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Doctor

ROBERTO CARLOS PARRA

Jefe de la oficina con relacion al ciudadano /

Carrera 10 #27-51 Residencias Tequendama /// W,
Torre Norte Oficina 212 4//’//////////%

Bogota D.C. 4 /i/fg;
gt o B

Asunto: Informe Requerimientos (PQRSR) Terce

P . 4
Respetuosamente, me permito enviar a laf: G%R{)/{BERTO Cz% fpﬁRRA, Jefedela
d 5 % .
7

oficina con relacion al ciudad sal g
ano del Ministe g,%ﬁt%}}y/%gfcm%%}émnsohdado delos

Ay ; . 7 }// : . e
requerimientos interpuestos por los aﬁhadés&’/fb ciarios del SSEN en la Direcciones de
> 2STI0208 09,0 .
//;/i,é//ﬁ{ G 12 DIGSA durante el periodo

Sanidad de las Fuerzas Militares y dégéﬁ cla

. R /”W///@-/%//G
comprendido enire 01 de Julig, e Sgﬁﬁé%%{/de 20; /%al igual lo pertinente a la

1%9’7
variable de la Democratizacién d & 12 Gestion Plblica y,/l_//ucﬁa contra la Corrupcién, en
g . L iy
cumplimiento a lo sohcltad%//// frave de ect%%/// inistenal No. 42222 del 27 de mayo
de 2016, la cual trata sot;,;;/;z;]/az coordipacion rﬁel{]é,giér/ de la atencion y servicios al

7

i cla orc;%y,a
ciudadano en el Sector Def/;///nsa, | ///////////////////
A continuacién, 5%}/}/359//nbem pﬂy//;/s/}g//l}}entes i}/t/a//r/;}//sgﬂlpologia, Estado de PQRS, Tiempos de
Cierre y respuestgﬂ%e’é{uerimtérffé%or/&éna’[gde recepcion y andlisis de causas y

7
7

‘e i, %//&%/w%
documentacion de aé:n He ec L//\eés’// eF asi:
L 4

////‘-/ AR L ), - ’;/U//;”

Z

. 5 I TRIMESTRE|
/%/;é//; TIPOLOGIA ' 2022 %

///g Reclamos 5.474 45%

2} Multicausalidad 29 0%
Reconocimientos 103 1%
Sugerencia 37 0%
Quejas 229 2%
Peticiones a;fr':;fgg; e 2.545 21%
6.170 Aseguramiento 2.793 23%

51% Junta médica laboral 832 7%

TOTAL 12.042 100%

FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, julic 01 a septiembre 30
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Durante este periodo se canalizaron y tramitaron 12.042 requerimientos, de los cuales el
45% que equivale a 5.474 casos, son atribuibles a la prestacién del servicio (reclamos), el
51% corresponde a peticiones (solicitudes) con 6.170 requerimientos; 2% equivalente a 229
requerimientos concierne a quejas y sugerencias con 37 requerimientos, multicausalidad
con 29 casos y se recibieron un total de 103 Felicitaciones en el periodo comprendido.

2. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

21 PERIODO ANTERIOR (TRIMESTRE II- 2022). /////%/////

i,

Pendie]:t&s por Cerradas Pendientes Total
DEPENDENCIA rf_o eren | Resueltasa | porresolver | Recibidas Porcentaje
1empos lafecha vencidas SSFM
Asignados
DIGSA 0 3028 | 20 | (3185 25%
DISAN EJC 0 6311 | 0 7////// 6223 49%
DISAN ARC 0 V270V )70 "1 27705 21%
JEFSA FAC 0 /////%//////652 b 4}/ 653 5%
TOTAL 0 12_775 100%
7 1 T DS T
2.2 PERIODO A ///// ///1/1%/
Pendlentes par .
Pendientes
resolveren Cerradas | Total, Recibidas .
DEPENDENCIA , Tiempos Resueltas pz;;ecsi;;er SSFM Porcentaje
| Asignados
DIg ,,,’,,”/////////// 109 2|, 3.603 28 3.780 31%
DISANESC. 709y 7)) 5663 60 5920 49%
% 55, 1 1558 0 1.613 13%
S ) ///,12/ 696 16 729 6%
TOTAL 379 11.560 104 12.042 100%

Y /’// ’///’ JENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, julio 01 a septiembre 30

Nota: de los 3. 7“8@;requenm|entos de la DIGSA, 282 fueron recibidos para Hospital Militar
Central y para Proveedor éticos se recepcionaron 702 PQRS.

Las pendientes por resolver de las 104 se encuentran en términos vencidos

teniendo en cuenta que fueron reaperturadas en el modulo de Supersalud y
por ende en el mddulo de la entidad por ende queda en términos vencidos.

“Un equipo humano al servicio de la salud”
Avenida Calle 26 No 69 - 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
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excepcion que administra los recursos del subsistema de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de 1997.
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Teniendo en cuenta las tablas anteriores 1 y 2 de los numerales 2.1 y 2.2, se realiza un
comparativo 2.3 de los requerimientos recibidos en la relacién trimestral 11-2022 y 111-2022,
Frente al trimestre anterior, el lll trimesire disminuyo en 724 requerimientos a diferencia del
II frimestre.

2.3. Comparativo PQRS por DISAN y JEFSA. Trimestre 11-2022 & Trimestre 111-2022

COMPARATIVO
[«
7000 s 4%
5.920
6.000 - -
5.000 31%
4.000 325?5 3‘7 21%
- ‘ 2.705
3.000 | 13%
2.000 ' 1 613 5% 6%
, 1.000 653 729
by - N
DIGSA DISAN EIC DISAN ARC JEFSA FAC
Wi TRIM = BITRIM !

WW QRS pagina SA julio 01 a septiembre 30

7
' ///// 1/%/ // el 1l trimestre 2022 y Il trimestre de

:i// iente /’47
-«,;gu}/////// // e/
3l ﬁ, ual q e1 rimestre anterior con un aumento de 303 casos

77
//’ %’/ /ol/
/ @ / en el tercer trimestre presenta un aumento de! 6% a
//// ,////// 77 ////// /// ////

Como se observa en |
2022 se presento la

%‘

e%, a,DISAN ARC presento una disminucion del 8% en el
y///%/”// /l/a/?é// W////d‘ iferencia del segundo trimestre; JEFSA FAC en el tercer
€l ////// 7 /

nto d f‘I% con 729 casos con respecto al periodo anterior.

. GES /////%%% {/?///NC DAS

Se realiza gestion/de control y seguimiento de las PQRS mediante las reuniones semanales
con las DISANES y JEFSA con el animo de mitigar la instauracién de las quejas, el Grupo
de Atencién al Usuario y Partlmpacmn Social durante el tercer trimestres del presente afio
se realizaron 10 mesas de trabajo con las fuerzas donde se les informo a las lideres de
cada una de las oficinas de atencion al usuario el cronograma de actividades que se deben
desarrollan en el transcurso del afio; de igual forma se compartieron los lineamientos de los
informes con los coordinadores de las oficinas de atencidn al usuario y/o lideres del proceso
de la Direccién de Sanidad Ejército, Direccién de Sanidad Armada y Jefatura de Salud de
la Fuerza Aerea.

“Un equipo humano al servicio de la salud”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Tome Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co;notificacionesdgsm@sanidadfuerzasmilitares.mil.co Somos un régimen de
excepcion que administra los recursos del subsistema de saiud de las FFIMM, conforme a la Ley 352 de 1997.
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Se enviaron 13 oficios a las DISANES y JEFSA de manera semanal con e! fin de gestionar
el cierre oportuno y con respuestas de fondo de los requerimientos.

Fecha Numero de radicado , Fuerza
01/08/2022 RAD 122008944402 EIC
09/08/2022 RAD 122009310702 EIC
16/08/2022 RAD 0122009550002 EIC
16/08/2022 RAD 0122009550402 FAC
24/08/2022 RAD 0122009914002 /%,  EIC
07/09/2022 RAD 0122010502602 | 7, FA
07/09/2022 S
13/09/2022 , -
13/09/2022 RAD 0122010780702 | b RGNS
20/09/2022 RAD 0175074074402 | ERG
20/09/2022 RADG120011073602,, | FIC
29/09/2022 RAD 12D L
30/09/2022 __RADG% A

4. RESULTADO DE REQ///{//I//{//%%)S///{?;IZ%%//// I’\;AMITADOS TRIMESTRE
I - 2022 Z/%/Z/L///@ | //////////_//% Z

DEPENDENCIA PETICION MULTICAUSALIDAD RECLAMO | SUGERENCIA TOTAL %

DIGSA T ., Y AT | w2 5 3.780 31%
DISANEJC | 21987770, 23 N A4Sy 3.482 22 5.920 49%

DISANARCE D moz0 47 s | 19 555 2 1613 | 13%

JerSARRC ) %5 | 28 495 8 29 | 6%
SSFM 6170 29 229 5474 37 | 12042 [100%

% 51% 1, 0%/ 2% 45% 0% 100%
K~

’W{//// ZZFIIENTE: Modulo PQRS pagina Wab DIGSA, julio 01 a septiembre 30

La Direccion General de Sanidad Militar, por ser el ente asegurador ha recepcionado 3.780
PQRSR d%%%gf/%son distribuidas a las dependencias competentes para el
cumplimiento {ec%es'pt{estas de fondo y tiempos establecidos; seguido DISAN EJC con

5.820 requerimi/faﬁ/f//iféf/’s/ seguido de DISAN ARC con 1.613 Casos recepcionados y JEFSA
FAC con 729 requerimientos interpuestos por los usuarios por intermedio del médulo del

SSFM.

