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Doctora

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

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

Bogota, D.C.,

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

Con toda atencién me permito enviar a la Doctora YASIRA SIRLEY PEREA MORENO, Coordinadora de
Atencion y Orientacién Ciudadana del Minisieric 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 Tercer trimestre del afio en curso, al igual lo pertinente a la variable
de la Democratizacidn de la Gestion Plblica y Lucha contra la Corrupcion, en cumplimiento a lo soficitado a
fravés de la Directiva Ministerial No. 31800 MDSGAQC-577 del 25 de Julio de 2006, la cual trata sobre la
coordinacion y articulacion de la atencion y servicios al ciudadano en el Sector Defensa.

Durante este periodo se canalizaron y tramitaron 21.024 requerimientos, evidenciandose una disminucién
del 107%, frente al mismo periodo del afio inmediatamente anterior que fueron 10.122.

Asi mismo es pertinente aclarar que de los 21.024 solamente 3.619 son atribuibles a la prestacion del
servicio, el porcentaje restante corresponde a peticiones y sugerencias.

A-PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS

1. RESULTADO DE LAS PQRS CANALIZADAS Y TRAMITADAS EN EL TERCER TRIMESTRE 2015

DGSM 245 1 47 0 1974
DISAN
EJERCITO 15523 158 2523 95 87%
DISAN ARMADA 732 40 664 0 7%
DISAN_FAC

“TOTAL

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacién de Derechos GAVD,

Oficina de Atencién al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015.
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PARTIC!PACiéN POR DEPENDENCIA DE LAS PETICEONES QUEIAS Y
RECI.AMOS 3ER TREMESTRE 2015 DGSM

‘q 829’9‘;‘

DGSM - DISAN EJERCITO - DISANARMADA  DISAN FAC

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupoe de Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015,

Como se observa en la tabla y grafica anterior, para este trimesire, el 87% de los reguerimientos
corresponden a la Direccion de Sanidad del Ejército, seguidamente encontramos a la Direccion de
Sanidad de la Armada Nacional con un 6.8%, La Direccion de Sanidad de la Fuerza Aérea con un 4.7%,
la Direccién General de Sanidad Militar con un porcentaje de participacion del 1.4%, (de los cuales el
1.02% hace relacion a las peticiones tramitadas en el Grupo de Afiliacion y Validacion de Derechos
(G.AV.D)), el 0.17% del Hospital Militar Central citandose Gnicamente los interpuestos directamente en la
DGSM), toda vez que el Hospital informa directamente al Ministerio de Defensa y un 0.20% que se
tramitaron directamente por el Area de Atencion al Usuario de la DGSM).

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

2. RESULTADOS DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN SU TIPOLOGIA

GAY 43 43 0,20%

% GAVD 200 15 215 . 1,02%
8 [Homic 2 1 32 35 | 017%
DISAN EJERCITO 15523 158 2523 95 18290 87,04%
DISAN ARMADA 732 40 664 0 1436 6,83%
DISAN FAC 799 21 185 11 996 4,74%
_ s - — 100%

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacién y Validacién de Derechos GAVD,

Oficina de Atencidn al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015.
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FUENTE; Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacién de Derechos GAVD,

Oficina de Atencién al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015,

Como se evidencia en la gréfica de resultados de los requerimientos segun su tipologia: 16.2%
corresponden a RECLAMOS, 92.3% a PETICIONES, 1% a QUEJAS y 0.5% a SUGERENCIAS.

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, Contratacién, Varios, Vivienda, Contenciosos
Control y Comercio de armas; sin embrago es claro que en el evento de presentarse se derivan por

competencia tal como lo estipula la horma.

PQRS RELACIONADAS CON LA CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

Inconformidad trato de persenal (Usuario -

funcionario) 111 0,53%
Inconformidad trato de personal (Funcionarios -

Usuarios) 101 0,48%
Cita Medico General 389 1,85%
Cita Medico Especialista 043 4,49%
Imagenes Diagndsticas 146 0,69%
Examenes Diagnosticos 72 0,34%
Cita Odontologia General y Especializada 50 0,24%
Entrega de Medicamentos 531 2,53%
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)

