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ASUNTO : Inform€ Rsqu€rimi€ntos (POR) SEgundo Trimesüe año 2O.|IDGSM

Con toda atcnc¡ón y en c¡rmpl¡mronto a to solicitado a trav& de la Direc{iva M¡n¡stsriat No 3,t800
MDSGAOC-577 del 25 d€ Jul¡o de 2006, ta cusl trata lobra la coord¡mción y artidrlsclln d€ ta
atención y g€rvic¡os al ciudadano 6n 6l Sector Delensa, a cont¡nuac¡ón se rclaciona cl consdidado
de los ÉquGrimientos Interpuestor por to! alfliados y bsnefcisrios dot SSFM €n ta D¡rscc¡oneE de
Sanllad do las Fr¡lza! Mititarcs y Dependenc¡sE dcta DGSM.

Durante este periodo se canalizeroo y'tramitaron 8,22t t€qusrimientos, €videndándoe€ un
aumento del 961 (ll%), fr€rie el migmo periodo ¡nm€diatam€n¡g anterior or¡€ fi/€ron 9.257. lo cuat
nos pem¡t€ hac€r una lgciur¿ lavorable frente al forlalec¡mlgnto en la d¡Srbnibit¡dad ds m6dio€
para 6l reg.istro de la Voz det usuario a nivel de ta O¡reccón ccneral dc Sen¡dad Militer, las
Fuozas y 6n cada uno de los EEtabl€cimignt'o! d€ San¡dad Mifttar.
Asf miEmo es pgft¡ncrt€ aclarar que dc los 8-276 lolamente 2..173 son atribu¡bbs a la pr€stación
del gervic¡o (b salud. gl po.ccnt4o rcat nte coresporxts a sotcltud€s y sug€rencjae.

a. PETrCrOitES, QUEJAS, RECL ¡Og y CONSTTLTA9

t. RESULÍADo DE LAS POR CANALIZ/AoAS Y TRAüffx)AS EN EL SEGuNDO TRtflEgtRE oE 2Ot3
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FUENIE o¡c5.a.-('. s.¡¡b¡l¡E!., AñÉ¿ F¡.a Aar-. Gnpd. Ahd!, v*!óñ.t. ¡[d!oa CAVO.rrEr¡ c. 
^¡|icú.t 

¡ rhlr¡ Dos¡ y garD l¡||D d. r, 0c6r 5rrü sá¡rb T,hÉ. 2013.

Como se obcgrva €n la trabla y gráfica snt€rior. pers EEt6 lrim€!trc. rl g6ta de loa
requorimi€ntos corespondsn a la D¡recclón do San¡dad dol Ejárcito, seguidamente
encontfamo6 e la D¡r€cción dc Sen¡dad de la Armeda Nacbnal con un 996, , la D¡r€cc¡ón de
Sandad de le Fuerza Aáree con un 3%, b Oircc¡ón Caneal ¿i San¿-# U¡n¡r con un

ales el 0.t99É hacc relecitn a las soticttudes
ción de Darachos (G.A V O ), relac¡onado con
I Militar Ccntral, los cuales fu€ron tramitados a
uario), dÉndc€ ún¡carnenlio los irtorpuesto8

Ho6Éital irforma dlrcdamente sl Ministerio de

Es do €notlrse que a de rcqu€rim¡rdo se le ha wnido dsndo ol coí€cDond¡sntE trámitg d€
acucrdo a la nomativ¡dad legal v¡gcrde y siguigndg la6 d¡reclric€s ostabloc¡dss rn cl
pro€ed¡m¡ento dG PQR'S y 6n la Directjva Minbterial.

