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ASUNTO : Informe Requerimientos (POR) Primer TrimeFtre año 2013-OGSM

Con toda atenc¡{n me permito env¡ar a la Doctora YASIRA SIRLEY PEREA HORENO,
Coordinadora de Atenc¡ón ientación Ciudadana del iilinisterio de Defensa, el consolidado de
los requerimientos interpu por los'afili€dos y benefciarios del SSFM en la D¡recciones de

contra la Conupción, en cumplimiento alo solicitado a través de la Direct¡va M¡nisterial No 3'1800
MDSGAOC-577 del 25 de Jul¡o de 2006, la cual trata sobre la coordinación y articulación de la
atención y serv¡ciog al ciudadano en el Sedor Defensa.

Durante este periodo se nalizarbn y tramita'ron g.|iZ' üque¡m¡erltos, evidenciándose un
aumento del 74oA,lrcnle'al nismo poriodó del áño inr¡eóiatamenté anfErior'que fueron 2.405, lo
cual nos permite hacer una lectura favorable frente al fonalecim¡ento 9n la dispon¡b¡l¡dad de
medios para el registro de la Voz d€l usuario a nivel de la pirección General de Sanidad M¡l¡tar, las
Fuezas y en c€da uno de los Establecim€nlos de Sanid¿d Mil¡tar. El conocer las neces¡dades de
los usuarios nos permite mejorar la calidad en la prestación de los serv¡cios de salud en términos
de oporlunidad, continuidad, acc€sib¡lidad y cal¡dez en la prestación de los mismos
Asi mismo es pertinente aclarar que de los 9,25t solamsnte 3.269 son atribuibles a la prestac¡ón
del servic¡o, el porcentaje restante conesponde a solicitudes y sugerenc¡as.

A- PETICIONES. QUEJAS. RECLAfÍOS Y CONSULTAS

I. RESULTADO DE LAS PQR CANALIZADAS Y TRAM|TADAS EN EL PRIflER ÍRIfúESTRE DE 2OI3

- GAY 20 12 33 0.36%
GAVO u 3 87 0,72%
l{o tc 5 1ú 170 1,U%

DISAII EJERCITO 5288 119 2372 171 35 7985 86,26%

DISA AR¡IADA 323 11 305 0 2 u1 6,96%
DISAT FAC 2 43 260 12 41 358 3,87./.

TOIAL 6f02 17f 3l l0 r83 79 92t57 100%
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Como se observa en la tabla y gráfic€ anierior, lpera esié trimastre, el 86% de los
rcquerimierfc coresponden a la Dir€cc¡ón d€ San¡dad del Ejército, segu¡damente
encontramos a la D¡rección d6 Senidad d9 la Armade Nacional con un 7 , , la D¡recc¡ón de
Sanfttad de la Fu€za Aárea con un ¡l%, la D¡recc¡ón General de San¡dad M¡litar con un
porcentaje de partic¡pac¡ón del 3%, (de los cuales d O.72.h hec€ relac¡ón a las sol¡citudes
tramitadas en el Grupo d€ Atil¡ación y Val¡dec¡ón da D€r€d|os (G.A.V.D.), relacionado con
trámites de camet¡zación, el l.8a% del Hospital M¡litiar Cantlal, los cuales fueron tramitados a
través del Grupo de Ayudantfe (atenc¡ón al u8uario), citándose ún¡camente los interpuestos
diredamente en la DGSM, loda vaz que el Hosdta¡ informa d¡rectamenie al Ministerio de
Defensa.

I

Es de anotars€ que a cada roqu€rim¡€nto sa lo ha vgnido dando el corespondiente trámite d€
acuefdo a la normatividad legal vigant€ y sigu¡gndo las dir€ctric€s establec¡das en el
procedimiento de PQR'S y sn la Directiva Minist€rial.

2. RESULTADOS OE LOS REAUERIXIENTOS SECÚN gU T?OLOGIA

FUENIE Drüira d. S.,ú.d qañrb, A¡trrd., Fúr¿ ¡rt , cruÉ d. AÍarih y v.¡d.crh d. Díd6 GAVD,
on(i¡ d. ab¡cú¡r d u!¡¡rlo 0G6l¡ y F¡elE wb ca ta oc6at hbm ¡rirM fdÉt 2013

DGSfÍ 89 179 0 I 270 3./.
OISAN
EJERCITO 5 26E 119 2 372 171 7.985 86%

DISAN ARüADA 323 14 305 0 u 7./.