“Un equipo humano al servicio de la salud”

Avenida Calle 26 No 69 — 76 Cenfro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co;nofificacionesdgsm@sanidadfuerzasmilitares.mil.co Somos un régimen de
excepcion que administra los recursos del subsisterna de salud de ias FFMM, conforme a la Ley 352 de 1997.
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4.1. Comparativos requerimientos canalizados Il - 2022- lll trimestre 2022

COMPARATIVO
8000 %54
7000 6824, 14,
6.170
6000 -
5000
4000
3000
2000
1000 2% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
207225 48 37 2 0 25 29
0 | g=1 — _ N
SOLICITUDES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS PETICION ENTRE MULT{CAUSAUDAD

AUTORIDADES

= [ TRIM =il TRIM

/////y//

TE Mcdiio BORS naging \eb DIG
/// yw
. {//%//; ///%/// % ueron en total 103 para el SSFM.

: /%aestre 112022 al frimestre 111-2022, se

Nota: Del grafico a

&

/aﬁcuales pasaron de 6824 a 6.170, las

La disminucién di /// M/// ///
) ///os y 207 para el segundo Tnmestre.

presento en Seh/%/ /i;// N,
quejas se mantuv. %2/

umentaron en 1%, mientras que las sugerencias
//// % Y v« //////a '
///rmﬁ'b w//% Multicausalidad se recibieron 29 requerimientos
@]%/

PETICION ) A
ssm// lsoucrrunesl uus.ms |'RECIAMOS | SUGERERCIAS!| ENTRE:...|M T%R
» | S L . AUTDRIDADE& g o Criam
mIrM | ek70 229 | --5474 .37 |0 12042
GIRIM | 6824 | 207 5529 48 2 12.635

””’////// FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, julio 01 a septiembre 30

En el ] trimestre se evidencia una disminucion de las solicitudes (Peticiones) con
6.170 casos y un 51% a diferencia del segundo trimestre con 6.824 casos y un 54%;
los reclamos disminuyeron con 5.474 y un 45% a diferencia del segundo trimestre
con 55 casos, aunque las quejas estan en el 2% al igual que el Il frimesire, se denota
una disminucion de 22 casos para este tercer trimestre.

“Un equipo humano al servicio de la salud”

Avenida Calle 26 No 69 — 76 Ceniro Empresarial Elemento Torre Tiera Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
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5. Requerimientos por clase de asunto: A continuacién, se describen las causales
de requerimientos por tipo:

)
RECLAMOS

CAUSALES POR PRESTACION DEL SERVICIO (RECLAMOS) PQR %
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA AUTORIZCION 1967 23%
DE SERVICIOS MEDICOS.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA ENTREGA DE 622 11%
MEDICAMENTOS. A
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONEORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS // W 0
PARA LA TOMA DE IMAGENES DIAGNOSTICAS (RX, TAC, RNM,}. % %@/// ////ﬁ 7%

>

PRESTACIGN DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA ENTREGA DE

ELEMENTOS E INSUMOS (LENTES, MONTURAS, MULETAS, PLANTILLAS, TIRILLAS /80 /

OXIGENO, ENTRE OTROS), A ) % v
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE opoa i
CONTINUIDAD DEL TRATAMIENTO. i 4%%/ % 4%

g

7 T W
PRESTACIGN DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPQ) Ziiibap peich %I} o
MEDICINA ESPECIALIZADA, OTRAS. %//m 7 // ///,> 196///4 A%
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPOR’F@W ; // - o
MEDICINA ESPECIALIZADA, OFTALMOLOGIA. 220, /w ////4 33 2%
=
| = 2%

Y
27,
122 2%

PRESTACION DEL SERVICIO, |NC0NF0RMmﬁ;%/%§/€PORTUMDAD DE%S*

LA PROGRAMACION DE CIRUGIAS Y PROGEDIMIENTOS? A, ,/////E//////
R

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORN DAb FALTA DE GEGRTUMARD DE CHAl)

MEDICINA ESPECIALIZADA, DERMATOIGEIAZ)), %W//}}//}/)/}/}////%A

) ‘7///////////////& U
PRESTACION DEL SERVICIQZNCONFORMIDAD. FALTA DE GPORTUNIDAD BE CITAS 114 29
CON MEDICINA GENERBY . ///y///// .. ) %
K2 . @
PRESTACIGN DEL SERVICIO. INCOME MIDW” A

W
Neon FALIA DD ,/957?{13 E CITAS 5
MEDICINA ESPECIALIZADA?%%E;C{! @x‘rmuﬁi%ﬁaﬁfgf////////// 109 2%

U, R %,
PRESTACION,DELSERVICIO, INCONEGRMIDAD FALTA DEOROREANIDA
%W//(/% /

2 D DECITAS 109 2%
MEDICINA céfzz{m’p,uaon.é”;ﬁ%’/,//////////&
Pawmémpsﬁ@ﬂg%ﬁg%mn@%?%%%?s OPORTUNIDAD DE CITAS 107 2%

27 7 >
MEDICINA ESPECIALIZADA, O O RRINOLARING OO R
R e . B
RESTACIGN DEL SERVICIGAINCONEGRMIDAD FORA

27 y L e
EXAMERES DIAGNOSTICOS ((ABBRRZORIOS).

PRESTACJG%%%%]CIO, INGO@%%? Elgll\-\AD EN LA ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) 100 2%

EN EL SERVICIG DE L ONGULTA EST 1k

DEMORA EN LA TOMA DE 103 2%

PRESTACION DE E/R/ %’%%N’E,ORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS g3 2%
MEDICINA ESPECIA] c,DA%IE&BOLOGfA.

W77
PRESTACION DEL SERVIC@%ONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 78 1%
MEDICINA ESPECIALIZADA, OPTOMETRIA.
PRESTACION DEL SERVICIC, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 66 1%
MEDICINA ESPECIALIZADA, MEDICINA INTERNA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 65 1%
MEDICINA ESPECIALIZADA, PSIQUIATRIA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS EN 60 1%
LA RED EXTERNA.
PRESTACIGN DEL SERVICIO, FALTA DE OPORTUNIDAD POR FRACCIONAMIENTO O 55 1%

ENTREGA INCOMPLETA DE LOS MEDICAMENTQS.

“Un equipo humano al servicio de la salud”

Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Tome Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
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PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIBAD POR LA DEMORA EN LA ENTREGA DE 51 1%
RESULTADOS DE EXAMENES.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN EL TRAMITE DE 48 1%
MEDICAMENTOS FUERA DE ACUERDOQ.

45 1%
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA CANCELACION DE CITA MEDICA.
PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE OPORTUNIDAD POR EL VENCIMIENTO DE LAS 41 1%
AUTORIZACIONES.

41 1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN EL TRATAMIENTO.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS y . 7
MEDICINA ESPECIALIZADA, GASTROENTEROLOG(A. Y /////%}m

PRESTACION DEL SERVI CIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS % {%
N WY

MEDICINA ESPECIALIZADA, PEDIATRIA.

7 )

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE CPORTUNIDAD DE CITAS W%% /

PARA SERVICIOS DE APOYOQ TERAPEUTICO (TERAPIAS FISICAS, RES| g // -,
.

