FUERZAS MILITARES DE COLOMBIA
COMANDO GENERAL

- -

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR
Radicado No. B4 34 4 YCOFM-DGSM-GAY-25

Bogota, D.C., n '2 F.M. 2013

Doctora

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

Coordinadora Atencion y Orientacién Ciudadana Ministerio de|Defensa Nacional
Avenida el Dorado CAN Carrera 54 No. 28-25

Bogota, D.C.,

ASUNTO : Informe Requerimientos (PQR) Segundo Trimestre afio 2013-DGSM

Con toda atencion y 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 coordinacidn y articulacidn de la
atencion y servicios al ciudadano en el Sector Defensa, a continuacion se relaciona el consolidado
de los requerimientos interpuestos por los afiliados y beneficiarios del SSFM en Ia Direcciones de
Sanidad de las Fuerzas Militares y Dependencias de la DGSM.

Durante este periodo se canalizaron y' tramitaron 8.2768 requerimientos, evidencidndose un
aumento del 381 (11°%), frente al mismo periodo inmediatamente anterior que fueron 9.257, lo cual
nos permite hacer una lectura favorable frente al fortalecimlento en la disponibilidad de medios
para el registro de la Voz del usuaric a nivel de la Direccidon General de Sanidad Militar, las
Fuerzas y en cada uno de los Establecimientbs de Sanidad Militar.

Asl mismo es pertinente aclarar que de los 8.276 solamente 2.173 son atribuibles a la prestacién
del servicio de salud, el porcentaje restante comesponde a solicitudes ¥ sugerencias.

A- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y CONSULTAS

1. RESULTADO DE LAS PQR CANALIZADAS Y TRAMITADAS EN EL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2013
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Como se observa en la tabla y grafica anterior, para este trimestre, el 86% de los
requerimientos comesponden a la Direccién de Sanidad del Ejército, seguidamente
encontramos a la Direccién de Sanidad de la Armada Nacional con un 9%, , la Direccién de
Sanidad de la Fuerza Aérea con un 3%, la Direccién General de Sanidad Militar con un
porcantaje de participacion del 3%, (de jos cuales el 0.79% hace relacion a las solicitudes
tramitadas en el Grupo de Afiliacién y Validacion de Derechos (G.AV.D), relacionado con
tramites de carnetizacion, el 1.32% del Hospital Militar Central, los cuales fueron tramitados a
través del Grupo de Ayudantia (atencion al usuario), citdndose Unicamente los interpuestos

directamente en la DGSM, toda vez que el Hospital informa directamente al Ministerio de
Defensa

Es de anolarse que a cada requerimiento se le ha venido dando el correspondiente trémite de
acuerdo a la normatividad legal vigente y siguiendo las direcirices establecidas en el
procedimiento de PQR's y en ia Directiva Ministerial.
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2. RESULTADOS DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN SU TIPOLOGIA
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| - CLASIFICACION DE LAS ONES, QUEJAS ¥ RECLAMOS SEGUN SU
TIPOLOGIA 2 TRIMESTRE 2013 DGSM
| 5.651

QUEIAS RECLAMOS SOLKITUD FELCITACION  SUGERENCIA
" FUENTE: Diretcionss de Senitad Ejdrcito, Armarfs, Fusrza Advea, Grupo de Al ¥ Validacidn de Denachos GAVD,
Oficina de Atmncidn gl Ususrio DGSM y piging Wab de la DGSM Segundo Trimastra 2013.

Como se evidencia en la grafica de resultados de los requerimientos segun su tipologia: 1.993
corresponden a RECLAMOS, 5.651 a SOLICITUDES, 18¢ a QUEJAS, 100 correspondieron a
FELICITACIONES y 352 a SUGERENCIAS

3. RESULTADOS DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN CLASE DE ASUNTO
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Inconformidad trato de personal

(Usuario - funclonario) 74 : 74 | 089%
inconformidad trato de personal

(Funcionarios - Usuarios) 106 106 | 1,28%
Cita Medico General 95 95 1,15%
Cita Medico Especialista " |08 06 | 370%
Imaganes Diagnosticas 55 58 0,66%
Examenes Diagnosticos |70 70 0.85%
Clta Odontologia Genaral y | [
Especializada ' &5 6s 0,79%
Entrega de Medicamentos 127 ! 327 | 395%
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| Accesibilidad Telefonica ESM 108 108 | 1.28%
Call Center 185 165 | 1.90%
Entrega de Elementos @ Insumos | 54 _ B4 1,14%
Tratamiento Rehabilitacion ' i 17 | o2
Procedimientas Quirurgicos ! 28 | ? M 0, 345
Red Externa . |22 202 | 3,53%
Urgencias / Prioritarias 80 80 0.72%
Falta de personal medico, asistencial
y adminisirativo 13 13 0,16%
Aspectos Administrativos | 158 158 1.91%
Servicios en Hospitalizacidn 4 4 0,05%
Evenlos Adversos 1 , 3 0,04%
Consuita Externa ESM = ' 61 | 074%
Referencla y Contrareferencia 74 T4 0,89%
Continuidad Atencién Médica Alto
Costo - - | ooo%

