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La segundad
as: de todos -

Bogota D.C., 30 de diciembre de 2021

Doctora

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

Coordinadora Atencion y Orientacion Ciudadana
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento "~
Bogota D.C. A

Respetuosamente, me permito enviar a la. Doctora YASIRA/SIRLE”'//,EREA MORENO

tte oy '&//.////// o

Coordinadora de Atencién y Orientacién Citudadana a’del Ministéfio
consolidado de los requerimientos mterpue/ 0S por los gﬁllggos b

en la Direcciones de Sanidad de las Fuerzas“Mllltare y.depgnd/enclas{ée Ia DIGSA, durante
el cuarto trimestre del afio en curso, al igual i S AN A

ariableide la Democratizacion

de la Gestidn Publica y Lucha contr /’la Corrupcion, en cumpllmlento a lo solicitado a través
de la Directiva Ministerial No’//42f 22 ‘del 27 de mayo, def 2016, la cual trata sobre la
Ll R /// ///,////////
coordinacién y articuIaCIon ie ]a atencion y/s/erwclosa dadano en el Sector Defensa.
//// % /’/ %% G

Durante este periodo se capdlizaron y;,t Ay, o By

39% que equivale g //4 722 ca/§/o son atnbunblesfa Ia prestacmn del serwcno (reclamos) el
/ 2, £

59% corresponde;aps eticione )con

es/ solzc
% 4% // Aoty ’f,///// o ek

reqguerimientos conclerne a quejasyy; /sugerenmas con 48 requerlmlentos peticiones entre
autorldades 7 y 0 sohcﬂudfde perlodl A ;.ejercwlo de profeSIOn los cuales corresponden
f

5

/” nallzaron Ios sngu1entes items: estado solicitudes pendientes,
or//canal de recepclon y andlisis de causas y documentacion de

o

%/}/// A 9///// X

accnonesr orrectlvas de PQRS asi:

PERIODO ACTUAL {Ijlﬁsti EJG . ':AB.C;&LFAQ;, SSEM:-. --
TOTAL RECIBIDAS 4124 | 8518 | 1613 | 1135 | 15390
RESUELTAS A LA FECHA 4108 | 8498 | 1544 | 1117 | 15267
PENDIENTES POR RESOLVER 7 103 16 8 134
VENCIDAS
PROMEDIO No. DIAS VENCIDOS 2 124 2 191 128
% PENDIENTES POR RESOLVER 0% 1% 1% | 1% 1%

FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA.
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1.2. PERIODO ACTUAL (TRIMESTRE IV-2021)

PERIODO ACTUAL DIGSA |EJC |ARC |FAC |SSFM
TOTAL RECIBIDAS 4101 | 6256 | 1150 | 674 12181
RESUELTAS A LA FECHA 3086 | 5866 | 1076 | 654 11582
PENDIENTES POR RESOLVER 27 402 0 0 229
VENCIDAS
PROMEDIO No. DIAS VENCIDOS 10 60 0 0 70
% PENDIENTES POR RESOLVER 1% 6% | 0% | 0% 4%

FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, DISAN EJC,,,}/D}S}}%ARC y JEFSA.

s.numerales 1.1y 1.2, se
AN S . .
“la’rélacion trimestral [1I-

%
,
7

concluye que el volumen de requerimientos recibiﬂ//g/%gn ;///////W//,/
. . Wil % 4 G vee
2021 y IV-2021, disminuye de 15.390 casos a 12.1877 con una variac lobal de

7 1aC1or,

19, ir 3. ) i, i e
21%, es decir 3.209 casos menos //;/44//%% /// //////: ////////%//
Comparativo PQRS por DISAN y JEESA  Trimestre 111-2021/& tfimestre IV-2021

Teniendo en cuenta las tablas anteriores 1 y 27dé”

s

7 4 //,/4; Mﬁ?& s P G,
21%
15390
12181
-26% )
8518
0% 6256
4124 4101
-28% -40% ’
ID 1613 4150 uss
% | | - wmX o
< DIGSA DISAN EIC DISAN ARC JEFSA FAC SSFM

mIITRIM 2021 IV TRIM 2021

@/zf%%ﬁgdulo PQRS pagina Web DIGSA- DISAN EJC-DISAN ARC y JEFSA.

Como se ot/)//éeﬁa en el grafico No. 01, al comparar el tercer y cuarto trimestre de 2021
se present6 una disminucion del 21% de los requerimientos al interior del SSFM; la
participacion por fuerza fue la siguiente: DISAN EJC presento una disminucion del
26% que equivale a 2.262 requerimientos; la JEFSA FAC con una reduccién del 40%
que corresponde a 461 requerimientos; la DISAN ARC presento una disminucién del
28% equivalente a 463 requerimientos y DIGSA no presento variacién con respecto
a los periodo.

N
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2. GESTION DE PQRS VENCIDAS

DEPENDENCIA REITERACIONES | RESPUESTAS
DEFINITIVAS
DISAN EJERCITO 17 0
DISAN ARMADA 17 0
JEFATURA FUERZA AEREA 17 3

Por medio de correo electrénico, oficios y mesas de trgbajo para la gestion de PQRS
. . . . . s A . -
se han realizado [as reiteraciones y seguimiento a Jdsrequerimientos de cada una

de las Direcciones de Sanidad y Jefatura de Sa,lgﬁ;i@ff/l/o%,’re;ultados refieren que el

e . . . 3 el R e, .
cumplimiento de las Direcciones de Sanidad Ejé’cglt '%Amaga, al igual que la
Jefatura de Salud es poco eficiente, a pesar de incrél

me,’r,;ltarilcfiéjf/”ﬁ’r‘,\tbs;,,de control.