RESP
OCUPACIONALES, DEL LENGUAJE ETC.). 7 .
PRESTACIGN DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA A A AGTENEION EN V//////// ' o
EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA ESM. O%//;//% Vin, 65% 1%

G

PRESTACIGN DEL SERVICIO, INCONFORMIDADAD FALTA DE GO W/ . V////
EN ODONTOLOGIA GENERAL. < /////// . /%@;35/% 1%

1%

N k7
PRESTACIGN DEL SERVICIO, lNCONFORMlDADﬁW@SIBIUDAﬁ%AM %/ 2 1%
W7
ASIGNACION DE LAS CITAS MEDICAS POR MEDIO AELEEONICO. yy, i
v N Y v
PRESTACIGN DEL SERVICIO, mcowoaﬁr/gjj;gmﬁ OWDAD Y 29 1%
MEDICINA ESPECIALIZADA, ENDOCRINOLOGTAZ p X % ‘
Y T —
PRESTACION DEL SERVICIO, REPROGRAMACIOR, DE CITAMIERIEAS. . b, 29 1%
VT o
PRESTACIGN DEL ssavncuy?commmgg EL NOSC MINWASMES Y 26 0%
VIATICOS. y X ., X 7
I . K7, 4
PRESTACIGN DEL szﬂwc%%;gmmn%d 0% v caupan) 24 0%
EN EL SERVICO DE PRIORITARIAESM /b, .
PRESTACIONDEZSERVICIO lNCO@GR VIDAD FALTA DEGFORTONIDAD DE CITAS )
N DEL S < MID. 20 0
MEDICI we%ﬁéfﬁ%ﬁ%smsco%ﬁféy%ammm. %
T K7,
PRE;BA@IWDEQSE@G{@ , M@@NFORWW?DEMORA CON LA 5
7 0 A 4 19 0%
collinATacioN DE LAt GeRe. @0y ’
%%% SERVICIOANCONFURMIDAD FAETA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 19 0%
MEDICINAESPECIALIZADA, NEUMOLOGIA.
PRESTACION DELSERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD EN LAS
CITAS DE oné”@f%%ﬁ%ﬁf%%& OTRAS. | 13 0%
i 4
PRESTACION DEL SERUIT G@Z//&’//ﬁe {FORMIDAD EN LA ACCESIBILIDAD PARA 18 0%
R 2
CONSECUSION DE CIFAS KIEDICAS EN LA RED EXTERNA.
N
PRESTACION DEL SERVIC@%\ICONFORMIDAD EN LA ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) 18 0%
EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DE LA RED EXTERNA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 18 0%
MEDICINA ESPECIALIZADA, ANESTESIOLOGIA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 18 0%
MEDICINA ESPECIALIZADA, CARDIOLOGIA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 18 0%
MEDICINA ESPECIALIZADA, MEDICINA FAMILIAR Y COMUNITARIA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE GPORTUNIDAD EN LAS 18 0%

CITAS DE ODONTOLOGIA ESPECIALIZADA, CIRUGIA MAXILOFACIAL.

“Un equipo humano al servicio de la salud”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co;notificacionesdgsm@sanidadfuerzasmilitares.mil.co Somos un régimen de
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PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA ATENCION EN 18 0%
LA RED EXTERNA.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD CON LA DEMORA EN LA ATENCION 17 0%
MEDICO DOMICIALIARIA.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 17 0%
MEDICINA ESPECIALIZADA, NUTRICION.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LAS INSTALACIONES LOCATIVAS. 17 0%
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 16 0%
MEDICINA ESPECIALIZADA, MEDICINA FISICA Y REHABILITACION (FISIATRIA).

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA ACCESIBILIDAD PARA V. 14 0%
CONSECUCION DE CITAS MEDICAS A TRAVES DEL CALL CENTER. %@h_

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD TRAMITES EN LINEA (CERTIFICADOS % /’,// 0%
AFILIACION, DESPRENDIBLES NOMINA, FORMATOS). 7 N o\

| e
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) 4 % 3%% %% o*

EN EL SERVICIO DE URGENCIAS DE LA RED EXTERNA. i

s |\ d
rreaoNDe o neovromo s oromuiibits | \ELE Do

V7

Z Z ""///////
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPg AD DE/C 1,/
MEDICINA ESPECIALIZADA, REUMATOLOGIA. %//}/}//%A _//// % 2, 8/////%A 0%
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMd@%ﬁ@%{//ﬁy % 0,
| N 0%

SUMINISTRO DE ELEMENTOS E INSUMOS FUERA DE ACUERDO*

A e, e
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMID 13% ; %GESIBILI AD PARA LA % 1 0%

ASIGNACION DE LAS CITAS MEDICAS PRESENGIAIES. /F . y »
T i 2L )
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD /m OPGRTUNIDAD D' 1 0o
MEDICINA ESPECIALIZADA, CIRUGIA Gl?ﬁ% 4, . %
PRESTACIGN DEL SERVICIO, INCGNFR.M-R LA W@WA ENCION EN 10 0%
EL SERVICIO DE PRIORITARIAR,. Y ), % ]
A WE{///}/(///%/J B
PRESTACIGN DEL SERVICID /(cu TADDECO )ﬁ?cujn CONLAS [TNEAS DE 9 0%
aovALE L s e i
%
PRESTACIGN DEL senvncno,‘%%@mo FACLA BE OPORT INIDAD DE CITAS 9 0%
MEDICINA ESBEGIATIZADA, NEFROUGGIN by,
- Y ////////////////7///’/ 1”/(//////////////%»
et e | | o
7 X G
P AP ON DEL SERVICID Fhtiors POR Shbee b SECURSO HUMANO. 8 0%
ACION DELSERVICIO, INCONEORMIDAD CON LA RESPUESTA EMITIDA POR LA

PRESTAC I1CIO, N
coswjnsar e, s "%

A ., Y
PRESTACIO/N@E/I;{/S/% Vigio, %é%/;/}wmn EN LA ATENCIGN (CALIDEZ Y CALIDAD) 3 0%
EN EL SERVICIO DE VR GENGIRSLIOMIC.

G

PRESTACION DEL SEB&I}%([?IFORM!DAD FALTA DE OPORTUNIDAD EN LAS 8 0%
CITAS DE ODONTOLOG[K{ES,E,F/.E ALIZADA, ODONTOPEDIATRIA.

K77
PRESTACION DEL SERVICIO,%NCONFDRMIDAD POR LA DEMORA EN LA AUTORIZACION 8 0%
DE SERVIC!OS MEDICOS DE URGENCIAS EN LA RED EXTERNA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA CANCELACION DE CiTA 7 0%
ODONTOLOGICA.
PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE PUNTOS DE ATENCIGN CERCANOS. 6 0%
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD EN LAS 6 0%
CITAS DE ODONTOLOGIA ESPECIALIZADA, PERIODONCIA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA ATENCION EN 6 0%
EL SERVICIO DE URGENCIAS.
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PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE OPORTUNIDAD PARA LA PRESTACION DE 5 0%
SERVICIOS DE IMAGENOLOGA DE SEGUNDO Y TERCER NIVEL.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR EL INGRESO A UNIDADES 5 0%
MILITARES.

PRESTACION DEL SERVICIO. 6 0%
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS a 0%
MEDICINA ESPECIALIZADA, HEMATOLOGIA.

PRESTACION DEL SERVICIO, PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA a 0%
ATENCION (CALIDEZ ¥ CALIDAD) EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOMIC.

PRESTACIGN DEL SERVICIO, RESTRICCIGN EN LA LIBRE ESCOGENCIA DE IPS. 4 0%
PRESTACION DEL SERVICIC, DEMORA EN EL RECONOCIMIENTO DE REEMBOLSOS 0%
(PROCEDIMIENTOS U HOSPITALIZACION).

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA PRESTACION DE %
SERVICIOS DE PROMOCION Y PREVENCION. / o

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE PERSONAL ADMINISTRATIVO. .z % ,//% ;Z%
PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE PERSONAL ASISFENCIAL/ ///% //// / / /ﬁ/

W a2 Y
PRESTACIGN DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA ACCESI%E/DA R{é ///// 0%
ASIGNACION DE CITAS MEDICAS POR LA WEB. /, // A
{%7//////%7/ 7 /
PRESTACIGN DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA DE Al /A%EN / / 3 %/ 0%
CITAS DE ODONTOLOGIA ESPECIALIZADA, REHABILITACION O ///// %

PRESTACIGN DEL SERVICIO, FALTA DE OFO % ASIGNACIGN BE CITAS DE 0
7 2 0%
CONSULTA MEDICA ESPECIALIZADA PARAENEERMEDADES RARAS O HUERFANA
./7////////“‘%”/ /7/ W//////
PRESTACIGN DEL SERVICIO, lNCONFORWI\/@/A / / / 0%
MEDICINA ESPECIALIZADA, INFECTOLOGIA. | /7// /
W/ N A / e
PRESTACION DEL SERVICIO, AMBULANG( UADRBAR R/K/ T %’“ 1 0%
% ,////// ////////// (]
PACIENTE SEGUN EL NIVEL,DE,LOMPLEJEDA”%EFERENCIA ZONTRARREEEREN )
7 / G 7/// %
PRESTACION DEL SERVIW En:// NoC /M /%/BO 1 0%
(INSUMOS). . / . W
'V{f/// G W/ /////////
PRESTACIGN DEL SERVICIO, DI % NOCIVIENT 2% BOLSOS 5 0%
(MEDICAMENZEOS)% /
//// 7 /// "7// .
//SEM /n R %/ e ONOCIMIENTO DE REEMBOLSOS 1 0%
4’///
(wAu o,
// // 7. WW // R .
N{ vICio /% mﬁmﬁ{mu LA HOSPITALIZACION. 1 0%
K X777 T
PRFSm// é{%ﬁwemcm FALTA %%PERSON SPECIALIZADO. 1 0%
ESTACION DEL/S2RVICIO, INCONEORIDAD EN LA ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) 0%
A 1 %
EN EL ssmﬁé’r’é’faé’f’ﬁﬁs TA%/éEWN/ HOMIC.
“ A
PRESTACIGN DESERVICIOAN NCONEORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS 1 0%
72 /// AL (+]
MEDICINA ESPECIALZADA A 6Gl’ﬁ A VASCULAR.
W/ /
PRESTACION DEL SERVIGIO, INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN EL TRAMITE DE 1 0%
PROCEDIMIENTOS FUERAGE ACUERDO.
PRESTACION DEL SERVICIO, NEGACIGN DE LA HOSPITALIZACION. 1 0%
PRESTACIGN DEL SERVICIO, RESTRICCION EN LA LIBRE ESCOGENCIA DE MEDICO 1 0%
ESPECIALISTA.
PRESTACION DEL SERVICIO, RESTRICCION EN LA LIBRE ESCOGENCIA DE MEDICO 1 0%
GENERAL.

