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ASUNTO : Informe Requerimientos (PQR) Segundo Trimestre afio 2014-DGSM

Con toda atencion me permito enviar a la Doctora YASIRA SHIRLEY 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 Segundo trimestre del
afo 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 MDSGAOC-577 del 25 de Julio de 2006, la cual trata sobre la coordinacién y articulacion de
la atencion y servicios al ciudadano en el Sector Defensa.

Durante este periodo se canalizaron y tramitaron 24.751 requerimientos, evidenciandose un
aumento del 29%, frente al mismo periodo del afio inmediatamente anterior que fueron 17.537.

Asi mismo es pertinente aclarar que de los 24.751 solamente 5.637 son atribuibles a la prestacién
del servicio, el porcentaje restante corresponde a solicitudes y sugerencias.

A- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS

1. RESULTADO DE LAS PQR CANALIZADAS Y TRAMITADAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2014

GAY 0,45%
2 |GAVD 74 3 6 1 0,34%
8 | Homic 66 0,27%
DISAN EJERCITO 15854 151 4851 109 75 85,01%
DISAN ARMADA 771 19 289 2 18 4,44%
DISAN FAC , o 9,50%
= iota 1

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 Segundo Trimestre 2014.
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PARTICIPACIGN POR DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS 2DO TRIMESTRE 2014 DGSM

DGSM DISAN EIERCITO ~ DISAN ARMADA DISAN FAC

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Segundo Trimestre 2014.

Como se observa en la tabla y gréfica anterior, para este trimestre, el 85.01% de los
requerimientos corresponden a la Direccion de Sanidad del Ejército, seguidamente
encontramos a la Direccién de Sanidad de la Fuerza Aérea con un 9.5%, La Direccién de
Sanidad de la Armada Nacional con un 4.44%, la Direcciéon General de Sanidad Militar con un
porcentaje de participacion del 1.05%, (de los cuales el 0.348% hace relacion a las solicitudes
tramitadas en el Grupo de Afiliacion y Validacién de Derechos (G.A.V.D.), el 0.27% del Hospital
Militar Central citdndose Unicamente los interpuestos directamente en la DGSM), toda vez que
el Hospital informa directamente al Ministerio de Defensa y un 0.45% que se tramitaron
directamente por el Area de Atencién 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 y en la Directiva Ministerial.

2. RESULTADOS DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN SU TIPOLOGIA

DGSM 171 6 82 2 0 1%
DISAN 15854 151 4851 109 75
EJERCITO 85%
DISAN 771 19 289 2 18

ARMADA

DISAN FAC

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 Segundo Trimestre 2014.
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2.000 -

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 Segundo Trimestre 2014.

Como se evidencia en la gréfica de resultados de los requerimientos segun su tipologia: 5.424
corresponden a RECLAMOS, 18.898 a SOLICITUDES, 213 a QUEJAS, 102 correspondieron a
FELICITACIONES y 114 a SUGERENCIAS.

3. RESULTADOS DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN CLASE DE ASUNTO

Inconformidad trato de personal (Usuario - 75 .
funcionario) 75 0,30%
Inconformidad trato de personal (Funcionarios - 138 g

Usuarios) - 138 0,56%
Inconformidad trato de personal (Funcionarios - )

Funcionarios) /v 0,00%
Cita Medico General 449 449 | 1,81%
Cita Medico Especialista 2.031 : (3,‘1“ 8,21%
Imagenes Diagnésticas 393 | 39 3 | 1,59%
Examenes Diagnosticos 51 " 51 0,21%
Cita Odontologia General y Especializada 54 54 | 0,22%
Entrega de Medicamentos 217 »2;17 0,88%
Accesibilidad Telefénica ESM 49 ‘ 49 0,20%
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Call Center 158 0,83%
Entrega de Elementos e Insumos 55 5 | 0,29%
Tratamiento Rehabilitacion 55 5 | 0,290%
Procedimientos Quirurgicos 38 0,20%
Red Externa 153 3 | 0,80%
| Urgencias / Prioritarias 83 | 0,33%
Aspectos Administrativos 387 : 2,03%
Servicios en Hospitalizaciéon 8 - 0,04%
Junta Medico Laboral Reclamos 140 | l 0,74%
Consulta Externa ESM 68 68 | 0,36%
Referencia y Contrareferencia 3 . 0,02%

