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Bogota, D.C.,

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

Con toda atencign me permito enviar a la Doctora, YASIRA SIRLEY PEREA MORENO,
Coordinadora de Atencion y Orientacion Ciudadana del Ministerio de Defensa, el consolidado de
los requerimientos interpuestas por los’ afiledos y beneficiarios del SSFM en la Direcciones de
Sanidad de las Fyeraas Militargs y Depgndencias dg la DGSM, dyrante el Primer Trimestre del afio
en curso, al igual lo pertinente a la vanable de la Democratizacion de la Gestion Publica y Lucha
contra la Corrupcién, en cumplimiento a lo solicitado a través de la Directiva Ministerial No. 31800
MDSGAQC-577 del 25 de Julio de 2006, la cual trata sobre la coordinacion y articulaciéon de la
atencidn y servicios al ciudadano en el Sector Defensa.

Durante este periodo se canalizardn y tramitaron 9.257 requesimieritos, evidenciandose un
aumento del 74%, frente*al mismo peridde del afic inmediatamente anferior'que fueron 2.405, lo
cual nos permite hacer una lectura favorable frente al fortalecimiento en la disponibilidad de
medios para el registro de la Voz del usuario a nivel de la Direccion General de Sanidad Militar, las
Fuerzas y en cada uno de los Establecimientos de Sanidad Militar. El conocer las necesidades de
los usuarios nos permite mejorar la calidad en la prestacién de los servicios de salud en términos
de oportunidad, continuidad, accesibilidad y calidez en la prestacién de los mismos

Asi mismo es pertinente aclarar que de los 9.257 solamente 3.269 son atribuibles a la prestacion
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 PRIMER TRIMESTRE DE 2013

FUENTE Direcciones de Sanidad Ejércato, Armada, Fuerza Adrea, Grupo de Afiliacain y Validacdn de Derechos

Oficina de Atencidn al Usuane DGSM y paging Web de la DGSM Informe Pnmer Trimestrs 2012
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PARTICIPACION POR DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS 1ER TRIMESTRE 2013 DGSM
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DGSM DISAN EIERCITO DISAN ARMADA DISAN FAC

FUENTE Dureccaones de Sanided Ejdrcito, Armada, Fuerza Adraa, Grupd de Alincion y Validacion de Denechos GAVD,
Oficina de Amncidn al Usuario DGSM y pigina Web de la informe Primer Tnmestre 2013

Como se observa en la tabla y grafica anterior, Ipara este trimestre, el 86% de los
requerimientos corresponden a la Direccion de Sanidad del Ejército, seguidamente
encontramos a la Direccién de Sanidad de la Armada Nacional con un 7%, , la Direccion de
Sanidad de la Fuerza Aérea con un 4%, la Direccion General de Sanidad Militar con un
porcentaje de participacién del 3%, (de los cuales ol 0.72% hace relacidon a las solicitudes
tramitadas en el Grupo de Afiliacién y Validacion de Derechos (G.A.V.D.), relacionado con
tramites de carnetizacion, el 1.84% del Hospital Militar Central, los cuales fueron tramitados a
través del Grupo de Ayudantia (atencién al usuario), citandose unicamente los interpuestos
directamente en la DGSM, toda vez que el Hospital informa directamente al Ministerio de
Defensa.
|

Es de anotarse que a cada requerimiento se le ha venido dando el corespondiente 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 TPPOLOGIA
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FUENTE Dimcciones de Sansdad Ejbrcito, Armada, Fuarza Adrea, (Grupa de Afitiscién y Vabkdacidn de Derschos GAVD,
Oficina de Atencidn al Ususric DGEM y pégina Wab de la DGEM Informa Pnmer Trimestre 2013
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Afiliacién vy Validacidn de Damchos GAVD,
Informe Primer Trimestre 2013

Como se evidencia en la grafica de resultados de los requerimientos segun su tipologia: 3.082
corresponden a RECLAMOS, 5.736 a SOLICITUDES; 177 a QUEJAS, 79 comrespondieron a
FELICITACIONES y 183 a SUGERENCIAS.