N T B

FU ENTE Modulo PQRS pagina Web DIGSA, julic 01 a septiembre 30
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QUEJAS
CAUSAL | cantipAD %
INCONFORMIDAD TRATO FUNCIONARIO-USUARIO 162 71%
INCONFORMIDAD TRATO, INCONFORMIDAD TRATO DE FUNCIONARIO - FUNCIONARIO. 15 7%
INCONFORMIDAD TRATO, INCONFORMIDAD TRATO DE USUARIO - FUNCIONARIO. 52 23%
TOTAL . 229 100%

FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, julio 01 a septiembre 30

PETICI ONESISOLICITUAE%&%%#%V//%%

PETICIONES PQR
INACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS. %‘l%”ﬁ//% | %
ACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOSz,,, y W
CAMBIO CENTRO DEATENCION, 7 i %
EXPEDICION DE CERTIFICADOY, 7 % o, | @05 6%

o |ACTUALIZACIONDEDATOS. § et 2| 'f// WS/B/// 4%

S |AFILIACION AL SSFM W%«//Z/g/%//// 13 2%

= 1%

§ RENOVACIONfa”f/ %’é’é”mwc;s a 29 0%

2 lactv ‘%/ %p’/ “Os,pOR ////

2 Ag(I;IONES LE/G//ﬁ/ ’/////l //% ’ 0%
[ MudiasilAcion. LlAci”é,ﬁW//%, iy 7 0%
ASEGURANMENTGY . i 6 0%
EXPEDICION DECARNEBGR AL IDA. 5 0%
a,vEGACIO  NAE] /L//I/@G o 1 0%

y /////} 5?; e : 39/ 425 7%
RESPUES%},L,REQUERMIENTO 323 5%

S [TRAMIJES ¥ SERVICIOS EN LINEA. 258 4%

< Ao féf/%//mncos 128 2%

= q ” 'Kﬁ///;ffs”v SERVICIOS GENERALES, 122 2%

Z | NORMATIVIDAD. 102 2%

Z | PORTAFOLIO DE SERVICIOS. 81 1%

g TRAMITES PARA AUTORIZACIONES &7 1%

Z | MEDICAMENTOS FUERA DE ACUERDO.

£ |INCLUSION PROGRAMA ATENCION 50 19
DOCIMICILIARIA.

| coP1A CONCEPTOS MEDICOS. 44 1%
HORARIOS DE ATENCION. 38 1%
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=, | TRANSCRIPCION FORMULAS MEDICAS, 30 0%
REEMBOLSOS. 28 0%
NROS TELEFONICOS. 26 0%
%] CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD. 18 0%
s+ CERTIFICADOS LABORALES. 18 0%
2 INCORPORACIONES. 17 0%
« .| TRAMITES PARA AUTORIZACIONES DE 1 0%
.| PROCEDIMIENTOS FUERA DE ACUERDO. .
| SEGUIMIENTO A DERECHOS DEPETICION. & | 738, 0%

‘| UBICACION ESM.

A~ N

TRAMITES PARA AUTORIZACIONES DE

2

0%
A D

ELEMENTOS E INSUMOS FUERA DEACHERDO. %%7; %//‘/;/Y/%//
%

SOPORTES MEDICAMENTOS. //////////////// 5%

3

i 3| ORIENTACION DE INFORMACIBNL ™ ™ | O3, | 0%
ere. | TRAMITES PARA COMITES TEENICOCENTIECO. |5 2 | 0%
PROGRAMACION JUNTAMEDICOLABORAL | 4, 7
%

~{ PERSONAL Ml%g/////// ~ /éj/%
48 | coPaDECONEEPIOS b 4 [ 156 3%
w2 | COPIAJUNTAMEDICO LABORAL b, —“cd®| 127 2%
2.~ | ACTIVACION'DE SERVICIOSIMEDICES. ) 82 1%
| pR GJKA)\AACIO%% MEDICE LABORAL .
A 7 42 1%

_VENCIVIIENTO ORDENES DE CONGEPTO.
GPORTES MEDICAMENTOS.
Web DIGSA, julio 01 a septiembre 30

W%//// 3 ENTEW,E_‘?;/ = LT
g

MULHICAUSALIDAD. =
SUGERENCIA. 22%

FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, julio 0173 septiembre 30

El sistema de recepcién de requerimientos del SSFM clasifica los requerimientos por
Peticiones (solicitudes), Quejas, Reclamos, Sugerencias, Peticion enire autoridades,
Multicausalidad y solicitud de periodista ejercicio de profesion por tipo y motivo; durante el
tercer trimestre de 2022, se recepcionaron en total 12.042 requerimientos; de los cuales el
51% corresponde Peticiones, el 45% a Reclamos, el 2% quejas y el 1% otros tipos.

r
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El 11% de los requerimientos por prestacién del servicio estan asociados al tipo reclamo
bajo la causal de autorizacién de servicios médicos con un 23%, seguido de dispensacion
de medicamentos con el 11% por su parte las Peticiones mas frecuentes fueron
inactivacion. de servicios con el 15% por la causal de aseguramiento, Copia de Historia
clinica con el 12% por parte de la causal orientacién e informacién y finalizando con Junta
meédico Laboral con el 7%.

5.1. Comparativo principales motivos requerimiento Il trimestre 2022- Il trimestre

2022 o o e
COMPARATIVO CAUSALES
L]
PROGRAMACION JUNTA MEDICO LABORAL b 87':6
! PERSONAL MILITAR. 7% 1 — 3 |
‘ — 4144 i i
7% ] I i i ses f
COPIA HISTORIA CLINICA, S0 — l | { .
729 ! i
! ] ! I ! )
+ . .
| s || o l f
! INACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS. Moo p— 7 ‘ B
, ; 954 | o
l | ! g | ; : ;
) i B
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR  [pikig 613,
LA DEMORA EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS. L 11% — 2| l
! I ] ‘ .
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR | 11% I | . i | !
LA DEMORA EN LA AUTORIZCION DE SERVICIOS /e 1437
MEDICOS. H 1267
0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

m mITRIMESTRE = mIll TRIMESTRE

U PEHENTE: Modlfid PQRS pagina Web DIGSA, julio 01 a septiembre 30
L W

Enlag hterior 1parativamente se relacionan las 5 principales Causales de PQRS

recepcio%s//%ﬁz T%//F;/}//%%%tre 11-2022 y trimestre [lI- 2022, entre ellos se destacan dentro
/

i
el
de los moti%%%ﬁo: Inconformidad por la demora en la Autorizacion de servicios
médicos, con 1f’29;7//// /@’uerimientos menor al periodo anterior, inconformidad por la demora
en la entrega de medicamentos con 622 requerimientos mas que en el periodo anterior, en
cuanto a aseguramiento la causal principal se refleja como la inactivacién de servicios
médicos con 954 requerimientos més que el periodo anterior.
Frente a las peticiones como orientacién e informacion, se evidencia que la solicitud de
Copia de Historia clinica disminuyo con 729 requerimientos frente al trimestre anterior, la
programacion de Junta médico laboral con 414 requerimientos por encima del periodo
anterior, inactivacién de servicios médicos recibié 218 requerimientos de los cuales hubo

una disminucién frente al trimestre anterior.
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6. Dias de Cierre por Fuerza
MODULO WEB

NOTA: En los requerimientos de la DIGSA se incluyen los requerimientos de HOMIL

CERRADASENTRE | CERRADAS CERRADAS EN
DEPENDENCIAS DASTERINGS | T e DiAS | ToTAL P
1EGALES TERMINOS CUMPLIMIENTO
DIGSA 2677 86 2763 97%
DISANEJC 5.102 561 ) 5663 90%
DISAN ARC 1499 59 1658 96%