S anatn
ik

RAMITADOS

i Y e s
3. RESULTADO DE REQUERIMIENTOS"*CANALIZADOS! SYATRANI

TRIMESTRE IV-2021 y .1 L
doS AT

x

3.1 Resultado de requerimientos’éana Famitados frimestre 1V-2021

li
o
A % o

SOLICITUD
DE
PETICION ENTRE | PERIODISTA TOTAL POR
SOLICITUDES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS AUTORIDADES EJERCICIO FUERZA %
DE
PROFESION
EJC 2776 7206%. 7| “32354474|n, 3477 A 005 0 6256 51%
L2 i it gl
ARC 488 2307 E D ] 1150 9%
DIGSA 3723 7 , 0 0 4101 34%
. St '
FAC WA 227\ 7,486 T 0 0 674 8%
4‘///%%%:@_ Y ////f/’ﬁ/’?ﬂwﬁ%
SSFM TISGP/A %™ 248 i) 872074 ¥ AR 7 0 12181
% |%.59% - P 394 0% 0% 0%

VL s 3P
p //7/////////;;///// 4
G <

”E/ d ;;;Q;r;, pagina Web DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA.
““ 7 s 7 /):/ £
///%/t/ Wisdy

# 2. Comﬁawlfzgll\aps reqﬁgmmlentos canalizados llI-IV- trimestre 2021
,% L ittt Gttt ot .
' 21%
15390
-23%
12181
9294 -18%
7156 5777
] -10% 4722 +14% +71% ‘
D i 276248 D 41 48 2 7 o 0 U
. , —

SOLICITUDES QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS PETICION SOLICITUD DE SSFM
ENTRE PERIODISTA
AUTORIDADES EJERCICIO DE

u I TRIM 2021 PROFESION

FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA.
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La disminucion de requerimientos desde el trimestre 111-2021 al trimestre 1V-2021,
se presentd en solicitudes con el 23%, las cuales pasan de 9.294 a 7.156, en
reclamos, con el 18% de requerimientos menos los cuales pasaron de 5.777 a 4.722
y en quejas, con el 10% menos, las cuales pasan de 276 a 248. Los requerimientos
allegados por solicitud de pericdistas en ejercicio de su profesién se mantienen con
el mismo nlmero para los dos periodos relacionados. Por otro lado, presentan un
aumento las peticiones entre autoridades con el 71% que pasan de 2 a 7 y
sugerencias con 14%, las cuales pasan de 41 a 48.

3.3. REQUERIMIENTOS POR CLASE DE ASUNTO

RECLANMOS
CAUSALES PQRS %
Vi iy

INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE QUA%WED[CINA GENE@ALW 4 2417 1,98%

Yy 4 Y
INCONFORMIDAD TRAMITES EN LINEA (CERTIFICADOS AFILIACIONBESPRENDIBIES 7,

VN s e, )
NOMINA, FORMATOS) 1 W b ) 0 0,07%
INCONFORMIDAD CON LA DEMORA EN LA ATENCION MEDICO DOMICIALIARIAZ 4 13 0,11%
INCONFORMIDAD CON LA RESPUESTAEMITIDA POR LA DGSM/DISAN //y;/glya%/ 10 0,08%
INCONFORMIDAD EN LA ACCESIBIEIDADZRARA %SIGNAC}Q;N%’E%G@K'SZX/@EDICAS POR
LA WES B 4 wiev 2| oo
INCONFORMIDAD EN LAAC@E}}}’E@DAD PABNLA/ S/IG/N/A/ ON DE TAS CiTAS MEDICAS 28 0.31%

) Dl L35 ,
POR MEDIO TELEEONICO 97 7. GRS b
lNCONFORM]DAﬂ'%LA ACCESIBIZIDAD., PARA LA ASIGNACION DE LAS CITAS MEDICAS
g 7 7 k7 N Y 9 0,07%
PRESENCALES, 7B O om0 °
INCONFORMIDAD'ENTATACCESIBICIDAD PARA/CONSECUGION DE CITAS MEDICAS A
ey e

TRAVES DEL CALLGENTER i, “el " srmis “ 034%
INCONFORMIDAD EN LA /;;gigupAn PARACONSECUSION DE CITAS MEDICAS EN LA c 0,028

% INCONFORMIDADEN A Amﬁcié%gmpsz Y GALIDAD) EN EL SERVICIO DE

L oW N M

[INCONEORMIDAD EN TENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE

AN
"/// ey i//' i.’[g
URGENCias HOML | 2 | u=

IN(EQQEQ?:///%D ;Q@@ENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA EN B EEDEXTERNA 7 0,06%

G i Sy

lNCONFdﬁM’iBANﬁZ/K ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE CONSULTA

EXTERNAESM & 0,70%

INCONFORMIDAD’EN LA ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE CONSULTA

EXTERNA HOMIL. 7 0,06%
INCONFORMIDAD EN LA ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE URGENCIAS o