RESULTADoS oE Los REQUERITIEiIÍoS SEGÚI{ 3u nPoloGI.A

I'G3T 98 107 dB 7%
DtSAt{
EJERCITO 5 086 135 1 470 341 73 7.105

86%
Dtsat{
ARTADA 473 18 217 1 4 ?l¡

9%
O|aAI{ FAC 4 m 189 28 t%

TOYAL 6.aal lt0 r.¡Gt toiI 100 a.nc t0o%

EIJE|{ÍE: fri¡€l€!é 6.rtcar qaEl', 
^ñi.d., 

Fu@ AaB. GNÉó rb atüEó¡ 
' 

vdtdÉón ó D.,tcF. oavDorcd ,b a¡fttór .r ur-o oos¡, y É¡i,,. rivo o r oéu itni s.rj",,¡oj,r.in"6ñ-- - - -
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FrrEtltE tlrcbn-e s¡rúEj¡r¡o, Añqlr fÉz ra,r. coF.¡ Alacrh y \rfbó||.b o.,.ctto cA\rD.@o o. aEr6i .r u¡qio DG6x , ¡h¡¡ $ra d. t ocsr| hqm s¡.¡{¡ó Tm..'t at!!.

Como r€ evitencr¡ sn la gtañce d. Eaultado! d€ loó Fqq€.irni€ntoa sogún su üpologle: j.993
9ol:'r9!p!fr99! a BECLAMOS, 5.651 a SOLIC|TUDES, i8o I OUEJAS, iOO conespomnron a
FELICITACIONES y 352 I SUGERENCTAS

3. REAULÍAOOS DE LOg RTEQUERTEÍIOS.|EGÚX Cr¡SE DE AStr{TO

Incoñbrmidad ülto da ptEonal
(lq¡qrb - tunclmerio) f1 0¡t
lncoobm*l.d feto da rr&ñd
(FunciÍgrioo - Uouarloal 16

103 1,8%

ebu€dho G.n.rel 95 9t 1,13.it

Cita i¡l€d¡co Es9€ci¡lbt¡ 306 toc 3.701
|m$€¡E Obgnóqtlc8¡

16 0.65X
ErgneneÉ Obg|rógücoo

70 70 0.t5*
Cha Odoñtolog¡e G.narsl y
E!9cj€ll¿¡dr a5 it 0,7¡*
Enbaga óa Modi:arn€nba

1/¿7 tn 3,95f
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Aca.sittli(H T.l€fónic. ESM
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¡uÉi¡lE oiréccron* d. s.n6.d Er¿,cilo, Afruda. Fucr¿¡ Ad... c4eo de Af¡¡dón v v¡túlción de creft[os cavD
olirtE & A¡.nclón ¡l u¡u8fto oGsM y p¡!@ wtD d. t¡ oGsM Inúf,. s.eúlÉo Trnútr€ 2013

D9 acucrdo a la labla y la gráf¡cá anexa, se puede concluir entre otros, Ios sigu¡ent€s aspec{os
más rclovanles en cuanto a las caltsas de insatislacc¡ó¡l por asuñlo pfescntada por los usuar¡os
que ir efpus¡eron sus requeññ¡entos asi:

'1. El 5l% Ee presentan por Orientac¡ón e Inlormación para acceder a los servicios d€ salud.

2. El 3.95% de los usuarios y benefciarlos del SSF¡,, reclaman por la Entrega de
M€dicamentos

3. El E.íe% de 106 usuarios han sol¡c¡tado, documento8, cen ¡cedos y,/o cofies, sol¡cjtud de
vacuñas, pasajes.. copiñ de cooceptos méd¡cos e Hi6tor¡as Clin¡cas

El 7.38% ha tenido inconvenientes para la r€atizacón de su junta méd¡co laboral (JML)

El 3,7% corresponde a las manifestacionds relac¡onadas con opo¡tunidad en la asignación
d€ Citag d€ Méd¡co Especialista.

El 1,99'Á de los usuarioE rnanrfiestan algún inconvenienie con el seflicio de Call Center

1

c.