Accesibilidad Telefonica ESM 97 ' 97" 0.46%
Call Center 139 139 | 0.66%
Entrega de Elementos e Insumos - e 0,25%
Tratamiento Rehabilitacién 26 ] 26 0.12%
Procedimientos Quirurgicos 28 38.'; g 0.16%
Red Externa 115 115 0,55%
| Urgencias / Prioritarias 79 _ | 79 0,38%
Aspectos' Administrativos 993 _ 22"3.‘;_ 1.06%
Servicios en Hospitalizacion 63 63 0.30%
Consulta Externa ESM 47 | 47:_.-':' 0,22%
Referencia y Contrareferencia - ' 2 0.12%
Continuidad Atencion Médica Alto Costo 1 ' i 1 0,05%
Junta Medico Laboral Reclamos 349 3 49
Atencion Domiciliaria . | . |

Falta de personal medico, asistencial y 27
administrativo - -
Tramites Carnetizacion 12 12 0.06%
Tramites de Carnetizacion 1.802 _ .1.80.2_:-.“' 8,57%
Programaci6n Junta medica laboral 975 975 4,64%
Copias Documentos 1.493 '1.49__5 1_7,10%
Informacic‘m'd.e Talento Humano 159 159:'?__ 0,76%
Atencién Domiciliaria 73 i 73 0,35%
Qrientacion e Informacién 12.797 : i2.7§7" 60,87%
| Sugerencias _ N 106 |- 106__-_ _0,50%

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacién y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencidn al Usuario DGSM v pagina Weh de la DGSM Informe Tercer Trimesire 2015.
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CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS PORASUNTO 3ER TRIMESTRE 2015 DGSM

Tratamiento Rehabilitacion
Procedimientos Quirurgios

Consulta Externa ESM

Cita Odontologia General y Especiahizada .
Entrega de Elementos e Insumos

Servicios en Hospitalizacion ‘

Exarnenes Diagndsticos

Atencidn Domicillarla

Urgencias / Prioritarias
Accesibilidad Telefénica ESM

Inconformidad trato de personat [Funcionarios - Usuarios) |

Sugerencias

Inconformidad trato de personal (Usuarto - funcionario)
Red Externa

Call Center

magenes Diagndsticas |
Informacidn de Talento Humano
Aspectos Administrativos

Junta Medico Laboral Reclamos
Cita Medico General

Entrega de Medicamentos

Cita Medico Especialista
Programacion femta medica laboral
Copias Documentos

Tramites de Carpetizacion
Orientacion e Informacion

13797
- 2.000 4.000 6.000 8000 10000 12.000 14.000

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencién al Usuaric DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015,

De acuerdo a la tabla y la gréfica anexa, se puede concluir entre otros, los siguientes aspectos mas
relevantes en cuanfo a las causas de insatisfaccién por asunto presentada por los usuarios que
interpusieron sus requerimientos asi:

1. E160.9% se presentan por Orientacion e Informacion para acceder a los servicios de salud.
Analizando este resultado deja evidenciar la efectividad en las actividades de orientacién e
informacion 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 atencién al usuaric desde la Direccién 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 accion del programa de atencion al usuario
(Orientacion e Informacion, Peticiones, Quejas y Reclamos, Participacion Ciudadana, Humanizacion
y Auditoria del Servicio), abarcando desde la planificacion, hasta el conifrol 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 sensibilizacion, concientizacion 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
otros, cuyos soportes se encuentran disponibles en los respectivos ESM.

» La informacion y orientacion de mayor relevancia que tienen los usuarios entre otros ha sido sobre
temas relacionados con la programacion y tramite de Junta Médico laboral, como afiliar a los nietos,
ex esposas, compareras, desafiliacion.
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2. EI8.6% solicita Tramites de Carnetizacion de los usuarios y beneficiarios del SSFM.
Analizando este resultado deja evidenciar un aumento del 312% frente al trimestre anterior su
impacto se ve reflejado a las siguientes actividades que se han venido desarrollando tanto a nivel
central como descentralizado asi:
» Su aumento se debi6 a la temporada de vacaciones donde los usuarios aprovecharon para
adelantar este tramite.
» Se ha venido fortaleciendo los CEREAF a nivel nacional evitando el desplazamiento de los
usuarios a la ciudad de Bogota.
> Lainformacion ha sido una variable constante para mejorar este proceso.