DE LA RED EXTERNA 4 0,03%
INCONFORMIDAD EN LA DEMORA CON LA CONTRATACION DE LA RED EXTERNA 31 0,25%
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDIGINA ESPECIALIZADA 1498 12,30%
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CAUSALES PORS %
INCONFORMIDAD FALTA DE OFORTUNIDAD EN LAS CITAS DE ODONTOLOGIA 60 0.45%
ESPECIALIZADA ks
INCONFORMIDAD FALTA DE OPCRTUNIDAD DE CITAS EN LA PROGRAMACION DE 199 1639
CIRUGIAS Y PROCEDIMIENTOS dadhs
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS EN LA RED EXTERNA 51 0,42%
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CiTAS PARA LA TOMA DE IMAGENES 14 2.53%
DIAGNOSTICAS (RX, TAC, RNM,) ”
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS PARA SERVICIOSfDE
TERAPEUTICO (TERAPIAS FISICAS, RESPIRATORIAS, OCUPACIONALES, /DEL: 67 0,55%
ETC.) -, 1,

’r/ /// //4 G ,p// B

Wi i

R / f l.? A
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA CONTINUIDAD DEL TRATAMIENTO ‘%/Z '/ i
gx

| 117%

INCONFORMIDAD POR EL INGRESO A UNIDADES M]LI]}BE/S,? kK /5 w2 Gt 2 A7 0,06%
K A
INCONFORMIDAD POR EL NO SUMINISTRO DE PASAJESHAUIATICO: e 3 0,02%
INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA TOMA'DE. EXAMENES/D/I;AGNosncos;j {j{; /2; - 0629
(LABORATORIOS) B maen ). 6%
INCONFORMIDAD POR LA GANCELACION DE crm’ 2 //;}‘ k' I 0,17%
97 0,80%
INCONFORMIDAD POR LA DEMOWEN ECIRA f" 5 0.12%
P 170
ACUERDO - iy PN
INCONFORMIDAD POR LA ﬁ@”cSﬁA”EN PROCEDIMENTDS, Fﬁ’é’mﬁ”ﬁfméﬁgmo 3 0,02%
INCONFORMIDAD POR LA DEMORAEN EL TRA '/H'E‘DE;SUMINISTRO DE ELEMENTOS E .
INSUMOS FUERADE ACUERDG %7 %, 3 0,04%
£ K
TRATAM!ENTO%%, 25 0,21%
N DE/ELEMENTOS E INSUMOS 195 103%
As PLAN'HLLAS%'HRlLLAS OXGENO,ENTRE OTROS) s
— EN LA ATENCION EN EL SERVICIO DE CONSULTA N 0.17%
2
A fﬁ%ow?o%ﬁg/u”’ DEMORAEN [ A’ATENGION EN EL SERVICIO DE URGENCIAS %
4 19 0,16
N %ZN
. \INCONEORMIDAD FR/IABEMORA EN LA ATENCION EN LA RED EXTERNA 13 0,11%
ez, e
INCQNEGRMIDAD P@R‘LAEMORA EN LA AUTORIZACION DE SERVICIOS MEDICOS 1029 8,45%
kX G
INCONFORMIDA ’/R;E;’A’DEMORA EN LA AUTORIZACION DE SERVICIOS MEDICOS DE 6 0.055%
URGENCIAS/ENAA RED EXTERNA. ki
INCONFORMIDAD,FOR LA DEMORA EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS 192 1,58%
INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA ENTREGA DE RESULTADOS DE EXAMENES 34 0,28%
INCONFORMIDAD POR LAS INSTALACIONES LOCATIVAS 14 0,11%
INCONFORMIDAD POR NO INTEGRACION FUNCIONAL 0 0,00%
INCONFORMIDADAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS EN ODONTOLOGIA GENERAL 109 0,89%
INCONFROMIDAD POR LA DEMORA EN LA ATENCION EN SERVICIO DE PRIORITARIA 7 0,06%
REPROGRAMACION DE CITAS MEDICAS. 2 0,10%
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CAUSALES PORS %

DIFICULTAD DE COMUNICACION CON LAS LINEAS DE ATENCION AL CLIENTE 5 0,04%
FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE PROMOCION Y
PREVENCION 4 0,03%
FALTA DE PERSONAL ASISTENCIAL 3 0,02%
NEGACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE URGENCIAS 2 0,02%
RESTRICCION EN LA LIBRE ESCOGENCIA DE IPS 0 0,00%
RESTRICCION EN LA LIBRE ESCOGENCIA DE MEDICO ESPECIALISTA 7. 2 0,02%
DEMORA EN EL RECONOCIMIENTO DE REEMBOLSOS (VIATICOS)  # »7 bt s, 0 0,00%
ERRORES POR PARTE DEL RECURSO HUMANO ey, 10 0,08%
FALTA DE OPORTUNIDAD PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE IMAGENOLOGIRER 12"
SEGUNDO Y TERCER NIVEL o 4| | o