3. RESULTADOS DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN CLA#E DE ASUNTO
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CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEIAS Y RECLAMOS POR ASUNTO 1ER TRIMESTRE 2013 DGSM

Eventos Adversos
Continuidad Atenc kin Médkca Alto Costa
Servicios en HospltaBmcion
Procedimientos Quirurgicos
Atencion Domicilanis
Tratamient o RehablStackén
Irmuasgenes D agradsticas
Comuils Externs ESM
Cia Odontologha General y Especializada
Falla de pervore | medioo, ssld enca |y adminlstr atheo
Emtrega de Element ok & Insumos
inconformidad trato de personal [Usuarie - lunclonar o)
Urgencias / Pricvitarles
Referencla y Contrrelerencla
Exarmenss Dingreistions
e on de Tal r
Cha Metico General
Aspectos Adminbitratheos

=

Y1111 ke

.§_' -

Incont ided trato de p I {Funcionar los - Usuarios)

AcceslbBidad Teletdnica ESM
Tramites de Carnetizacidn
Sugerenclas

Red Extonag 1 |
Calicenter M 555 | !
Cka Medico Especintata [N 368 |

Programacién hunla medics laboral [ 4532
Coplas Docunentos NI E27

Entrege de Medicamentos NS | 1386
Orlentackin e informacidn

LLLEL
=E§5§§

4186
SO0 L000 1500 2000 2500 S3.000 AS00 4000 4.500

FUENTE Direccionas de Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Aémea Gnepg de Aflacion y Vakcacidn da Denschos GAVD
Oficina de Alencadn al Usuaric DGSM y pagina et d la DGEM Informe Primes Trmestre 2013

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
qus interpusieron sus requerimientos asi:

1. El 45,68% se presentan por Orientacion e Informacién para acceder a los servicios de salud.

2. El 15,1% de los usuarios y beneficiarios del SSFM, reclaman por la Entrega de
Medicamentos.

3. El 9% de los usuarios han solicitado, documentps, certificados y/o copias, solicitud de
vacunas, pasajes...copias de conceptos médicos @ Historias Clinicas.

4. El 4,9% ha tenido inconvenientes para la realizaciqn de su junta médico laboral (JML).

5. El 4% corresponde a las manifestaciones relacionadas con oportunidad en la asignacion
de Citas de Médico Especialista.

6. El2,7% de los usuarios manifiestan algun inconveniente con el servicio de Call Center
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T. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS
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e —— SRR —

= FRONUNCLAMIENTO FAVORABLE
= PROMNUNCLAMIENTO DESFAVORABLE

a5

DGSM EIC

FacC

FUENTE: Direcciones ge Sanidad Ejército, Armada, Fuerza Adrea, Grupo de Afiliacidn y Validacidon de Derechos GAVD,
Oficina de Atencion al Usuasio DGSM y piging Web oe 1a DGSM Informa Primer Trimestre 2013

De acuerdo a lo expuesto en la Directiva se toma como pronunciamientos favorables las 79
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.

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para lograr hacer de estos informes herramientas de mejoramiento continio, se socializara el
informe a las respectivas Fuerzas, para que hagan de cada debilidad una accién de mejora
para el SSFM, para lo cual se realizara su respectivo seguimiento y verificacion. Pues se
requiere hacer de estos informes, ademas de informacion cuantitativa y cualitativa, informacién
propositiva. Por ello mensualmente se reunird el comité de atencién al usuario a fin de evaluar
impacto y tomar medidas tanto preventivas como cormectivas a las que haya lugar.

