De acuerdo a lo expuesto en la Directiva Ministerial se toma como pronunciamientos favorables las 55
felicitaciones y 2703 pronunciamientos desfavorables.
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los parametros establecidos en la Directiva Ministerial se establece que las principales
causas de quejas y reclamos que contintan generando insatisfaccion en los usuarios son las siguientes:

> Suministro de medicamentos:
Se realizd en conjunto con las Direcciones de Sanidad de las Fuerzas el andlisis de causas utilizando el

métodoe espina de pescado asi.

SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS

I QRBRRA DE MANO I I METODO I

Inadecuada rotacidn de
medicamentos

P
>

Medlcos adscrites no
se adhieren a
politicas de la

No se explica la formula |

médica al paciente Faita de seguimiento a la

adherencla a protocolos

Falta de adherencia a Fa!la en el
los protocolos sistema

Falta de divulgacion de las
politicas institucionales de
medicamentos con clinicas
y médicos adscritas

) & Tormulaaon
de medicamentos no

Formuls médica no cumple
con los pardimetros de Ley

Falta de Oportunidad

Vencimiento
de pendientes -—
en ila Entrega de

= Agotamiento de medicamentos
T eI T 4y
TOora £n SUMin:ae o existencias de farmacia
medicamentos no  PIS
L_institucional

Pedidos inadecuado almacenamianto
Incumplimiento

de proveedores

Valaracion de pertinencia extemporéneoas de de los medicamentes
de medicamentas no PIS medicamentos

Institugional

I MATERIALES ] MEDIO AMBIENTE
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INCONFORMIDAD OPORTUNIDAD CITAS MEDICINA ESPECIALIZADA

Pmm Alta demandas de [o$
il fng
foblacidnde sito rieszo o " J cilos
n 4 -
AP MBECLAI T b temto — seruling,
—
Aperturas de apenda
— G ot HseRruwy
2 Insuticiemte trevtea fa
Alta Inssistencla l meses e e
/ Camblo def esténdar en of seryitios espetiatiradoy
tiempo de meacén 3 30 min, 5 *
TPORTUNIDAD
P | ASIGNACION CITAS

Recusss bumano Wrsuflclente
Mo sostenibitidad para i ata dem anda en y
Tonnnrictn sersizing esprcintizadm comn

e, priquiatria,
eftaimologie, onopedia.

Alva rogtivcbdn de persoiet

Rigider prervupnentiaria "
para s pestion de

| ORGAMIZACHN

Unsacios sin
Indicaclones CIaos p2ID
rentizay su . Demms enits
programacién de las
ReTrasn R SUF RICENINT médicac b
Falts dn inforrsacton = A
ot usHaries SoDie & 1embud en In sotockén de Dem orn oo ko cvnluaciin
EER : / seguesbnites derivades de fas Fichas m s
) e cttn varlabie
ENTOMF ORMIDAD

Hecurss hameno inseichence
Fahnde seguimicme ot |/ pata la shia demands th o ./
s daden
.—_l Trabaje sobie preshén J

o

He exisvendia de plan de

Peidida de tog concepios
contigencha.

médicos

Los informes enviados al Ministerio de Defensa son entregados al area de seguimiento y evaluacién quienes
a su vez avalan y retroalimentan el contenido del mismo; en las Direcciones de Sanidad Militar de las tres
Fuerzas el Grupo de Calidad son conocedores del informe resultado de la voz del usuario.

Todas las actividades se encuentran en la DGSM y Disanes en los planes de accién para la vigencia 2015
‘ cuyas actividades son monitoreadas para el caso de la DGSM a través de la Suit Vision y de la
calendarizacién.

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

A continuacién se relacionan las acciones adelantadas por las oficinas de atencién al usuario de las
Fuerzas, para el desarrollo y fortalecimiento de los sistemas de informacién a la ciudadania, con el objetivo
de difundir y promover los mecanismos de participacion social y los derechos de los usuarios asi:

“Estamos en el corazdn de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar”
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¥ Replica de informacién de las Direcciones de Sanidad en los medios digitales de la DGSM.

v Se continda con la participaciéon en el chat para los dias lunes y martes en temas de atencion al
usuario, proceso de carnetizacion y call center entre otros.

v Socializacién ante los directores de los ESM a nivel nacional sobre las bondades en la utilizacion de
los medios electronicos, su uso e impacto {redes, tramites en linea y PQRS)

¥ Reunion con los Representantes de usuarios al Consejo Superior de Salud convocada por la DGSM
el 17 de noviembre de 2015.

v Participacion de la DGSM y Disanes en la reunién usuarios convocada por ASUSALUD el 28 de
noviembre de 2015 en las Instalaciones del hospital Militar central.

¥" Reuni6n de usuarios ASOPROETICA convocada por la DGSM el dia 2 de diciembre de 2015,

¥' Videoconferencias realizadas por el Sefior MGA Director de Sanidad Militar 15 de octubre, 27 de
octubre con los Directores de Sanidad Militar y ESM a Nivel Nacional.

v Participacidn activa en el Comité de Salud los dias 26 de noviembre de 2015, 15 de diciembre.

v' La posibilidad de acudir a la oficina de Atencién al Usuario de la DGSM, DISAN y ESM

v El ‘acceso al Correo electronico: atencion,usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co, el cual se
encuentra publicado en la pagina WEB de la DGSM.

v Elacceso a Atencién al Usuario a través de la linea gratuita nacional: 01 8000 111335 - 2835033, la

cual se encuentra publicada en la pagina WEB de la Direccién.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Entendiéndose como tal la ejecucidén de actividades en aras de: mejorar la integridad de los procesos
internos; la racionalizacién, simplificacién o eliminacién de tramites; los mecanismos para posibilitar al
ciudadano conocer e informarse de los tramites y del servicio que presta cada dependencia.

v
v
v

N %

SNENENEN

Fortalecimiento actualizacion pagina web (roles y responsables)

Fortalecimiento incorporacién datos abiertos

Coordinacién para la creacion del tramite en linea (desprendible de némina y certificado de ingresos
y retencion para racionalizacion de tramites). -

Publicacion informes trimestrales de PQRS

Fortalecimiento del agendamiento para la ciudad de Bogotad a través de la pagina web y
optimizacion del call center.

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

Autorizacion de servicios a través del correo electrénico:
autorizacionesDGSM@sanidadfuerzasmilitares.mil.co

Tramite de afiliacion y validacion de derechos a través de la pagina de la DGSM

Certificados laborales

Servicios médicos en el exterior.

Formato unico de reporte de accidente de trabajo.

Cordialmente,

Elaboro

" SMSM. Marta Reye

“Estamos en el corazén de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar’
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