FALTA DE OPORTUNIDAD POR EL VENCIMIENTO DE LASTAUTORIZACIONES 222222l i 170 0,01%

o s

FALTA DE OPORTUNIDAD POR FRACCIONAMIENTO

OOENFREGKNCONPLETADETOS 5~ |
MEDICAMENTOS I o A //////f//% 0%
FALTA DE PERSONAL ESPECIALIZADO Gt whihm, W 4 0,03%
FALTA DE PUNTOS DE ATENCION CERCANQS 72727077 iy o i, - 7% 1 0,01%
NEGACION DEL REEMBOLSO . /#,. 472000 000 2 0,02%
DEMORA EN EL RECONOCIMIENTO/DE/REEMBOLSOS (PROCEDIMIENTOS 117
G g ) / 0 0,00%
HOSPITALIZACION) //%//////%m%/ PN ///«//////////////// o
FALTA DE OPORTUNIDAD EN/VA/ASIGNACIONDE CITAS;DE CONSUETAMEDICA
S A s
ESPECIALIZADA PARA ENEERMEDADES RARAS O/ HULREANAS 1 0,02%
FALTA DE OPQRTUNIDAD ERZA/ASIGNACIONDE Ul 22 7 0 0,00%
FALTA DE OPORTUNIDAD ENVAAUTORIZACION DEAZAATENCION EN SALUD DERIVADA
A, G Y i
DE LOS ACCIBENJE S DETRANSITO Y/EVENTOSIBATASTROFICOS 0 | ooox
PRESTACION DEESSERYVICIO> FALTADE/OPORTUNIDAD EN LA HOSPITALIZACION 3 0,02%
FACTA’DEDERSONATZDE/SERVICIOS GENERALES™ 1 0,01%
ISONAL ADMINISTRATIVC 1 0,01%
G %%\DA PARA EL'TRASLADO DEL PACIENTE SEGUN EL NIVEL DE . 001%
IDAD/(REEERENCIA-CONTRARREFERENCIA) d
o I _ TOTALRECLAMOS . o e
T 7
N QUEJAS
GAUSALES PORS | %
INCONFORMIDAD TRATO DE  FUNCIONARIO -USUARIO 209 1,72%
INCONFORMIDAD TRATO DE  USUARIO - FUNCIONARIO 22 0,18%
INCONFORMIDAD TRATO DE FUNCIONARIO - FUNCIONARIO 17 0,14%
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PETICIONES/SOLICITUDES

Pagina 7 de 14

CAUSALES PQRS %
RESPUESTA REQUERMIENTO 520 4,27%
REEMBOLSOS 21 0,17%
NORMATIVIDAD 19 0,16%
PASAJES Y VIATICOS 120 0,99%
DESBLOQUEO DEL SISTEMA 434 3,56%
UBICACION ESM 8 0,07%
HORARIOS DE ATENCION 53 0,44%
SOPORTES MEDICAMENTOS. S 2 0,02%
Z INCORPORACIONES Vol 5 0,04%|
e TRAMITES PARA COMITES TECNICO CIENTIFICO T Aaw A 4 0,03%
2 CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD e e 20 0,16%
S TRANSCRIPCION FORMULAS MEDICAS. ", R 3T, 0,25%
Z COPIA HISTORMA CLINICA i S| Sideaedly  3.,05%
o COPIA CONCEPTOS MEDICOS ’ K 22 L 8- 4 0,07%
g CERTIFICACIONES LABORALES ”’;//,%’Z%’,’% 1 0,11%|
< NROS TELEFONIGOS kK’ 4 42 0,34%
E PORTAFOLIO DE SERVICIOS e G, 102 0,84%
g TRAMITES Y SERVICIOS GENERALES Y W, %S| 257 2,11%
INCLUSION PROGRAMA ATENCION DOCIMICILIARIA, # X7 A 63 0,56%
TRAMITES PARA AUTORIZACIONES/HE: EL EMENTOS E” 24 0,20%
L T )
TRAMITES PARA AUTORIZACIONES’MEDICAMENTOS FUERA DE-ACUERDO7? 45 0,37%
2 A 7 % L 7 s PR
TRAMITES PARA AUTORZACIONES DE PROCEDIMIENTOS/FUERADE ACUERDO % 0,21%
T LT 4 B

TRAMITES Y SERVICIOS/ENIUINEA 74 2 T 1302 10,69%
SEGUIMIENTO A DERECHOS/DE,PETICIONZ2,7 %%, /: 7} 17 0,14%

TOTAL ORIENTACION E INFORMACION 3515
AFIUACIONAZSSEM %27 . Lo B 172 1,41%
ACTWACION'DEZSERVICIOS MEDICOSZ 2270, 077 703 5,77%
CAMBIO CENTRQ/BEATENCIONT " Z 725 7 %% 5 516 4,24%
INACTIVACION DEZSERVICIOS MEDICOSY “Z 772" 547 5,31%
. ION | NE’POR/EERDIDA 10 0,08%
/% [ACTUAIZACION DE DATOS Y 0. 297 2,44%
/=1 ZINOVEDARESIADRES " 4% Jom. 43 0,35%
4 é% ACTIVACIDNDE/SERVICIOS POR/ACCIONES LEGALES. 10 0,08%
vm% MULTIAFILIACIONZ 73, iy 2 0,02%
“2 %/, |RENOVACION CARNE/DE SERVICIOS 67 0,55%
"% 7 |EXBEDICION DE/CERTIEICADO 466 3,83%
“/|NEGACIGN AFIAACION® 1 0,01%
BENEEICIARIOSTQUE'NO CORRESPONDEN 1 0,01%

TOTAL ASEGURAMIENTO 2935
= ACTIVACGION;PE SERVICIOS MEDICOS 86 0,71%
£ [COPIADE CONGEPTOS 188 1,54%
@ VENCIMIENTO ORDENES DE CONCEPTO 9 0,07%
g COPIA JUNTA MEDICO LABORAL 70 0,57%
2 PROGRAMACION JUNTA MEDICO LABORAL PERSONAL MILITAR. 320 2,63%
W |VIATICOS Y PASAJES 3 0,02%
p PROGRAMACION JUNTA MEDICO LABORAL PERSONAL BENEFICIARIOS, 28 0,23%
'g SOPORTES MEDICAMENTOS 2 0,02%

>  |JUNTA MEDICO LABORAL 706

TOTAL PETICIONES (SOLICITUDES) 7156 .,
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CAUSALES PQRS %
SUGERENCIA 48 0,39%
SOLICITUD DE PERIODISTA EN EJERCICIO DE PROFESION 0 0,00%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 7 0,06%
TOTAL 1 12, 100%

3.4. Comparativo principales motivos ;

1725

1498

FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA.