DISAN FAC 2 43 260 12 41 t5t 4%

TOTAL 6.702 1n 3.fiC lE3 fg t.É7 100%
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Como sa €vidgnc¡a en la gráfica d9 resultados d€ los s€gún su t¡pologla: 3.082
correspondcn a RECLAMOS, 5.736 a SOLICITUDESi 177 a QUEJAS. 79 coresoond¡eron a
FELICITACIONES y 1E3 a SUGERENCIAS.

3. REsuLT DoS DE Los REauERrrrENTos secú¡ cuJe oe rcurro
I

Inconformidad trato d€ o€rsonal
(Usuario - func¡onanol

a7
67 0.72./.

Inco¡foamiled bsto de Deasonal
(Func*rarios - Usuarios)

r10
ll0 l.t 9%

Cila i¡l€d¡co Gonéral r(b r0a ,t.15%

Cita Médlco Esoeci.lista 368
3€a 3.8E%

lmág€n€6 Oiagnógticag 30 !0 0,327.

Exám€|l€s Oiagnósüco6 85
16 0,92U.

Cita Odontoloofa G€n€ra¡ y
Esosc¡alizada 42

12 o,45%

Ent¡ega d€ M€d¡c€montos 1 380 l.!ta 11p7%
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De acuerdo a la tabla y la gráfica anexa, se pu
más rel€vantes en cuanto a las causas de insat¡
que ¡nterpusieron sus requerimientos asf:

'L El ¡f5,0% se presentan por Ori€ntación € Inf

2. El 15,1% de los usuarios y benGf¡ciarl
Medicam€ntos.

3. El 9% de los usuarios han solici[ado, documentps, certificados y/o copias. sol¡citud de
vacunas, paaajes. copias de conc€ptos médicos o Historias Cl¡n¡cas.

4. El a,9% ha lenido ¡nconven¡entes para ta realizacr4n de su junta m&¡co laboral (JML).

5. El a% conesponde a las manifoslaciones relac¡o adas con oportunidad 6n la asignac¡ón
de Citas de Médico EsDecial¡sta

6. E|2,7% ds los usuarios manifiestan algún inconve ente con el servicio d6 Call Center
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FUENTE Dr@j(ru d. S.ñd¡d Eiérito. An¡.d., Fs@ A¡rd cNp. dé Añti4ih y vdÉ&jón ó. o.rÉlE cavo
ofdñ¡ da al!rcú. .t usaio DGSM y pa!¡M w.b d. te DGSM hbtu pññ.r TriÉf. 2013

De acuerdo a lo expuesto en la Direcliva se loma como pronunciamientos favorables las 79
felic¡taciones y/o agradecim¡entos manifestados pol los usuarios, que ven en atgunos
func¡onarios la prestación de un servic¡o ef¡c¡ente y con sent¡do humano, es dec¡r han cumplido
con las expectat¡vas del usuario.

CONCLUSIONES Y RECOTENDACIONES

Para lograr hac€r de €stos informes henam¡entas de mejoramiento continúo, se socializara el
infome a las respeclivas Fuezas, para que hagan de cada debilidad una acción de mejora
para el SSFM, para lo cual se realizara su respectivo seguimiento y veritic€ción. Pues se
r€qu¡ere hacer d€ eStos informes, además de información cuanlitat¡va y cualitativa, información
propositiva. Por ello mensualmente s€ reunirá el comité de atención el usuario a fin de €valuar
¡mpacto y tomar m€didas tanto preventivas como conect¡vas a las que haya lugar.

B. DETOCRATIZACIÓ¡¡ DE LAGESNÓ PI¡ALEA

Ten¡endo en cuenla qua el usuario es la razón de ser del SSFM, desde la D¡rección General
de Sanidad Militar 8e ha venido fortaleciondo la partic¡pación de los usuarios, por ello, a
continuación se €nuncian las ciudades donde la Dirección ha tenido participación activa
llevando a los usuarios una información clara y oportuna, sobfe aspeqtos de Infraestrudura,
Atención al Usuario, y espac¡o d€ preguntes y respr¡estas para hac€r de la voz del usuado la
princ¡pal variablo d€ mejorámionto. Les c¡udades intcrveñ¡das han B¡do: Barbosa, Tol€ma¡da.
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Montería, Santander de Quirichao Adicronalmente la Dirección General de Sanidad Milrtar
adelantó dos reun¡ones con las asociaciones y veedurías los días 13 de febrero y 4 de abril
de la presente v¡gencia