JEFSA 647 696

HOMIL 204 229

ETICOS 438 651 |77
TOTAL, SSFM 10.567 es3 | 1m0 [

e RN )\

FUENT! Web DIGSA, julio 01 a sg ‘/é/?m 30

E/%%/%ZZW/;/’:QM; " de/%///////////////

Realizado el analisis porcep S0 degien e entre(0-15 Dias) en el modulo de

P

- . /s
recepcién y gestién de @%S del ;SS,,,,W/// se [encia que el 91% del total de
requerimientos han sido r/bs W{{%}%ﬂe’ta establecida sobrepasando el 90%,

, cun%gi
X . ' T, G ZA . . .
evidenciando DIG//S//;/{«%./c‘on ef%/{wdentro de éo Iﬁ;};};lnos de cierre; seguido DISAN ARC con
|~ \ § 71

:

un 96%, JEFSA4 l\f =JC con 90%
El proveedor ético”es //ﬂ%// tien /%r/}//?/}/// /,/4//entaje en cuanto a cumplimiento en los
términos, dezcierre con "/ 7

o 2%{%{/%////

6;////%%/ 4/}///%///}//////{% ] %/%A///%//;L DE RECEPCION

reporcion de mg;;-//gs/er requerimientos por canal de recepcion
€«

VIA DE RECEPCION 12022 11-2022 VIA DE RECEPCION
INTERNET SITIO WEB 8.209 4.742 INTERNET SITIO WEB
CORREOQ ELECTRONICO 2.688 2.991 CORREOQ ELECTRONICO
PRESENCIAL 1.420 1.057 PRESENCIAL
BUZON DE SUGERENCIAS 281 319 BUZON DE SUGERENCIAS
TELEFONICO 63 40 TELEFONICO
CORRESPONDENCIA FISICA 105 160 CORRESPONDENCIA FISICA

FUENTE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, julio 01 a septiembre 30.

Entre los periodos relacionados, aumentan los requerimientos para 1 canal de recepcién:
internet sitio web en el tercer frimestre bajo con 4.742 PQRS, seguido correo electronico
con un mayor valor en el tercer trimestre con 2.991requerimientos en tercer lugar
evidenciamos presencial con 41.057 casos con una disminucién de total de los
requerimientos.
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TERCER TRIMESTRE
VIA DE RECEPCION PQRS

Pégina web 4.742

Correo electrénico 2,991

SUPERSALUD REGULARES 2.063

Presencial 1.057

SUPERSALUD RIESGO DE VIDA 626

Buzdn de sugerencias A319

Correspondencia fisica }////%fﬁ%%

Telefonico W@W%%

Linea Directa L

Verbal A . %%//ﬁ% / /

Correo certificado //////////// Vé///////% %

TOTAL

e P e

FUENTE: Modulo PQRS :ié%%b/%%{/;%%/%/{/;///%::/

o

Para el tercer trimestre 2022 el %ﬁ tiliza S tsuarios fue pagina web, con

4.742 PQRS, seguido correo [Ecto ico con 2,991 requerimientos.
;4
//'/OCU //;%{/f///@é%/%}NES CORRECTIVAS DE

7. ANALISIS DE CAUSA

PQRS ///% %/%‘%///%

Prmcnpal,eﬁf{”aausa[esgde;mcﬁonfonm ad/de reclamos (prestacion del servicio).

g

PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMOS 11-2022 | Hi-2022 %

INCONFORMIDAD POR LA BEMORA EN LARTTORIZACION DE SERVICIOS MEDICOS. 1245 | 1437 | 15%

e, B, 4//‘/9}}/////;4/
////////////j{,//////m, 7 =
20

INCONEGQRMIL) %/%}[I;A DEMQ%% ENTREGA DE MEDICAMENTOS. 346 613 7%

INCONEORMIDAD FAETADE OPORTUNIBAD, DE CITAS PARA LA TOMA DE IMAGENES -
DIACNOEAICAS (RY TAG R Y 242 | 35 | 50%

TENIM.).
INCONE ORMIDAD FAL T4 DE GRORTUNIBAD EN LA CONTINUIDAD DEL TRATAMIENTO. | 161 | 260 | 61%

R TR,

INCONEGRMIDAD FALTA DE/OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA ESPECIALIZADA,
ORASU i e | 27 | 0%

“%%/{///////TE: Modulo PQRS pagina Web DIGSA, julio 01 a septiembre 30

Teniendo en cuen ‘parametros establecidos en la Directiva Ministerial se establece que
los principales motivas de reclamos que contintian generando insatisfaccién en los usuarios
son: “Inconformidad por la demora en autorizacion de servicios médicos” que aumenté en
un 15%, “inconformidad por la demora en la autorizacién de los servicios médicos” con un
aumento del 77%; “inconformidad falta de oportunidad de citas para la toma de imagenes
diagnosticas (RX, TAC, RNM)" con 50% de requerimientos mas para el actual trimestre,
“Inconformidad por la falta de oportunidad de citas medicina especializada” presentando un
aumento del 30%.

Por su parte, para el trimestre pasado dentro de las principales causales se ubicaba falta

de oportunidad de citas de medicina general, causal que fue sustituida para este trimestre
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con falta de continuidad en el tratamiento, que recibié 61% de requerimientos adicionales
con respecto al periodo anterior.

8. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

8.1. MEDICION DE SATISFACCION

o Resultados de la Satisfaccion:

Frente al indicador de Satisfaccion Global, de 2.0 4 //)//'/s/}/z%)s encuestados; 1.705
respondieron estar parcial o totalmente satisfechos con %/{ﬁé/ggié %%”’ rojando un resultado
re=t

N

para el indicador de satisfaccion del 84% para el tercer tri {7&%
»

()

Con respecio a la satisfaccion global por fuerzapse evidenci ol 4y . /%genta]e de

Z
; - . A L /V/gl//////, -
usuarios satisfechos se encuentra en la D‘%%/g///gi/i %//// anida @%%Zg////}i}}aad “Nacional con
un 86% seguido de Ejército con un indicag/ga, ' deliB3% mientrat g ﬁ/eéé Jefatura de Salud

Fuerza Aérea con 85% mientras, par > endic(/féf%’tre Julio, Agosto vy

Septiembre de 2022. ///// . %

Grafico 2. Porcentaje de S mm Fuerzg
%// %@, K

SATISFACCION GLOBAL lll TRIMESTRE

1705
1221
/‘% 303 328
/é 245 181
51 32
—/ ]
ARC EIC FAC SSFM
o INSATISFECHOS ~ mSATISFECHOS
ARC EJC FAC SSFM
m TASA GLOGAL 86% 83% 85% 84%
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8.2. Pronunciamientos favorables y desfavorables lil trimestre 2022:

PRONUNCIAMENTOS FAVORABLES { m=2022 | m-2022
FELICITACIONES 130 103
OPINIONES POSITIVAS 0 0
AGRADECIMIENTOS 0 0
CALIFICACION POSITIVA DE PERCEPCION DEL SERVICIO | 1934 1705
CONCEPTO DESFAVORABLES 2022 | m-2022
QUEJAS y % 299
RECLAMOS 9 [ 552, | 5414
OPINIONES NEGATIVAS 20 <0 . 0
CALIFICACION NEGATIVA DE PERCEPCION DEL| 5%% |

7 :
SERVICIO N Y %}/}9

& &

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTIGN PUBLICA.
De acuerdo con la implementaCién del AC////@%% 0 CQ,%/%{/miente a las lineas
. Z “

e //////[ . SN
4l de”Sanidad Militar siguié adelantando

de accion, durante la vigencia la, Bireccion f
acciones para la democratiz/}//m}f//)}%% esti%ﬁ}%a asl!
LINEA DE PARTICIPACIC / CIAL SF% /

IAEN////

.
Informes de, Gestio;,;l////’egmm[eg 0 =4 icipacion Social de los meses Enero,
Febrero Mﬁ}z////”’n Abnlé/és// ///
G o ////////)/@[/3}%),, o %

» Diligenciamientodel Formulanolnica Reporte de Avances de la Gestiéon — FURAG
G A T o= .
en lo concermiente alas po it /////}] cipacion Ciudadana, Servicio al Ciudadano
s K77 I /”{/'/1/11//
y rendicion de‘cienta Svigenci 202
NN NG :

. / E}/}@// //////////%//QRS de //%dlc10n de Cuentas Vigencia 2021

F :eacnoy/ cla proeeseﬁ’e endicién de cuentas vigencia 2021
i U, 7

e

y % 78 7

/%%cacién% cu%%e@aﬁsfaccién primer trimestre 2022
-/%éﬁg%%;acmﬁ%hcacmn de resultados de analisis de la satisfaccién de usuarios

Saii

A Mp 'r"ﬁeg/t/pmestre 2022

> 18T
e Saicl u@ gnsalidacion de Planes de Mejoramiento de la Satisfaccion Primer

c
Trimestre 6//2//?2/%//

i 4
Seguiﬁ‘%/’%{%%aplicacién de la Encuesta de Satisfaccién de usuarios del SSFM
segundo ngyaéstre 2022
Actualizacion de ia Carta de Trato Digno vigencia 2022 y publicacion en pagina eb.
Emision de Lineamientos para la realizacién de Jornadas Bimensuales de
Participacion Social y recopilacion de Actas
e Coordinacién para la asistencia a Eventos convocados por Entes de Control
(Jornadas Supersalud)