El sistema de recepcion de requerimientos del SSFM clasifica los requerimientos
por Peticiones (solicitudes), Quejas, Reclamos, Sugerencias, Peticion entre
autoridades y solicitud de periodista ejercicio de profesién.por tipo y motivo; durante
el cuarto trimestre de 2021 se recepciond un total de/i1 81 requenmlentos de los

cuales el 39% corresponde a los reclamos; el 2%4 1as qliej

as; el 59% a las

solicitudes y el 0.4% a ofros tipos; respecto a las sohg/:};//qggs e/; /t} g;gg,que el 29%

de las mismas corresponde a las sol|c1t/1j/q§//§ de onenta / CIf cio /fe! 24% a
57 7 %

aseguramiento y el 6% a junta medlca/l aboral / W G

,,//////,/ //7/////// D,
uenmientoﬂl AV trlm ,.e

A B i /////, /’,;5/ £ 7, e
4/52//%///:;/////1////// AR A B

836
7BI00 699 gy
I ] l l:l U

241 713 43 251 gy

2] =o B

i L

INCONFORMIDAD  INCONFORMIDADPOR  INCONFORMIDAD  INCONFORMIDAD  INCONFORMIDAD PORTRAMITES Y SERVICIOS  DESBLOQUEO DEL CORIA HISYORIA ACTIVACION DE INACTIVACION DE
FALTADE LADEMORAENLA FALTADE FALTADE LADEMORA BN EA ENLINEA SISTEMA CUNICA SERVICIOS MEDICOS  SERVICIOS MEDICOS
OPORTUNIDAD DE  AUTORACION DE  OPORTUNIDAD DE  OPORTUNIDADEN LA ENTREGADE
CTASMEDICINA  SERVICIOS MEDICOS CTAS CONMEDIOINA CONTINUIDADDEL  MEDICAMENTOS
ESPECIALZADA. GENERAL TRATAMIENTO

SUITRAM BIVTRIM

///;//Eg/erﬁg%gdu[o PQRS pagina Web DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA,
x: 4

\\
Q

K

En la grafi ca%ﬁtenor comparativamente se relacionan los 10 principales motivos de
PQRS recepmonados en el trimesire 11I-2021 y trimestre IV- 2021, entre ellos se
destacan dentro de los motivos de solicitudes: tramites y servicios en linea con 227
requerimientos menos que el periodo anterior, desbloqueo del sistema con 700
requerimientos menos, copia de historia clinica con 464 requerimientos menos,
activacion de los servicios médicos con 18 requerimientos menos e inactivacion con
52 requerimientos menos. Cabe resaltar que una de las principales causales es
respuesta al requerimiento con 520 requerimientos y cambio de centro de atencién
con 516 requerimientos.
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Respecto a los reclamos los principales motivos son: “inconformidad falta de
oportunidad de citas medicina especializada” con 1498 casos, presentando una
disminucién de 227 casos respecto al tercer trimestre 2021; “inconformidad por la
demora en la autorizacion de los servicios médicos” con 188 requerimientos menos,
“inconformidad por la falta de oportunidad de citas con medicina general” causal que
disminuye en 157 requerimientos respecto al tercer trimestre de 2021; la cuarta causal
la ocupa “falta de oportunidad en la continuidad del tratamiento” con 143
requerimientos, presenta una disminucion de 59 requerimientos; por uliimo, se
encuentra la “inconformidad por la demora en la entrega de medicamentos” con 192
casos presentando una disminucién de 59 requen;mentos Cabe resaltar que se
presenta la causal “inconformidad falta de opoduﬁ 1 de, e, citas para la toma de
imagenes diagnosticas (RX, TAC, RNM) como una.de ’/ ficipales causales para
(AT //////////
el IV trimestre con 314 requenmlentos e 1nconform|da9f%f A / 0 /ft unidad de citas
en la programacion de cirugias y procedimientos” cor§ r quen m////’"”s .las cinco

[ del rec! | 69% o ol e Il
principales causas del reclamo corresp ///////2 6 Sobre el ///l//////// /«// //l/gs/ 'éc aomos
por su parte las cinco principales caus %/{ e/las’ petlc:lone ///cq,r,re pon al 51% del
total de las solicitudes. A i 4 L 4
4/ //» ///f‘://///////,/f/{/ ,
4. REQUERIMIENTOS POR CANAI%DE REC N~ )
%/////M//
VIA DE RECEPCION 11-2021 VI-2021 Variacién %
INTERNET SITIO WEB 8023 5671 -29% |
CORREO |
ELECTRONICO 3396 467 24% .
PRESENCIAL 2990 1473 -52%
BUZON DE |
SUGERENCIAS 408 267 ~34% ‘
LINEA DIRECTA 333 186 -44% ‘
MENSAJERIA 239 116 -51% ‘
LINEA GRATUITA 3 1 -66%

] iI5'PQRS pagina WEb DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA.