Las reun¡ones han sido convocadas por la Supersalud, CREMIL, las veedurias y
asociac¡ones, y por ende solicitan la partic¡pación de la DGSM, en estas reuniones a fin de
busc€r una respuesta de fondo a sus Inlerogantes Hasla la fecha se ha dado lrámrte a
c€da uno de los requerimientos Interpueslos por los usuarios en estas jomadas de
pa.tic¡pac¡ón, de acuerdo a la competencia eslipulada en la Normativ¡dad LegalV¡gente

Con relación alsrstema de atención e información alusuario se cuenta con una l¡ñea gratuila
018000114321 para EJC, 0180011'1400 para ARC, 018000110322 FAC, Y 018000111335,
para la DGSM, con el l¡n de garanlEar a los usuarios una atención personalzada a sus
¡nquietudes y/o sugerenc¡as En el momenlo el GAVD, no cuenta con Línea 018000, pero los
usuarios se comun¡can a lravés de la Linea gratuita de la DGSM

En las carteleras de los ESM se encuentra información de interés para los usuarios (horarios
de alenc¡ón, deberes, derechos y otros)

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Dentro de las acciones para el fodalec¡mrento ¡nslitucional desde Atención al Usuario, con
referenc¡a al punto: "Acc¡oneg para garani¡zar la partic¡pación ciudadana en la gestión
¡natltuc¡onal" set¡ene:

La DGSM, ha ven¡do implementando nuevos canales y med¡os de comunrcacrón Interna y
extema para mantener oportunamente informado a todos los usuarios como derecho
constituc¡onal, fac¡l¡tando con ello la continu¡dad en la Drestac¡ón de los serv¡c¡os de salud
Por ello, se tiene a disposición:

1 Pagina WEB www.santdadfuerzasmilitares mil co
2 Atenc¡on usuario@sanrdadfuer¿asmilitares.mil.co
3 Queias dqsm(Osanrdadfuezasmilitares.mil co
4 Teléfono direclo 2835033
5 Linea 018000111335
6 PBX 3238555
7 Pentallas Digitales, ubicadas en elComando General
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I Emisora del Ejercito 'Colombia estéreo 93 4".
I Ofic¡nas de Alención al Usuario (OGSM-DISANES-ESM)
't0 Veedurías
11 A lravés de la Encuesta de Satisfaccrón alUsuario
12 Buzones de Sugerencias
13 Licitaciones
14 Chat interact¡vo
15 Publicac¡ones
'f 6. Reun¡ones de usuanos convocadas por CREMIL y la Supersalud
17. Consultas ciudadanas
lE Jomadas de Carnet¡zación

PETICIONES DE INTERES GENERAL

r' Jomadas de Carnetizactón, por consiguiente para el periodo objeto de intomación se
realizaron las s¡guientes jornadas para el 2013 en Pasto, Cúcuta e lbagué espac¡os que
se han venido forlalec|endo en el año 2013, buscando mejorar acc€s¡bilidad y garantía en
el Derecho a la salud como primer momento de verdad

r' Mejorar la calidad en la prestación de los servicios de salud en términos de calidez, para
ello desde Atención al Usuar¡o de la DGSM se ha venido trderando un proceso de
Humanización del cuidado de la salud, buscando generar en los funcionarios vocación de
servrcio en la prestación de los serv¡cios de salud. reconocEndo al oaciente desde todas
sus dimensiones social, psicológica y esptritual

r' Con relac¡ón a la entrega de información, toda pe.sona tiene derecho a consultar los
documentos que reposen al ¡nterior del Subsistema de Salud de las Fuezas Mil¡tares y a
que se le expida copia de los m¡smos, s€mpre que dichos documentos no tengan
c€rácter reservado conforme a la Constilución o la Ley, o no hagan relación a la defensa o
segur¡dad nacional, como asílo señala elArtículo 't2, capitulo ll, de la ley 57 de 1985

En cuanto a la alencón del público, todas las deDendenc¡as det Subsistema de Satud de
las Fuezas M¡l¡tares atienden el públ¡co denko del horario normal cuya duración es de
ocho (08) horas diarias, en jomada continua

Cordialmente.

Brigad¡er General
O¡rector General de
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