Tramites de Carnetizacién 251 251 3,03%
Programacitn Junta medica laboral 611 611 | 7.38%
Copias Documentos 427 427 | 5.18%
Informacién de Talenio Humano 125 128 1,51%
Atencién Domiciliaria ' 16 16 0.19%
Oriantacitn e Informacion 4 4221 | 51,00%

| Sugerencias 362 | 382 | 428%
Felicitaciores i 100 100 1.21%

MWEMMWMNMF“MH. Grupo de Afliacidn y Valldackin de Denschos GAVD,
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FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Adrea, Grupo de Afiliacién v Vahaacion de Derechos GAYVD
Oficina de Alancién al Usuario DGSM y pagina Web da o DGSM Informe Segunda Trimeslre 2013

De acuerdo a la tabla y la grafica anexa, se puede concluir entre otros, los siguientes aspectos

mas ralevantes en cuanto a las causas de insatisfaccidon por asunto presentada por los usuarios
que interpusieron sus requernmientos asi:

1. ElI 51% se presentan por Orientacidn e Informacién para acceder a los servicios de salud.

2. El 3.98% de los usuarios y beneficiarios del SSFM, reclaman por la Entrega de

Meadicamentos.

3. El 8.18% de los usuarios han solicitado, documentos, certificados y/o copias, solicitud de
vacunas, pasajes...copias de conceptos medicos e Historias Clinicas

-

F

4. EI 7.38% ha tenido inconvenientes pa'lra la realizacion de su junta médico [aboral (JML)

5. El 3,7% corresponde a las manifestaciones relacionadas con oportunidad en |a asignacidn

de Citas de Médico Especialista.

El 1,99% de los usuarios manifiestan algun inconveniente con el servicio de Gall Center
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7. El 3,53%. de los usuarios manifiestan insatisfaccion por faita de oportunidad para acceder a
los servicios meédicos en la Red Externa

8. Et 4.25% de los usuarios realizan sugerencia para mejorar la prestacion del servicio

9. EI 3.03%. de los usuarios solicita Tramites de Carnetizacion de ios usuarios y beneficiarios
del SSFM.

10. E1 1.28%, reclaman por la falta de accesibilidad telefénica de los ESM

4. SOLICITUDES POR MEDIO DE RECEPCION
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En el cuadro y gréfico anterior se observa que el medio mas utilizado por los usuarios para
interponer sus requerimientos ante las dependencias qua conforman el Subsistema de Salud
de ias Fuerzas Militares, se encuentra en forma personalizada con un 47%, seguido por un
40% realizo su manifestacién en el medio fisico (documental), el 9% lo hizo a través de la linea
018000, la linea directa y/o fax y en menor porcentaje 4% via WEB.

5. SEGUIMIENTO RESPUESTA POR PARTE DE LAS INSTANCIAS COMPETENTES

| DGSM

181 27 208
DISAN EJC 6.665 440 7.105 85,85%
DISAN ARC™" 563 4 150 713 8,62% |
DISAN FAC 213 7 250 3,02%

FUENTE: Direcciones de Sanidad Ejército, Armade, Fuerza Adraa, Grupe de Alliacién y Validecksn de Derechon GAVD,
Oficing de Atencidn al Usuario DGSM y pagine Wab da la DGSM Infarme Segundo Trimentre 2012
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FUENTE. Direcciones de Sancisd Epdreno, Armady, Fuerze Adres, Grupo de Afilacion y Valldscion de Derechos GAVD,
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De la informacién registrada en el cuadro y grafico anterior se concluye que al 92.10% de los
usuarios que intsrpusieron algin tipo de requerimiento, se e dio respuesta definitiva a cada una

de sus manifestaciones y/o requenmientos. Los demas sa encuentran en tramite dentro de los
términos de Ley.
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¢. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS
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FUENTE. Direcclorss de Sarsdad Epbreito. Anmada, Fusrzs Advea Girupo de Alilackin y Velidacidn de Derechos GAVD,
Oficina de Amncidn af Usuario DGSM y phpina Wab da la DGSM |rkme Segunde Trimasire 2013,