it "os aumentan los requenmlentos para 1 canal de

%/ A A 0

AeCe / tromce/ on 24%. Por ofro lado, disminuye la linea gratuita con

660 el p es ial con 52%, mensajeria con 51%, linea directa con 44%, buzén
485 canal preaghe

deascggfgjn/glas/ 0 /ﬁéﬁ:, internet sitio web con 29% de requerimientos menos.

n de i ingreso de requerimientos por canal de recepcion

| VIA DE RECEPCION VI-2021 %
INTERNET SITIO WEB 5671 7%
CORREO ELECTRONICO 4467 37%
PRESENCIAL 1473 2%
BUZON DE SUGERENCIAS 267 2%
LINEA DIRECTA 186 2%
MENSAJERIA 116 1%
LINEA GRATUITA 1 0%

Fuente: Médulo PQRS pagina Web DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA.
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Para el cuarto trimestre del 2021, el canal mas utilizado por los usuarios del SSFM
para interponer requerimientos fue la pagina web cerca del 47% de PQRS son
recibidos directamente por parte de los funcionarios de DIGSA, DISANES
JEFATURA DE SALUD y ESM el segundo canal mas utilizadc es correo
electrénico con 37%, seguido de presencial con 12%, continua con buzén de
sugerencias que representa el 2% de requerimientos, linea directa con 2% de
requerimientos, mensajeria 1% y linea gratuita con 0%.

4.2 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
(MULTICANALES)

Relacionados en el cuadro anterior Tabla 7 (présencial web, correo electrénico,

linea directa, linea gratuita, mensajeria, buzén desugerencnas)’ K

t / %
5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTAC ’j/ R ” BRECTIVAS DE
PQRS ///7/// f////// / OB
//,/ //%t//// //%/,)///”7/
M o

Principales causales de lnconfor,rm ad dgyr%:lgmos,(prestacnon del servicio).
s Z /,'/ Bt g, Vo P
e b, S

PRINCIPALES MOTIVOS PQRS 11-2021 VI-2021 %
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD

DE CITAS MEDICINA ESPECIALIZADA 1725 1498 -16%
INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN [A] 1020 5
AUTORIZACION DE SERVICIOS MEDICOS o
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD | o~ " 2o
DE CITAS CON MEDICINA GENERAL o
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNDAD | 1 i a3
EN LA CONTINUIDAD DEL TRATAMIENTO b
INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA

ENTREGA DE MEDICAMENTOS 251 192 -23%

Z 7 Web , :
/{////4'///, //;l:ente Mg/gu}}//PQRS pagina‘Wet’DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA

i & ////// %

%T /////9/9 ‘d,% 1cuer ///ta los 13// aral ////;ros establecidos en la Directiva Ministerial se establece
;. G el //%Ih lpale =S e t VOS? d de re réclamos que contindan generando insatisfaccion en los
/ %“ nco dad por la falta de oportunidad de citas medicina
////4%/4 ///// o
specia IZ senf do una disminucion del 16% con respecto al trimestre anterior,
»/////f////m //////‘

anfor) /r/j/ /demora en la autorizacion de los servicios médicos” con una

dlsmlr/ﬂ{%% i //5// la “inconformidad por la falta de oportunidad de citas con
6/////////// / //// o

medicin ///////W al’con una disminucién del 39%; la “inconformidad en la oportunidad

en la cont /d ad del tratamiento” disminuyo en un 33% respecto al tercer trimestre

2021, la “Inconformidad por la demora en [a entrega de medicamentos” obtuvo durante

el cuarto frimestre una disminucién del 23%.
6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

6.1. MEDICION DE SATISFACCION
Los resultados se encuentran pendientes por parte del Grupo de Planeacion
Estratégica DIGSA

“NOS VEMOS EN LA VICTORIA” - “Un equipo humano al servicio de ia salud”
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6.2. Pronunciamientos favorables y desfavorables lil trimestre 2021:

PRONUNCIAMENTOS FAVORABLES 2021 | 1v-2021
FELICITACIONES 209 157
OPINIONES POSITIVAS 0 0
AGRADECIMIENTOS 0 0
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL 5 .

SERVICIO !

CONCEPTO DESFAVORABLES 112021 | 1v-2021
QUEJAS . 4276 248
RECLAMOS |57, ;. 4722
OPINIONES NEGATIVAS i :';,Z}"'@W,Z % 39,//,.
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL 1.
SERVICIO / i | v// .

Y // %
//%(

Fuente: Mddulo PQRS pdgina Web DlGSA DIS NEJC DlSAN/ARCy ///
// //// /// %/
/, /,, ///f// ’W . /
De acuerdo con lo expuesto//engzla%zﬂlrectwa lp erial se toma como
W///’/”%A
pronunciamientos favorables 152/ e}lcﬂam/ones/emel nmestre;lV-2021 52 menos
que el trimestre anterior. s e ///,/////', :
e I
NOTA: se hace pert[nente/premsar que”no es competenc1a de esta Direccion las

variables tales 002119;{//43} //stacmna[es lntehge//gyaa )%/Contralntellgenma Orden
Z; 7% Z
Pulblico - Operaciori - / 4 3, /Selzwcxo%?vmltar,/,,Blenes Muebles e Inmuebles,

Diriy, 007 ik D ) Yottt
Derechos Human ;ag/j/ f;A ntg s? ’qt/ca;nilj X ciohale&ZContratacion, Varios, Vivienda,
Contenciosos Controly mer::lof’d gyarmas sin embrago es claro que en el evento

de present;rse se/ééf‘l én por gompe’f /r(cla tal como lo estipula la norma.
., ’;"/%/%,,,, G /