Durante la vigencia se participd en reuniones convacadas por los entes de control, contando
con la participacion de los usuarios, representantes de las Asociaciones y Veedurias a nivel
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nacional, con el fin de generar espacios de dialogo en doble via con la comunidad usuaria.
Estos espacios fortalecen la participacion ciudadana como mecanismo de control social y
retroalimentacién a la gestion y escucha de viva voz las necesidades en la prestacion de
los servicios, asi como impartir instrucciones y retroalimentacién para el mejoramiento de
la gestién Institucional y eficiencia administrativa en beneficio de la entidad y la satisfaccion
de los usuarios de! SSFM:

DIALOGO EN DOBLE VIiA CON LOS USUARIOS DEL SSFM Il TRIM 2022
y

Tipo De Evento Municipio Fech”é”%///ﬁw gar

Y / Zal
Jornada De Atencion Al % '// %}/[? i 2 e ggslsela
Usuario

5%%‘
7/ e i %ﬁ/’%ﬁ/@%

/ Mipis Trabajo -
Bar ranqu1 / 4 / o // ol / lantico En La

//}2@2%%%% “”//é////f,De Barranqullla

Guacari

\
\\\\

\

Jomada Focalizada
Deatencion Al Usuario

\

Jomada Focalizada - W //’/// 8De Julic L .a Concha AcUstica Mitt -

10
Deatencion Al Usuario //M /fu De 202; Z%Naupes

J dDAt'AI////%@%/// EnEIP Principal
orna_a 2 Aencion n_ey sa@ 7 n arque rrincipa

Usuario (// 2022 Del Municipio Frente AlLa
///ﬁﬁ} % Alcaldia

4 De Agosto

2022 En La Calle 2b No. 4 — 54,

Barrio Gaitan, Auditorio
Del Sena

"W// Calle 15 No. 28—41

w_/f /// Plazuela Bombona
é;ergcl'fn”/m/ 29 De Julio | Instituto Departamental
gf// De Salud De Narifio
Discapacidag Primer Piso
/// Carrera 49 # 131sur-53,
Jomada De Atenmon Al Caldas, Antioquia 29 De Biblioteca Municipal, 5
Usuario Agosto Piso

Jomada De Atencion Al
Usuario

30 De Polideportivo Villa

Granada, Meta Agosto | Olimpica - Granada Meta.

30 De Km 1 Via Medellin En La
Agosto Alcaldfa Distrital De Turbo
9 Antioquia

Jornada De Atencion Al

Usuario Turbo Antioquia

“Un equipo humano al servicio de la salud”
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Universidad De Sucre

Jornada De Atencion Al . . 30 De Auditorio Pompeyo
Usuario Sincelejo, Sucre Agosto Molina, Carrera 28 No 5-
267, Pueria Roja
. Coliseo Omar Armando
Jornada De Atencion Al . 31 De .
Usuario Acacias, Meta Agosto Vaquero, Barrio Las

Ferias.

Jornada De Atencion Al
Usuario

Corozal, Sucre

31 De

Auditorio De La Casa De
La Cultura De Corozal

il

Jornada De Atencion Al
Usuario

Villavicencio Meta

o1 DW

Septlem

Jornada De Atencion Al
Usuario

Pitalito, H

Jornada De Atencion Al
Usuario

6D
///’%

Glron Santa {/ / */«;/

Libicado En El Barrio San
ﬁ?%frrera 28a # 31a08
’///ﬂ/

R

W/ﬂé%//}" 41-80
////5////// i ///////G//Zf
///7.’/// A L
/,,, dito ;B’I%'ﬁfmmal De
\ ///// s, Segundo

) / El Horario De

700Al5:00 Pm

////A

L 4

Jornada De Atencion Al
Usuario

Jornada De Atencion Al

/////./
£ 4

W‘?’%

fParque Central, En El
Horario De 8:00 Am A
12:00m

\ [HordaBanca, B, 08De
%///Santaﬁ@éé/( zSepttembre

Usuario %//ﬁ,
N

‘W//

Biblioteca Departamental

Jornada De Atencm/ % 07 De Olegario Rivera, Carrera 5
Usuario % Septiembre - Calle 21, En El Horario
. ;////W%%//@/ //%%/ De 1:00 A 5:00 Pm
ada DéAtencional | 4 07De |Auditorio Casa De Musica
é;j 1 //”/;Ea % //onterla Septiembre |1: Pm - 5:Pm
oo /@ “/////// 0 - 08 De Institucién Educativa
f/é// %T ierra Alta, Cérdoba . Madre Laura 8: Am —
Usuano //% / %g Septiembre | 4,'5 -
"”///// / Horario De 08:00 Am-
W 12:00m En La Camara De
Jornada De Atencwn Al 09 De .
Usuario Valledupar Septiembre Comercio De Valledupar
P Calle 15 #4-33 Segundo
Piso.
Jornada De Atencion Al . 09 De Mall De Agro De 8: Am —
Usuario PlanetaRica | geptiembre | 12:Am
. San Francisco De Asis
Jornada De Atencion Al N 156 De !
Usuario QUI?do Septiembre Carrera 1 N 31-95, En El

Horario De 8 AmA 12 M

“Un equipo humano al servicio de la salud”
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SAN JUAN: CALLE 16

Jornada De Atencion Al . 15 De .
; Cienaga Magdalena . #21-17 En Horario De

Usuario Septiembre 8am A 12m
Jornada De Atencion Al | Santa Marta, 16 De gﬁ\‘;}'&iffé ﬁgf;:ig% .
Usuario Magdalena Septiembre 8am A 12 M

. Colegio Boyaca, Cra. 10
Jornada De Atencion Al . . 21 De :
Usuario Tunja, Boyaca Septiembre #18-99 En El Horario De

2:00 A5:00 Pm

2D

Jornada De Atencion Al -7

Usuario .

Moniquira, Boyaca

Jornada De Atencion Al
Usuario

/
ég

4 Z

Jornada De Atencion Al Paz De Arigoio, |2 26 be
a0

Usuario Casanar

Jormnada De Atencion Al
Usuario

V- N2
o &

2
Septle%/}a//y/;; .

Chiquinquir, Eﬁf%//?%//“?ﬁmb’ef% Ho

e

Sede Central, Cra. 3 No.
16, 84 En Horario De
%* 0 A:5.:00 Pm

SO

R

ﬁﬁ%%@%}ggrabﬁa -
D

Ef Horario De'8:00 A

Pargue Principal

‘Ceritro Vida Len XIl,
'Carrera 11 # 472-50 En EI
Horario De 9:00 A 1:00
Pm

Jornada De Atencign Al
Usuario

%%% f//g/ ;;@;e

%/m 1 /%eptiembre

Casa Campesina Carrera
11 No. 6-30, En El Horario
De 7:30am A 12:00m.

N
b v

Casa Campesina Carrera

Jornada De Afencior: 28 De .
- . 11 No. 6-30, En El Horario
Usuarlg - N Septiembre | pe 7.30am A 12:00m.
_ "W Concejo Municipal
*/g// /4 o Al e{%/%/@ // 29 De Carrera 5 Con Calle 6
%9/////2/2 ; Algeciras- Huila ' Esquina Barrio Centro, En
Usuag% / % Septiembre E!l Horario De 7:00 Am A
//%/ o % 7 11:30 Am.
* - Auditorio De! Centro De
Jornada DeW 29 De Convenciones Calle 17
U - Campo Alegre- Huila Septiembre No. 8-05 Centro, En El
suario P Horario De 12:30m A
5:00pm.
Jornada De Atencion Al . . 30 De
Usuario Neiva- Huila Septiembre Por Confirmar
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9. JORNADAS BIMENSUALES DE PARTICIPACION SOCIAL

DISAN EJC

lIl JORNADA IV JORNADA
Acta 924 del 09 de Junio de 2022 | Acta 0223241 del 26 de Julio de
Regional 5 2022 Regional 7

Acta 2022329004892116 del 22
de Junio de 2022 Regional 2

.

Acta 2935 del 22 de Junio de 2022
Regional 8

Acta 2022345006225316 del 26

ﬁ@ osto de 2022 Regional 9
N

/ i
/é . %‘%‘%%g de Agosto de
22 Regional 10 B,

Acta 20223000489’95{//////
Junio Regional 3 ////

PO e

Ac%///ﬂ%é)él/ﬁ;///d//{/ﬂ{{% Agosto de

e
A g
.y

@%%al 10

D,
o 0%%/%6’51 del 24 de Agosto

74 :
//////,/%22 gional 6

Acta o138 //e%zw de Junio %2
Re;/é}%/ ///%2// %
%

Acta 00875 del 22 dexdffiio de |/
2022 Regional 1 2%%/5”//////" !