OOi|SOUO^]DC| Oa P[t¡tloilas- qU¡t¡s Y ¡ECt MCt rO¡ A3U¡ÍO 1do t¡t¡a¡3t¡t 2ot:| OGSM

fñtrc.Ó*E¡¡ió.
kdisiü(xrul6

l¡.1.o¡|ó.-'
Irtcbs/rrdn¡a

c¡. ¡Énrd.i¡ lk ¡r r .r¡.(r.¡r¡¿.
¡¡-h.ot.íórt¡..

rMddú. úd. d. Fq¡.¡ túuro rlÉrd'bl

¡rdid-¡-a ú.b.¡ ñ.d¡.¡ tturidEbr. uqr¡t



Conünuac¡ón Rad¡cado No Úl 3 I 4 ?lccru-ocsrr¡-c¡v-zs

7. El 3,53% de los usuar¡os manifiestan insatElacctón pot lalte da oportun¡dad para acceder a
los selvicns méd¡cos 6n la Red Éferna

El ¡1.25% de los usuamos realizan sugerencia para msiorar la prestac¡ón del servicio

El 3.03% de los usua¡ios sol¡cita Tramitos de Carn€ti¿ación de tos usuaios v beDeficiar¡os
del SSFM.

10. El 1.28%, reclaman por la falta de accesrbitidad tetefónlcs de tos ESM

.. SOLICITUDES PoR ¡IEDIo DE RECEPCIóN

tuEl¡Í€ D¡.t.@3 d. S.ñd¡d Etarc¡r, AJn d!, Feu o A¡r.¿, Ouoc Ár Ait¿.1ón y Vá¡d-¡ói .16 06'et6 GAVO
orÉrr d. Atsl@ ¡ u!úfio DGsi¡ y t¡t¡r w.b d. b DGsr¡ hrñ. s.gu'üo rlfllrq ?0.3

CONY)I.IDADOPOR MEDIO DE RECEPOÓN DI PFÍICIONES, QUEJAS Y

RECIAMOS IERTRIMESTRE 2013 D6SM
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En ol cuadro y grÉficp antgrior se ob€lrva que el mgd¡o más l¡t¡l¡zado pot lo9 uluarios para
interponer sus raquGrim¡qnlos ante las dependoncias qL€ conlormen ol Subsistema de Salud
d€ la! Fuezas Milrteres, 3e encuentrat cn foma pcrsonalÉada con un,a? , $guido por uñ
,OlÉ Gal¡zo su mañ¡tcstacjón sn sl medio l¡lico (documcntaD, cl 9% to hizo a través de ta t¡no¡
018000, la l¡nsa directe y,/o lax y en menor porcrntaj€ at6 vía WEB.

5, SEGUM|ENTO RESPUESTA POR PARTE DE LA¡' II{STA]ICITAS COTPETENTES

FUENTE, oiñjd6 d. s.rrd.t qac¡o, Am-. Fu.¿ r¡r¡ 6^F d. A¡¡dn y v.t¡.,-ói d. o.clE GAVO,
Otin. d. At .dri .t r,ri{¡lÉ DGsü y p¡úrr lr¡.b ¡¡ ¡ oCSM hnft S€urb ttóar¡ir 2oj3
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ArErftE orGd.. n s..r¡. a¡r.^ .-i, r- ,-* o,* ó ffEdr r v¡rd.cd¡! ú o.úq G vD,
Ort¡¡ .¡. 

^-É& 
¡ U$dr 063¡¡ y da¡¡ !/r¡! ó a OGig húñ S.guú. tü3r tO1!

Da la ¡nformeqón rrgigtrada cn el qJadrg y grát¡co ari€r¡or s9 concluyc que alg2,lo% d€ 106
uauanos quc ¡niarpus¡cron algún tipo ds rGqut¡m¡€nto, se le dio respussla d€finitiva a cada una
dc sus manlGtac¡onas y/o requenmi€ntos. Lo3 dcmás so encugntran sn trámite denro do lo8
lóam¡nos de Lev.
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c. t[PActo DEL gERríCK' Er{ LOS USUARIOS I

FUErffe o¡tiddraa d. S.lr¡ Ej*tto. A¡ñ¡ F|!¿ rlhú ctu orh 
^¡hb., 

vÉdat d. O.r..rÉ oavD,oldd d. 
^¡ñlói 

¡ u.i.nó Doo¡ y *c¡. lvt ¿. ¡ircl¡r¡ i,irñEi;d. r'.-;;'ii;t
De a.ucrdo a lo expucsto en la Direqt¡va s€ loma como pronunciam¡entos favorabt€B tas IOO
lelic¡tacion€s y/o ag.adecimientoE manlfcstados por b; usuarlo3, que ,ran 

"n "Bun*funcionarios la p.6t8c¡ón d€ un servicio €l¡cior{e y ;n s€rnido humano, ái decir nan ormproo
con las.gxpccletivas del usuario.