Continuidad Atencion Médica Alto Costo -

Atencion Domiciliaria -

Falta de personal medico, asistencial y administrativo -

Tramites Carnetizacion 4 0,02%
Tramites de Carnetizacién 562 2 | 3,06%
Programacion Junta medica laboral 849 ( : 4,46%
Copias Documentos 1.529 8,03%
Informacién de Talento Humano 198 | 1,04%
Atencién Domiciliaria "7 1 0,61%
Orientaciéon e Informacion 11.543 60,66%
| Sugerencias 18 | - 0,71%

Felicitaciones _ v 0,36%

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacién de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Segundo Trimestre 2014.
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CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEIAS Y RECLAMOS PORASUNTO 2DO TRIMESTRE 2014 DGSM

Referencia y Contrareferencia

Tramites Carnetizacién

Informacion de Talento Humano
Servicios en Hospitafizacion

Continuidad Atencion Médica Alto Costo
Procedimientos Quirurgicos
Accesibilidad Telefonica ESM

Examenes Diagndsticos

Tratamiento Rehabilitacion

Cita Odontologia General y Especiafizada
Consulta Externa ESM

Inconformidad trato de personal {Usuario - funcionario)
Urgencias / Prioritarias

Entrega de Elementos e Insumos
Felicitaciones

Sugerencias

Atencion Domicifiaria

Inconformidad trato de personal (Funcionarios - Usuarios)
Junta Medico Laboral Reclamos

Call Center

Entrega de Medicamentos

Imagenes Diagnosticas

Aspectos Administrativos

Cita Medico General

Programacion Junta medica laboral

Red Externa

Tramites de Cametizacion

Copias Documentos
Cita Medico Especiafista |
Orientacion e Informacion

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacién de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Segundo Trimestre 2014.

De acuerdo a la tabla y la grafica anexa, 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. El 58% se presentan por Orientacién e Informacion para acceder a los servicios de salud.

2. El 8.2% corresponde a las manifestaciones relacionadas con oportunidad en la asignacién
de Citas de Médico Especialista.

3. El 7.2% de los usuarios han solicitado, documentos, certificados y/o copias, solicitud de
vacunas, pasajes...copias de conceptos médicos e Historias Clinicas.

4. EIl 6.2%. de los usuarios solicita Tramites de Carnetizacion de los usuarios y beneficiarios
del SSFM.

5. El 4.5%. de los usuarios manifiestan insatisfaccion por falta de oportunidad para acceder a
los servicios médicos en la Red Externa.

6. El 4.4% ha tenido inconvenientes para la realizaciéon de su junta médico laboral (JML).
7. ElI 1.6%, refieren inconformidad con Aspectos Administrativos.

8. EI 1.6% refieren inconformidad con la toma de Imagenes Diagnosticas.
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9. ElI 0.9% de los usuarios y beneficiarios del SSFM, reclaman por la Entrega de
Medicamentos.

10. El 0.6% de los usuarios manifiestan algtn inconveniente con el servicio de Call Center.

4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION

INTERNET 80 109 49 280 68 34 620 3%
DOCUMENTAL 2 1 11 494 165 86 759 3%
TELEFONO 1 175 176 1%
PERSONAL

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacién y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Segundo Trimestre 2014.

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacién y Validacién de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Segundo Trimestre 2014.

En el cuadro y gréfico 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 93.7%, seguido por un
3.1% realizo su manifestacion en el medio fisico (documental), el 2.5% lo hizo via WEB y en
menor porcentaje 0.7% a través de la linea 018000, la linea directa y/o fax.
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5. SEGUIMIENTO RESPUESTA POR PARTE DE LAS INSTANCIAS COMPETENTES

7

GAY 100 11 0,45%
= |GAVD 80 4 0,34%
8 |Homic 58 8 0,27%
DISAN EJERCITO 20.529 511 85,01%
DISAN ARMADA 1.005 4 4,44%

DISAN FAC

9,50%

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Segundo Trimestre 2014.