Act= 000084 del 25 de Agosto de

’////////////

20022 Regional 8

7

7

Acta 1297 del 24 de Agosto de
2022 Regional 1

. iy
4

2 % @////////

. v/’//éOZZ 3001386961 del 21

1o, de 2022 Regional 6

Acta 2022329006383316 del 24
de Agosto de 2022 Regional 2

Acta 2022330006363953 del 24
de Agosto de 2022 Regional 3

Acta 2448 del 24 de Agosto de
2022 Regional 4

Acta 1235 del 01 de Agosto de
2022 Regional 5

DISAN ARC% / cta ARC 03 del 28 de Julio de
/ 2022

Acta ARC 04 del 05 de
Septiembre de 2022

JEFSA

Acta FAC-S-2022-048861-AG
del 17 de Junio de 2022

Ata FAC FAC-8-2022-063064-AG
del 12 de Agosto de 2022

A continuacién, se describen las acciones que se llevan a cabo desde la Direccién General
de Sanidad Militar en aras de garantizar ia implementacién del Acuerdo 075 de 2020 en la
linea de Participacion Social:
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DIRECCION DE SANIDAD EJECITO NACIONAL:

ACTIVIDAD | META DESCRIPCION l INDICADORES ‘EVIDENCIA
J Comocar y Gestionar las|
Realizar Il y IV Jomada Jormnadas Bimensuales de salud Actas de Jomadas Bi "
Bimensual del 24 reuniones  |con la participacion de usuarios, . oo e |° s le ?uma as f":’e"suaes'
participacion Social en| bimensuales |representantes de asociaciones, x - ° as cua ‘!5 ‘ er?n en\:aD:-]:(s;ng
Salud weedurias y otros grupos de carreo electronico a fa
walor.
Asistir al 90% de Jomadas
Asistencia a las Jomadas comocadas por los entes de
s Actas de Jomadas, oficios los
°°"‘°?a"a'°‘ por  laf 90% Control en su jursdiccién, en 25/ 26 x100= 96% cuales fueron envados por coneo
Superintendencia caso de no asistencia informar] ? electroni 12 DIGSA
Nacional de Salud el porqué a la Supersalud y ala /// /’ 2 ectronico a ia
DIGSA I A
Las oficinas de atencién al v G %
usuario debergn junto con los /// /%W
Directores de ESM conformar, 7 .
Presidir el Comité de| Reunlones [los comités de ética Hospilalaa — m%/// ' Q/}//g}%/ W%%%%t{ca‘d]ai
ética Hospitalaria Mensuales [con la participacia /}% X -’W// ’ %%/E%%/Z%://g erior de los
representantes de)a/%%n/gnéé 4 //// 08
. W . //
de usuaros segupf/é/a'&so] cidh
13437de 1991 1/ 7 .. X
7 A WAy
Desarrollar henag//’//f/yj //////{{é /// /// %
Medicin  de  la| Satisfaccional :pa:ti'caf:ri:i'? y Iaa s/ /””1’ ' ifomme ge Encuesta ce
. | : /}/5‘////1///1/ - = Satisfaccion del drea estadistica
Satisfaccion 92% Po /l anera Trimestral,
'///////////////////////E/?/rnega det 92% de de la DIGSA
) o e ey 4
//A/////' ////////)%, Z
%/ 77
, > /4
DIRECCION DE //S/@IJDAD ///‘AR DA NACGCIONAL.:
s Y
ACTVIDAD || DESCRIPCION INDICADORES EVIDENCIA
Realizar &  Jomadas) U5 L caron 1as Sotats: i apeiaies de salud con
Bimensuales ﬁ W%%%Zn ﬁ%‘gfs%%%%dmes. veedurias y| Jomadas Reallzadas(4) Actas de Jomadas Bimensuales
participac 4 // 2 Parlicipacis (4) x $00=100%
sad 4 w

.

R p DA
WZ%% é{d//ﬁ f\slsl%%//mly ///Z ////{% conwcadas por los entes| # de Jomadas Asistidas
%5)/9//%9)% fes Entes 93 Controt 2 ////// 1 ;/ri diccion, en caso de no asistencial  (4) / # de Citaciones
- i idi 00= 100%
de@@yn//t}/g / o / %ﬂnm’ el pon:@ /a la Superselud y ala DIGSA recibidas (4) x1

Actas de asistencias a Jomadas
y reposte operacional por medio
del whatsapp en el grupo
institucional,

SM da |2 DISAN ARC, realizan de forma mensual]
wa

mite general de calidad, en donde cada comite

9 de Comités Realizados/

::s%r el i ?{?Eke al igual que e! de de ética Hospitalara,| ©de Meses del affo i\:ﬁ::::e Comité genera! de
ca Hospialan,  idendendo los requerimientos y escuchando las x100= 100% -
Yz -
“Aopiniones del personal de usuarias.

/77|Desarcllar herramientas para la aplicacion de la]  Total de Usuarios
Medicin  de I sm/;s/{i /{”// Encuesta de Satistaceién & traés del Portal.SIS del Satisfechos 303 Total da [T o Enouestade =
Satistaccion //" 5 manera Trimestral, elcanzando la meta del 92% de] usuarios encuestados dala DIGSA

v satisfaccién al Usuario 354 x100= 85.5%

Caracterizacion de earact:. fzaci La DISAN ARC Realizo [a Caracterizacién de Usuarios] Cam;‘:t?n;:;on&s Se realiza por medio magnético
Ciudadanos y Grupos de én Anual por y Grupos de Interés a trawez del Analisis de Situacion 21/Ntmero de ESM por con la caracterizacion de cada
Interés £SM en Safud - ASIS NAVAL. fuesza (21) x100= ESM por para de fa DISAN ARC.
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JEFATURA DE SALUD FAC
[ AGTVIDAD, | META _ || DESGRIPCION, ], INDICADORES || EVIDENCIA__
se realizé 1 Jomada
Realizar Bimensuales de salud Jomadas
Jomadas con la participacidn de | Realizadas/6 | Actas de Jomadas
Bimensuales de 6 Anuales usuarios, X BimensualesActas
participacidn asociaciones, 100 FAC-5-2022-063064-AG
Social en Salid veedurias y ofros
grupos de valor. _4!6‘100=67%
Asistencia a las Se asistic a las #c.ie.Jomziflas Actas de Jomadas, oficios
Jomadas 90% Jomadas convocadas Asg;:ladg:;gsde FAC-5.2022-067857-
convocadas por ° por los entes de| L. ohiicc d00 AGCAGOM 2
los Entes de Cox_'nrpl §upprsa!ud en FAC-5.2022-076150
Control su jurisdiccion, 202°100= 100% AG
DEFSA FAC

2022-061817-AG
/cAcoM 1

CL528022.074991-AG
//CACOM 2

FAC/5-2022-068922-AG
Y cacoma

FAC-5-2022-057954-AG
FAC-5-2022-075391-AG
FAC-S-2022-075571-AG

% / Tz or
r%x{/i‘” ////// | miime

R [-]
lizan los” it687de CACOM

S ermirirety z4 P 27 FAC-S8-2022-060613-AG
tica Hosgitalaria /7 de ), FAC-5-2022-068075-AG
nera mens pot/fml # de Comités G 3

ensual/por ta] FAC-S-2022-073039-AG

o5 se wmmﬁb’:} /Raallzados! #de CAMAN
euif]  Meses delafio FAC-S-2022-070020-AG

CATAM
FAC-S5-2022.061374-AG
FAC-5-2022-070287-AG

CEOFA
FAC-8-2022-0596567-AG
FAC-5-2022-066404-AG

Presidir ol Comit&
de ética?/
Hospitalaria /|

P

DMEFA
FAC-5-2022-071800-AG
EMAV!
FAC-5-2022-059480-AG
FAC-5-2022-068149-AC
FAC-S5-2022-0743G0-AG
GAAMA

FAC-8-2022-068220-AG

/ CAS
% %/ FAC-S-2022-059931-AG
// FAC-S-2022-066174-AG
FAC-S-2022.075375-AG
% GACRI!
.
K v Total, de Usuarios informe de Encuesta de
/ ////// Sa encuentra a esperade hos/ T 16n de) érea estadistica
Medicién 7 7 /Sa sfaccién al los resultados de las usuarios de la DIGSA
Satlsfaccién % / 92% encuestas | encuestados x100
% aplicadas 85% De Satisfaccién Encuesta
121/141*100=85% 1 .
é,, De Tercer T
2022
Caracterizacion 1 Reallzar ta Total, de Oficio firmado remitido en fisico o
dJde Ciudadanos y izacién | Car rizacién de [ Caracterizaciones en formato magnético
Grupos de Interés Anual por ESM _| UUsuaros v Grupes de
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10. LINEA HUMANIZACION DE LA ATENCION EN SALUD