3. El2.5% de los usuarios y beneficiarios del SSFM, reclaman por la Entrega de Medicamentos.
Analizando este resultado deja evidenciar mejora en un 33% frente al trimestre anterior en la
oportunidad en la entrega de medicamentos asf:

> Disponibilidad de un funcionario del operador logistico DROSERVICIO en el area de
. atencion al usuario de la DGSM para canalizar y gestionar de inmediato los casos a nivel
~ nacional efectuando las coordinaciones con los regentes de farmacia para su despacho y/o
suministro ya sea en las farmacias de los ESM o0 a domicilio.
» Auditoria permanente por parte de la DGSM al contrato de medicamentos.
» Retroalimentacion a los altos mandos en el Comité de Salud y Consejo Superior de Salud
~ del comportamiento y avance del contrato.
> Retroalimentacion a las asociaciones y veedurias sobre el estado actual de contrato e
invitacién a que informen ante cualquier novedad.

4, El 4.49% corresponden a las manifestaciones relacionadas con oportunidad en la asignacién de
Citas de Médico Especialista.
Aunque ha sido variable conocida & intervenida por los Directores de !a Sanidad Militar de las tres
fuerzas y del Comando general y los miembros del Comité de Salud y Consejo superior de la Salud,
ne 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 médicas en aquellas especialidades de mayor demanda a nivel nacional vy
programacion de consulta en los ESM los dias sabados.

5. El 7.1% de los usuarios han solicitado, documentos, certificados yfo copias, solicitud de vacunas,
pasaje, copias de conceptos medicos e Historias Clinicas de los usuarios.

6. El1.7% ha tenido inconvenientes para la realizacion de su junta médico laboral (JML).

7. El 48%, solicita la programacién de su Junta Medico Laboral para lo cual se ha venido
implementando estrategias a través de las Direcciones de Sanidad de cada Fuerza como jornadas,
vinculacién de recurso humano, entre ofras.

8. El 1.9%. solicita la asignacion de citas de medicina general.

4. REQUERIMIENTOS POR MEDIO DE RECEPCION

INTERNET 279 254 240 17 790

DOCUMENTAL 10 6013 1003 203 7229 34%
TELEFONO 4775 1 4776 23%
PERSONAL 4 7257 192 776 8229 39%

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armacda, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015.
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FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacién de Derechos GAVD,
Cficina de Atencién al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015.

En el cuadro y gréafico 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 39%, seguido por un 34% realizo su
manifestacién en el medio fisico (documental), el 23% a través de la linea 018000, la linea directa y/o fax
y en menor porcentaje 4% lo hizo via WEB.

5. SEGUIMIENTO RESPUESTA POR PARTE DE LAS INSTANCIAS COMPETENTES

DGSM 0 0
DISAN EJC 4 4
DISAN ARC 0 0

1 1

DISAN FAC

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Amada, Fuerza Aérea, Grupo de Aflliacién y Validacian de Derechos GAVD,
Oficina de Atencién al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

PRONUNCIAMIENTO FAVORABLE

PRONUNCIAMIENTO DESFAVORABLE

CTOTAL: 0

FUENTE:; Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencién al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Tercer Trimestre 2015.

De acuerdo a lo expuesto en la Directiva Ministerial se toma como pronunciamientos favorables las 63
felicitaciones y 3619 pronunciamientos desfavorables.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

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

» Suministro de medicamentos:

Se realizd en conjunto con las Direcciones de Sanidad de las Fuerzas el analisis de causas utilizando el
método espina de pescado asi:

SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS

I COBRA DE MAND ’ I MEFODO |
< o I Inadecuada rotacidn de
medicamentos

Noa se explica ia formula
médica al paciante

Falta de adherencia a Falla en =l
los protocoios sistema
Vencimlento
de pendientes

cos adsCritos no
se adhieren a
poiiticas ~ ' de 1a
institucidén

Falta de seguimiento = Ia
adherencia a protocclos

Falta de divulgacidon de las
pofiticas institucionales ds
medicamentos con clinicas
v médicos adscritos

o ] rIujacion
de rmedicamentos no
L BIS institucional

Formula médica no cumple
con fos pardmetros de Ley

Fatta de Oportunidad

- . en ia Entrega de
Agotamiento de medicamentos
(5 ! d N
Smora Sn suministre de existentias de farmacla
medicamentos ne  BIS / l
I Pedidos p lieni Inadecuado almacenamiento
Vaioracién de pertinencia extemporanecs de ;ecu:)‘:e?c;:?:: de tbs medicameantos
de medicamentos no PIS medicamentos P
Institucionalk