“RESPUESTAS DEFINITIVAS
MRESPUESTAS EN TRAMITE

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacion y Validacién de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Segundo Trimestre 2014.

De la informacién registrada en el cuadro y grafico anterior se concluye que al 97.71% de los
usuarios que interpusieron algun tipo de requerimiento, se le dio respuesta definitiva a cada una
de sus manifestaciones y/o requerimientos. Los demas se encuentran en tramite dentro de los

términos de Ley.
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6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

PRONUNCIAMIENTO DESFAVORABLE

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aérea, Grupo de Afiliacién y Validacion de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuario DGSM y pagina Web de la DGSM Informe Segundo Trimestre 2014.
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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 Segundo Trimestre 2014.

De acuerdo a lo expuesto en la Directiva se toma como pronunciamientos favorables las 68
felicitaciones y/o agradecimientos manifestados por los usuarios, que ven en algunos
funcionarios la prestacion de un servicio eficiente y con sentido humano, es decir han cumplido
con las expectativas del usuario.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En razdn a las causas reiterativas de PQRS interpuestas por los usuarios a través de los diferentes
canales, a nivel estratégico y con participaciéon de las areas involucradas quienes realizaran su
respectivo seguimiento, se programé plan de choque para el SSFM tendientes a mitigar las
debilidades encontradas en la prestacion del servicio de salud de la cual se anexa oficio
Nro.368344 del 7 de julio de 2014.
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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 informacién a la ciudadania,
con el objetivo de difundir y promover los mecanismos de participacién social y los derechos de los
usuarios asi:

v
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Se actualizo y publico en la pagina web de la DGSM base de datos Directores y
Coordinadores Atencién al usuario ESM, buscado interactuar ante un requerimiento en
tiempo real.

Videoconferencia programada por la Direccién General de Sanidad Militar la cual fue
realizada dia 27 de junio de 2014, como estrategia para informar, sensibilizar y socializar
lineamientos a los Establecimientos a nivel Nacional con el animo de difundir temas de
trascendental interés como:

1. Niveles de Atencién al usuario SSFM

Contratos de los ESM

Reunién con veedores de Medellin y Cartagena

Integracion Funcional (Las Direcciones de Sanidad ARC y FAC manifiestan que el
EJC no esta atendiendo a los pacientes de las otras Fuerzas.)

Recoleccién de Informacion del Actuario

Plan de choque citas externa y medicamentos

Carnet de servicio médico con foto ( ambos carnets son habiles)

Video Institucional

hon

© N O;

Reunién el 3 de abril con atencién al usuario de las tres Fuerzas, veedurias y asociaciones
ubicadas en Bogot4, la tematica tratada fue: Vertical de la salud, call center, medicamentos
y proceso autorizador

Participacion Conversatorio convocado por ACORE con el fin de tratar situacion del servicio
de salud de las Fuerzas Militares.

Reunioén con la Junta Directiva de Asusalud mayo 23 temas tratados: barreras de acceso
en el Hospital Militar y falta de oportunidad de citas.

Junio 6 reunion con la veeduria Control Social en la ciudad de Cartagena; presentacion
gestion desarrollada por la DGSM y respuesta a interrogantes de los usuarios.

Junio 13 reunion con la Asociacion de Usuarios del Hospital Militar de Medellin
presentacion gestion desarrollada por la DGSM y respuesta a interrogantes de los usuarios.
Junio 20 reunidén con representantes de ASOPROETICA quienes presentan informe de
avances de la auditoria.

Jueves 26 de junio Participacion Comité de Salud Comando General.

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

El acceso al Correo electrénico: 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, la cual se encuentra publicada en la pagina WEB de la Direccion.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

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

Recepcion tramite de requerimientos de PQRS

Publicacién informes trimestrales de PQRS.

Informacién sobre call center

Utilizacién y participacién del chat programado por la DGSM.

Acompainamiento diario de un funcionario de la Direccién General de Sanidad Militar en las

actividades y reunion

“Fe en la Causa”
iCON TODAS NUESTRAS FUERZAS! m
Residencias Tequendama Torre Norte Carrera 10 No. 27-51 Of. 206 Tel. 3238555 Ext. 1081 aﬂ&

www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co

Cordialmente,

s diarias del senor Director.
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