B. Democmrlz{”élaﬁps i le;{;

*/

‘///////4//// "y “; P
Durante Iafvxgenma Ia”llreccnon General de Sanidad Militar siguié adelantando reuniones

o
rtual/con |0$fUSU8TIOS representantes de ias Asociaciones y Veedurias a

erl»/yo/wf/%/}//, Y
nivel’ acmnal,/ o el fin deugenerar espacios de dialogo en doble via con la comunidad

Py 7 / # '/ i,
ki 7;{,, aria, Estos ,;/ ”/; s foftalécen la participacion ciudadana como mecanismo de
. Wﬁ;’//ggra y refroarmentacnon a la gestion y escucha de viva voz las necesidades en
cios, asi como impartir instrucciones y retroalimentacién para el
R {///’/7////
ito «defla rge estion lnstltuclonal y efi cnen0|a administrativa en beneficio de la

la prestac on de Ioséervz
mejoramien

entidad yl§ ,, lS : ,01

REUNIONES REGIONALES Y NACIONALES DENTRO DE LA ESTRATEGIA "UN CAFE CON EL DIRECTOR”
FECHA REGONAL DEPARTAMENTOS
28 de octubre de 2021 Regional 11 Quindio, Risaralda y Caldas
04 de noviembre de 2021 Regional 10 Cundinamarca, Nilo, Fusagasuga y Girardot
1 de noviembre de 2021 Regional 12 Huila
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VIGENCIA 2021

CIUDAD ESM

ESTRATEGIA DE ACERCAMIENTO Y DIALOGO

08 DE OCTUBRE

FUSAGASUGA,
CUNDINAMARCA

jomada focalizada de atencion al usuario y participacion
ciudadana en el municipio de Fusagasuga, Cundinamarca el
viernes 8 de octubre de 2021, en el horario de 8:00am a 12:00m
en el club de comercio, ubicado en Ia calle 22 No. 40-73 barrio Ia
venta. asistié director del ESMy atencién al usuario

15 DE OCTUBRE

MEDELLIN

Dialogo con el Superintendente en Medellln, participa sefior
director y jefe de Atencion al usuario del DMMED, intervine sr|
MOSQUERAYCr URBINA, quien reclaman por Oporiunidad en la
Contratacion ytema de los CTC. Acta No. 0212832.

22 DECCTUBRE

MANIZALES

DIALOGO CON LA SUPERSALUD, asiste a la reunion con el
sefor Superintendente El director y Alencién al Usuario del ESM|
AYACUCHO. Sin requerimientos para Sanidad Militar.

22 DEOCTUBRE

GUAJIRA-RICHACHA

ESM jornada focalizada de atencién al usuario y participacion
social Riohacha la guajira octubre 22 de 2021- con la asistencia
del sefior director y jede de atencion al usuario del ESM 1007
batallén de infanteria mecanizada no. 6 Cartagena.

298 DEOCTUBRE

SAN JOSE DE GUAVIARE

Jomada Focalizada de Afencién al Usuario y Parlicipacién
Ciudadana en el municipio de San José del Guaviare. Asistio
direclor ESM BAS 22, sin novedad para Sanidad.

03 DE NOVIEMBRE

VICHADAY VAUPES

DIALOGOCON LA SUPERSALUD el cual fue realizado de
manera viual a fravés de la plataforma Teams de 2:30 a 4:00
p.m, con la participacién del sefior Director y Trabajadora Social
Dispensario Médico Suroccidente Regional nueve y Direclores
de los ESM DMORI- Villavicencio, BIAVA 30- Vaupés y BIROJ 43-
CUMARIO,

04 DE NOVIEMBRE

BARRANQUILLA

“Dialogo con !la Supersaiud®, la cual se llevd de manera
presencial el dia 4 de noviembre de 8:30 a.m.a 12:00 p.m. en el
Hotel Dann Carlton, Salén Liuvia de Oro 1.

12 DE NOVIEMBRE

POPAYAN

Jornada focalizada de Alencién al Usuario y Participacion Social,
realizada en el hotel Dann Monasterio, en el horario de 9:00 a
3:00 pm con la asistencia de Alencion al Usuario del ESM
BASER 29.

19 DE NOVIEMBRE

PUERTO SALGAR

Jomada Focalizada de Alencion al Usuario con la Participacion
de la FAC- ESM Puerio Salgar. Se recibe caso de! sefior
Salomén Sanabria de la Sanidad del Ejercito por barreras de
acceso en el Hospital del Libano Tolima para realizacion de
examen Electrocardiograma de Stres con prueba de esfuerzo y
prueba farmacolégica. Al igual los usuarios hicieron
observaciones frente ampliar personal de enfermeria para el
ESM 3117, punto de afiliacién en el ESM ¥ reconocimiento
personal de Atencion al Usuaric por su labor. Acta No. FAC-S-
2021-078908-AG

22 DENOVIEMBRE

GIRARDOT

Jornada focalizada de Atencién al Usuario y Participacién Social,
asiste Personal Dispensario M&dico de Girardot.

24 DE NOVIEMBRE

IBAGUE-TOLIMA

Jornada Focalizada de Afencion al Usuario y Participacidn Social
de 9:00 a 3:00 pm en el Hotel Casa Morales, participa Director y;
Jefe de Atencién al Usuario Dispensario Médico Baser 6.