De acuerdo a lo expuesto en la Directiva se toma como pronunciamientos favorables las 100
felicitaciones y/o agradecimientos manifestados por los usuarios, que ven en algunos
funcionarios la prestacién de un servicio eficiente y con sentido humano, es decir han cumplido
con |as expectativas del usuario.
v .
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Buscando hacer de estos informes insumos de mejoramiento continuo y de acuerdo a las
recomendaciones emitidas por el Grupo se Seguimiento y Evaluacién de esta Direceion a partir del
tercer informe trimestral se utilizara un método de analisis de causas por las cuales se originan las
rmismas, asl come las acciones corectivas que se genaran, documentandolas respactivaments
Para lo cual se participd en la mesa de lrabajo convocada por el Ministeric de Defensa
Coordinacién Grupo de Atencion y orlentacién ciudadana cuyo objetivo fue la socializacion de la
circular Nro.102/2013 que trata sobre la documentacion para las acciones comectivas para

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias informacién que a su vez fue socializada a las oficinas
de atencion al usuario de cada una de las Fuerzas.

De otra parte atencitn al usuario estd haciendo presencia en el Hospital Militar con el fin de
elaborar un diagndstico y detectar las causas qQue generan insatisfaccién al usuario buscando
aiternativas de solucidn a la problematica presentada.
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Actualizacion y optimizacién del procedimiento de PQRS de acuerdo a la nommatividad legal
vigente.

Se esta afianzando la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos (oficinas SIUA)
desarrollando las competencias y habilidades para el servicio al ciudadano mediante programas
de capacitacion organizados por el DNP con (a partictpacion de funcionarios del area de atencién
al usuvario.de las fuerzas. .

Acciones Tomadas:
Para minimizar y/o disminuir la oportunidad en la asignacion de citas médicas de medicina general
y especializada se hicieron las siguientes actividades |a cual se ve reflejada en la disminucién de

requerimientos por esta causa

Inclusién en la pagina web link de
-Iunuhndlﬁ-mmmﬂﬂ

Asignacion de citas por los eapecialistas
directamente

Aperturs de -agandas m por 2

Revision y ajuste de agendas medlca'las por
especialidad.

.1'
Revision vy reasignacién  de  cargos
perscnal askstencial, ;

Verficacién del cumplimiento de horarios
Iaboraies parsonal asistancial.
Reprogramacién de las citas médicas
canceladas por los usuarios a aquelios
que s¢ encuentran en lista de espera.
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 Poblacién objeto f 200 menorse de edad. (Disnor)

la contratacién de dos Pediatras y Contratacién
de Médicos Generales para el Servicio de

Consulta Externa Disnor)
Se prograing la priméra ktencion:pot Pediatria a
los men ';#q.‘l'tﬂ;muul‘ s de Nackdos -

Fortalscimiento programa de Promocién y
Prevencién de “Crecimiento y Desarrolio” en la
consulta por Enfermeria para nifio sano.

impliacian de la red de servicios, con el objetivo
de asumentar la oportunidad de cites por
w ,m[ﬁ;:mlh MI'MI.

Contratacldon médicos generales y especialistas
Confirmacién de asistencla a las cias
programadas via telefénica.

Sollcitud adicidn presupusstal,
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Comportamliento PQR Citas Medicas

u Cils Medica Geneqal u Citg M deco Espedalista

s

I irumesire X110 Il irenesire MI133

# Se cuenta con la linea 018000111335 en el Area de atencion al Usuario donde se atienden
los requerimientos que ingrasan per este medio

= Dando continuidad al proceso de Humanizacion "Por una Sanidad mas Humana® se esta
llevando a cabo las actividades programadas para esta vigencia.

F Desde la alta Direccitn se tiene programado visitas a los ESM ubicados en las ciudades de:
tbagué, Tolemaida, Girardot, Corozal, Cartagena, Bamanquilia, San Andrés y Cucuta con el

fin de atender las inguigtudes de los usuarics ¥ @ su vaz verficar debilidades y fortalezas de
los mismos.

Cordialmente,
p 4
" W /n g
Mayor General del A LIO ROBERTO RIVERA JIMENEZ

Director General de Sanidad Militar

Flabard OPS Dgo Perez
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