?. CONCLUA|oTES Y RECONE DACIONEs

BuEcando hacar de estos informes ¡nsumG (b m€ior¿mbnto continuo y de edr€rdo a lag
I^e-TI9]]91i9T" eT¡üd8s por ol Grupo sá Scguh¡ento y Evetuac¡ón ds este DiEcción a parrtr del¡cfctr rrr'onñc mmestrel sc ut izara un método da enál¡r|! de cau8a! por las c¡¡a¡as se orig¡ñan lag

pet¡c.rone6. que¡as, fecJamos y 8l¡g9rrnc¡ag intomac(h que | 6u vez fue socializ¡da a les ofc¡nas
o€ areñc@n at uüJaño d€ cada una d9 las Fuer¿r3

De otra parte h8c¡endo pres€ncia c¡ el Hcpital Militar con cl ñn dceleborer un di
€¡¡ernativas de aff$;$;. eenerar incalisfaca¡ón al uEu¡rio busc'ndo
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Actualización y optimizactón del procedimrento de PORS de acuerdo a la normatividad legal
vrgente.

Se está afanzando la cuttura de s€ryioo at ctudadeno en to6 serv¡dores públicos (ofic¡nas SIUA)
desarrollando las competencias y habilidades pará el gervicio al ciudadano mediante programas
de cápac,itaoón organEados por el ONp con la parlcrpación de funcionarios del área de atención
al usua¡iode tas fuer¿as.

Acciona! Toñade9:

Para minimizar y/o dtsminuir ta opo.tunidad en ta asignactón d€ c¡tas méd¡cas de medtctna general
y espec¡alizada se hrc|eron las siguientes aclividadea la cual se ve reflejada en la disminución de
fequenm¡entos por esla causa

A¡{¡n¡ción dr clha po. lo. ..D.c¡¡tiat¡r
dirÉt lne.|la

l¡ coobrt clón d. doa P.dl¡tra! y Contr¡taclónd. [ad¡co Gonao]aa plra €l s..vtclo da
Co¡ault¡ Erlrm. Dbno,)

dq ¡t nclóh pdr P.dl.dr r
'lr+a.h ¡|.cE¿i

Forl¡¡ac¡r¡Lnto paog.rmr da promoalón y
Pr.vanclóñ do '.Cr9c¡mLnto y D..¡r¡ollo', a|l n
con.ult¡ fror Entamaía pa]¡ nlllo aano.

AÉ¡rlr¡r. l.
,n¡aaa

por 2

íavrt|on y ajt¡ta (la ¡gand¡a mcdlcja Dor
6p.ci¡l¡dad.

Vcrlt¡c¡clón dal cumpt¡rn¡.nlo d. hor-.¡io!
l¡boa¡lar paa¡ond ¡tlrtanclal.
Raplog|¡ñ¡ción da l¡r ctta¡ .niadlc¡r
c¡ncaladal fror lo¡ u¡uad€ a ¡quallos
qua ¡a ancuafl,i¡n cn l¡ata do aaDof¡.
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Se denta con le lheá 0180001 335 en et Area do alenctón al lJsueno ctlnde 3e at¡onoen
log requedmientos que ingros¿n pot este meoto
Dando continudd al prEeso d€ Hurnanización .por una Sañidad más Humana. se 6sr¿l
llevando a cábo
Degde la alta Di las ciudádes de:
lbagué, Tolemai y Cúcub con el
fn d€ atondff te j y fortalezas de
Krs mr3fnos

Corrlporta|rt¡Gnto PqR Clt.s Mcdac-s

Q.C

D¡r.cto. Gan..¡l do Sanid¡d ü¡litar

s vo sT Jd. J,r¡n cú5¡r D!É

Éot{ foo| Mr¿trra! Fulrza]rdE.E! f.qÉnc4 Tdn ñooE.6,of¡o 27 51ol 2!a ¡.r ¡2x35á€4lor1