#,
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VIGENCIA 2021

CIUDAD ESM

ESTRATEGIA DE ACERCAMIENTO Y DIALOGO

25 DENOVIEMBRE

IBAGUE-TOLIMA

“Dialogo con la Supersalud” en el Hotel Casa Morales de 2:00a
5:00 pm con la paricipacion del sefior Director Dispensario
Médico de Ibagué.

VIGENCIA 2021

CIUDAD ESM

ESTRATEGIA DE ACERCAMIENTO Y DIALOGO

26 DENOVIEMBRE

TULUA, VALLE DEL
CAUCA

En el horario de 9:00am a 3:00 p.m, en el El Salén Egipcio, calle
22 # 23 -10 Barrio Palo Bonito. Se recibié telefénicamente un
caso por oportunidad de citas de Urologia, Endocrinologla i
Fisiatria, fue subido al aplicativo con el consecutivo 164568 se
gestiona de inmediato y asignan cita para el dia 7 de diciembre a
las cinco de la tarde con medicina Inferna.

29 DE NOVIEMBRE

NEVA

La Jomada se realizara en el Hotel Chicala, ubicado en la Calle
6 No 2 - 57. de 9:00 a.m. a 3:00 p.m.. Asiste la Trabajadora
Social del ESM NEIVA, se presentaron dos requerimientos por
Autarizaciones los cuales fueron solucionados de inmediato.

29 DE NOVIEMBRE

PAIPA

La Jomada se realizard en el Hotel El Lago - Salon Rojas,
ubicado en la Calle 25 # 10 — 43 Bhilla panorama. de 9:00 am.a
3:00 p.m. culmino actiidad sin Novedad.

30 DENQVIEMBRE

VILLAPINZON,

La Jornada se realizara en el horario de 8:00 p.m.a 11:.00 p.m.,
en el Cenfro de convencicnes Brasas y Sazin, ubicado en la
CRAA4 No 4 - 47 parque principal.

30 DE NOVIEMBRE

CHOCONTA

l.a Jomada se realizard en el horario de 2:30 p.m. a 5:30 p.m.,en
el Parador Guadalupe, ubicado en el Kildometro 58 via Bogota -
Tunja.

2 DE DICIEMBRE

ENVIGADO, ANTIOQUIA

La Jornada se realizard, en el horario de 8:00 a.m. a 3:00 p.m.,
en Arame Hotel - Salén Del Piso 1, ubicado en la Calle 38 Sur No
46-76.

3 DE DICIEMBRE

MEDELLIN ANTIOQUIA

“Didlogo con la Supersalud” de 8:30 am - 12m, en el Hotel El
Dorado La 70 - Gran Salon Dorado - CRA. 70 # 44B — 38.

09 DE DICIEMBRE

NEIVA, HUILA

“Dialogo con la Supersalud” el horario de 8:30 a.m. a 12:00 m.
en el centro de CONVENCIONES JOSE EUSTASIO RIVERA,
salén aguila andina blogue de eventos, en la Carrera 5 con calle
21.

14 DE DICIEMBRE

CAUCASIA - ANTIOQUIA

Jornada de Atencion al Usuario y Participacion Ciudadana,
realizada en Calle 20 N° 12 - 60
Barmrio Pajonal Casa de la Justicia. De 9:00 am a 1:00 p.m.

16 DE DICIEMBRE

CERETE - CORDOBA

Jormada de Afencién al Usuario y Participacién Ciudadana
realizada en la ESE San Diego Calle 23 Carrera. 20 B/. Santa
Teresa 8:00 am a 12m.

16 DE DICIEMERE

MONTERIA

Jornada de Alencién al Usuario y Participacién Ciudadana
realizada Auditorio de la Biblioteca Departamental David
Martinez, calle 29 carrera 6 # 5 - 64 de 1:30 - 4:30 pm.

17 DE DICIEMBRE

APARTADO- ANTIOQUIA

Jormada de Alencidén al Usuario y Participacién Ciudadanal
realizada Auditorio Corpouraba Barrio Manzanares Calle 92 # 98-

39 de 9:00 am a 1:00 pm.

ESTO EN CUMPLIMENTO DE LA POLITICA DE ACERCARSE MAS A LOS USUARIOS MEDIANTE LA EJECUCION DE
ESTRATEGIAS QUE PROPENDAN POR GARANTIZAR EL DERECHO A LA SALUD DE LOS COLOMBIANOS EN LOS
EVENTOS DENOMINADOS ‘LA SUPERSALUD EN LAS REGIONES", “JORNADAS DE ATENCION AL USUARIC™ Y|
“DIALOGUEMOS CON LASUPERSALUD™.
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C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Entendiéndose como tal la ejecucion de los procesos internos; la racionalizacién,
simplificacion o eliminacién de tramites; los mecanismos para posibilitar al ciudadano
conocer e informarse de los tframites y del servicio que presta cada dependencia, los
siguientes son:

v' Fortalecimiento incorporacion datos abiertos a través del médulo PQRSR donde se
le brinda informacién y orientacion al usuario para colocar su requerimiento de
manera adecuada y consultar su requerimiento dentro.del mismo.

v Pubhcamon lnformes trlmestrales de PQRSR y dlrectonos de las oficinas de

v
v

Az /«: U
Lo anterior para su conocimiento yfines perfinentes: »

e / % ///,//'u

/’///’“/
/

a Usuaro

Vospn '////4
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