! MATERIALES ! I MEDHD AMBIENTE

INCONFORMIDAD OPORTUNIDAD CITAS MEDICINA ESPECIALIZADA

AMBIENTE

| _vaciene | prep————

seruicine

o adherencls ol
Pobizaidnde alto rasgs tratamients

cadiovasulr
.
l Apertura de agends
ntraestrucia

Afa isasistenca I Befoimd " a2 tnsuticlente treme ala
e 44— aka demanda de

/ Combie det ewsrdndar en &) servicies espreiatirudoy
iemago de ifn a 30mi

Alta denvanda de fos
servirine

BPORRINIDAD
ASIGRACHIN CHTAS

L §

para 1o afta demranda en /

o sostenibiand l/' )
Hranrirra servicios espedialivatdos como
Alea roracién de potsonat

Wighder presupunstasia _.___‘_,__.—-—v
para ja gestién e

gastro, psiguiatiis,
oftaimologha, orntepedis.

ORGANIZATION

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

Todas las actividades se encuentran en ia DGSM y Disanes en los planes de accion 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 continuacion se relacionan las acciones adelantadas por las oficinas de atencion al usuario de las
Fuerzas, para el desarrollo y fortalecimiento de los sistemas de informacion a la ciudadania, con el objetivo
de difundir y promover los mecanismos de participacion social y los derechos de los usuarios asi:

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

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

v Socializacion ante los directores de los ESM a nivel nacional sobre las bondades en la utilizacién de
los medios electrénicos, su uso e impacto (redes, tramites en linea y PQRS)

v Reunioén con los usuarios convocada por CREMIL y participaciones activa de los ESM involucrados y
DGSM los dias 10/07/2015 en Neiva, 24/07/2015 Santa Marta, 06/08/2015 Cucuta, 13/08/2015
Villavicencio, 04/09/2015 Tunja, y 18/09/2015 Barranguilla.

v Reunién de usuarios el dia 17 de julio de 2015 en la Galeria Bochica del Centro Internacional
Tequendama con la participacion de la DGSM y del Sefior Viceminisiro de Defensa para el GSED y
Bienestar con el fin de presentar el borrador "Proyecto de Reforma de la Ley del Sistema de Salud
Militar v de la policia Nacional , teniendo en cuenta las observaciones, sugerencias y propuestas
enviadas por las Asociaciones, las cuales fueron analizadas desde los aspectos juridicos, técnicos,
funcionales y Financieros.

v Reunién de usuarios, Asociaciones y veedurias los dfas, 07 de julio ASUSALUD, 23 de julio ACORE
y 22 de julio con los representantes de las asociaciones y veedurias a nivel nacional.

v Participacién activa en el Comité de Salud programadas para los dias 28 de julio de 2015 y 26 de
agosto respectivamente.

v Videoconferencias realizadas por el Sefior MGA Director de Sanidad Militar 8 de julio, 18 agosto, 23
de septiembre con los Directores de Sanidad Militar y ESM a Nivel Nacional.

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

“Estamos en el corazon de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar”
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Ei acceso al Correo electronico: atencion,usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co, el cual se
encuentra publicado en la pagina WEB de la DGSM.

El acceso a Atencion al Usuario a través de la linea gratuita nacional: 01 8000 111335 - 2835033, |a
cual se encuentra publicada en la pagina WEB de |a Direccién.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Entendiéndose como tal la ejecucion de actividades en aras de: mejorar la integridad de los procesos
internos; la racionalizacion, simplificacion o eliminacion de framites; los mecanismos para posibilitar al
ciudadano conocer e informarse de los tramites y del servicio que presta cada dependencia.

v Fortalecimiento actualizacién pagina web {roles y responsables)

¥ Fortalecimiento incorporacion datos abiertos

v Coordinacién para la creacion del tramite en linea (desprendibie de némina y certificado de ingresos
y retencién para racionalizacion de framites).

v" Publicacién informes trimestrales de PQRS

v Fortalecimiento del agendamiento para la ciudad de Bogotd a través de la pagina web y
optimizacién del call center.

v Auforizacién de servicios en linea a través de la pagina web de la DGSM

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

v Tramite de afiliacién y validacion de derechos a través de la pagina de la DGSM

v Certificados laborales

v Servicios médicos en el exterior.

v" Formato Unico de reporte de accidente de frabajo.

Cordialmente,

Capitan Jlﬂéx FABI

IGUEZ

Ayudante Direccion Géneral de Sanidad Militar
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“Estamos en el corazon de los Colombianos y ahi nos vamos a quedar
Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No, 27-51 Of. 208
Tel, 3238555 Ext. 1081
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