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Teniendo en cuenta que el usuario es la razén de ser del SSFM, desde la Direccién General
de Sanidad Militar se ha venido fortaleciendo la participacién de los usuarios, por ello, a
continuacion se enuncian las ciudades donde ia Direccién ha tenido participacion activa
llevando a los usuarios una informacion clara y oportuna, sobre aspectos de Infraestructura,
Atencion al Usuario, y espacio de preguntas y respuestas para hacer de la voz del usuario ia
principal variable de mejoramiento. Las ciudades intervenidas han sido: Barbosa, Tolemaida,
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Monteria, Santander de Quirichao Adicionalmente la Direccion General de Sanidad Militar
adelanté dos reuniones con las asociaciones y veedurias los dias 13 de febrero y 4 de abril
de la presente vigencia

Las reuniones han sido convocadas por la Supersalud, CREMIL, las veedurias vy
asociaciones, y por ende solicitan la participacion de la DGSM, en estas reuniones a fin de
buscar una respuesta de fondo a sus interrogantes. Hasta la fecha se ha dado tramite a
cada uno de los requerimientos interpuestos por los usuarios en estas jornadas de
participacion, de acuerdo a la competencia estipulada en la Normatividad Legal Vigente

Con relacion al sistema de atencién e informacion al usuario se cuenta con una linea gratuita
018000114321 para EJC, 01800111400 para ARC, 018000110322 FAC, Y 018000111335,
para la DGSM, con el fin de garantizar a los usuarios una atencién personalizada a sus
inquietudes y/¢ sugerencias. En el momento el GAVD, no cuenta con Linea 018000, pero los
usuarios se comunican a través de la Linea gratuita de la DGSM

En las carteleras de los ESM se encuentra informacion de interés para los usuarios (horarios
de atencion, deberes, derechos y otros).

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPGION

Dentro de las acciones para el fortalecimiento institucional desde Atencién al Usuario, con
referencia al punto: “Acciones para garantizar la participacion ciudadana en la gestion
institucional” se tiene:

La DGSM, ha venido implementando nuevos canales y medios de comunicacion interna y
externa para mantener oportunamente informado a todos los usuarios como derecho
constitucional, facilitando con ello 1a continuidad en |la prestacion de los servicios de salud.
Por ello, se tiene a disposicion:

Pagina WEB www sanidadfuerzasmilitares mil co
Atencion usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co
Quejas.dgsm@sanidadfuerzasmilitares.mil.co
Teléfono directo 2835033

Linea 018000111335

PBX 3238555

Pantallas Digitales, ubicadas en el Comando Generai

NOM B WN -
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8. Emisora del Ejercito "Colombia estéreo 93.4".

9. Oficinas de Atencion al Usuario (DGSM-DISANES-ESM)
10. Veedurias

11. A traveés de |la Encuesta de Satisfaccion al Usuario

12. Buzones de Sugerencias

13. Licitaciones

14. Chat interactivo

15. Publicaciones

16. Reuniones de usuarios convocadas por CREMIL y la Supersalud
17. Consultas ciudadanas

18. Jornadas de Carnetizacion

PETICIONES DE INTERES GENERAL

v' Jornadas de Carnetizacidn, por consiguiente para el periodo objeto de informacién se
realizaron las siguientes jornadas para el 2013 en Pasto, Cucuta e Ibagué espacios que
se han venido fortaleciendo en el afic 2013, buscando mejorar accesibilidad y garantia en
el Derecho a la salud como primer momento de verdad

v' Mejorar la calidad en la prestacion de los servicios de salud en términos de calidez, para
ello desde Atencidn al Usuaric de la DGSM se ha venido liderando un proceso de
Humanizacion del cuidado de la salud, buscando generar en los funcionarios vocacion de
servicio en la prestacion de los servicios de salud, reconociendo al paciente desde todas
sus dimensiones social, psicolégica y espiritual

v Con relacion a la entrega de informacién, toda persona tiene derecho a consultar los
documentos que reposen al interior del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares vy a
que se le expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no tengan
caracter reservado conforme a la Constitucion o la Ley, o no hagan relacién a la defensa o
seguridad nacional, como asi lo sefiala el Articulo 12, capitulo 1, de la ley 57 de 1985.

En cuanto a la atencion del pablico, todas las dependencias del Subsistema de Salud de
las Fuerzas Militares atienden el publico dentro del horario normal cuya duracién es de
ocho (08) horas diarias, en jormada continua.

Cordialmente,

Brigadier General O
Director General de Jani
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