De conformidad con lo establecido en el acuerdo 075 del 2020, se establece la linea de

humanizacion como Se determina dentro del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y

de la Policia Nacional, un conjunto de valores y principios éticos que fundamentan la

atencion en salud hacia sus usuarios basado en una actitud de servicio centrada en el

reconocimiento y respeto a la dignidad humana. A partir de estas formulaciones se realiza

la propuesta de politica y plan de humanizacién, se espera desarrollar el manejo y

consolidacion de la politica con el abanderamiento hacia el buen tarto, digno y de calidad

En conjunto con la formulacién de [a politica se plantea u /pl an de humamzacwn una guia
// J///,

que consolida las diversas actividades a desarrollar en J //// establec:mlentos de

sanidad de las diferentes fuerzas, se reconocen / %ﬁ estrateglas la
f/// /,“”/// //

consolidacién de equipos de humanizacién, con diverso SOS anto de las

% //’/5/ W////////////%//o,
funciones administrativas como asistenciales, usuanos / géyayas?/L politica
/////

reconoce como eje trasversal el integrar condicjones de tarto acor 7 ///G{;/////// 22 todos
G0 ) e ‘/}
Conocicr E s g/ des“de todos los

los usuarios sin discriminar condiciones y //wm;ado Ias pal

///// G

grupos sociales. En el momento la polit encuenican en revision, para
il o

o con un pilotaje

su posterior publicacion y puesta en march /// 3, s / % // 12 o /////4///} ] // //a
de algunas actividades, en diversos estab »{ onocer condiciones
W///.//// //// /

de mejora para poder establecerla a nivel nac
Adicional se ha avanzado ey /a/////’//{//{/ ccmn ) /
s

o Oficio al Instituto Na // p % S01d {ﬁ/%/% If' in de recibir asistencia técnica
entasion de acciones de inclusion a Personas

e mformacno co 2
Sordas De /////’ﬁ/////’ /
.//// ///
. Reunlon/ ) %/ la funcionaria Maria del Rosario Yepes
'L/%//// ////

///%/// *%/1////
del Instltut/ [\{a/ A / / aras de recibir asistencia técnica en la
%////////@A io ///// //// //
im s a los funcionarios de la entidad en beneficio
&0 // ///’”‘/// = d \fsual

77 // N % id i i i
/ / ’ / gél/ oficinas de Atencion al Usuario a Nivel Nacional, en
/////// .

/ //’7/ é@////%d n lo dispuesto por Funcién Publica.
,% /////";///%; W/ f6rmes de PQRSR, Encuesta de Satisfaccion y Actas de
/////% /}/1;9 acnon  Social o
Qordinaci cié o /con o alento Humano para la realizacion del curso de Humanizacién
%/f// t;;/c/l 2 / lud en los Establecimientos de Sanidad Militar.
UI%/%//// al a PQRSR relacionadas con Trato, Calidad y Calidez en la
Ate //é reporte en el Boletin Semanal del Grupo de Atencién al Usuario y
Partlclpac:lon Social
¢ Solicitud a las Direcciones de Sanidad y Jefatura de Salud de las fuerzas aplicacion
de Planes de Mejoramiento relacionados con Trato en los Establecimientos cuyo
numero de Quejas relacionadas con Trato super las 5 durante lo corrido de la
vigencia 2022

A continuacién, se describen los puntos de control que se llevan a cabo desde la Direccién
General de Sanidad Militar en aras de garantizar la implementacion del Acuerdo 075 de
2020 en la linea de Humanizacion de la Atencién en Salud
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DIRECCION DE SANIDAD DEL EJERCITO NACIONAL
£ ACTIVIDAD META " DESCRIPCION . INDICADORES " EVIDENCIA
) wiediar confiictos, conocer los derehos ydeberes)”
Soc:fallzaf:ldn % de quajas relacionadzs de los usuanos,qnen!ara los usuarios so_bra los No. Quejas Trato |Emvo informe ! timestre de
werificacién Trato inferior al 1% |PO°SSOS @ realizar, tener buen tralo siempre 135/5620%100 = 2% |2022
compoitamiento quejas con Ir2 f ®  |encaminado a una buena atencion, conccer los -
metodos de acceso al SSFM
Socializacin ) Négaclén de léprest'a‘cién;de senicios de |
: verificacién urgencias ylo hospitalizacién: 1
comportamiento ) AR
Reclamos miacionados e reciamos relacionadas Aspec?os ‘lelacwnados a continuidad de[:\uo_ Reclamos por
con la calidad y calidez; et tratamiento: 115 variable Pégina Web
ingreso unidades ~ | 338/59207*100=5%

}mlhtalw cancelacion
¢ de citas médicas y

Inconformidad por calidad y calidez; 102

hcunfon/njdadpor—ta\c'a_ncelacidﬁ ylo

odontoidgicas reprograrfiaciin de citds médicas: 120
Llevar a cabo la difusigh de faj— o Pagina Web, Registro
. Difusidn en el {actualizacion de la catta de| | fotogréfico de las carteleras
Difusién carta de trato ! .
diano del SSFM 80% de los |trato Digno en los can\ales de] N 141 de actas/ Total de los.establecimientos=47 |  informativas, boletines
g ESM orientacién e, infqmtigiﬁn 1 informativos, acta de
dispuestos por mda" fuerza-. | capacitacion.
Se” realizan joriadas, ‘def T 7
" induccién y teinduccin eq Actas de capacitacion,
ngtmegei:tsaz:n t::::fif:;:: malerty de Humanizaciin all\ L e capacitacion realizadas 1/4tipp | oSt fologréfco, e
humanizacién amuales persondl antiguo, nuews del informes trimestralss de
rmanza planta y/o, contratista en'Cada indicadores
ESM de manera trimestral
Capacitacién lenquaje [f ' ) ! .
de claro colembiano 1 Jomadade aciticin en | ol cemﬁcadodef:al:sade'lanels
para los lideres de Capacitacitn [, oot o o o0 % Jomadas realzadas 1hJomadas requeridas *i0g [ 0% Seckales an
ateus y patticipacion Semestral |° 0 e 10ANA SRl nacional (ya fuerfon
social a nivel nacional | . eniados)
,////'/ e V\W://’}//\/‘ e

-
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DIRECCION DE SANIDAD DE LA ARMADA NACIONAL
ACTIVIDAD META | DESCRIPCION INDICADORES EVIDENCIA
En el tercer timestre del afio 2022 en cuanto a las quejas recibidas se|
evidencia que la mayor wvarable manifestada por los usuarios fue por]
Socializacién | % dequefes ok midad trato de personal funcionaro usario se presentaro 18 quejas|No. Queias Trato (19) / Total de| oS
erificacién relacionadas con o anifi { 5% I trimestrales
comportarmient | Trato inferior al que signi ca e ¥y en.segmdo ugar con ef 5% fue la Inconformidad| Pacientes Atendidos do
o quejas 1% trato de usuario - funclonario con 1 queja interpuesta. Asl mismo no se| (359.118)*100=0.005% indicad
que presentararon  quejas en cuanio Inconformidad trato de funcionario - Ores.
funcionario.
En el tercer timestre del afio 2022 en cuanto a los reclamos recibidos se|
envidencia que el primer lugar lo ocupa la inconformidad por la demora en (3|
autorizacion de senicios medicos con 127 reclamos para un 35%, sequido
de Ia inconformidad por falta de continuidad del tratamiento con e} 46900
89 reclamos, en el tercer lugar inconformidad por la falta de opg| {ﬁ/ﬁl’(g[% »&’ - Reclamos en tolal (555)
. itas para la tomade imagines diagnosticas con 34 reclamos i (yf{‘otel go Paclentes Atendidos
Sociallzaci6n d ot 18)= 0.001%
\erificacién cuarto lugar lo ocupo la inconformidad por la demorma entrega de %%9;«&
comportamiest insumo con un 9% con 33 reclamos y por ultimo y quinto lugar;{// /9/:}/////;}
o Relamos reclamos [a inconformidad por la falta de oporiunidad de 4nedicine A /m
relzcionados espeecializada- otras con un 7%. <, .
con la calidad | %de reclamos N5, Reclaria E?p- o ’155‘5"‘9“' Blinformes
v calldez; relacionadas con |-Negacion de la prestacién de senicios de urgencias y/o hospitalizacién %af? /?gg/%’é’;/é”” é’i’ﬁ/éjg’% trimestrales
ingreso Trato inferior al | e 0, 118]%0% lda
unidades 1% o Reclanids por esta \ariable lindicadores
militares, - Aspectos relacionados a continuidad de! tratamiento. 7 153} | Total de Pacientes
cencelacién de AleAtias(359.118) = D.00016
citas médicas No”{g.g;;/cl’ifjﬁﬁ por esta \ariable
y (23 otal de Pacientes
odoniclogicas Ancomformidad por calldad y calidsz. Aléndidos (359.118) =
0.000064
No. Reclamas por esta \ariable
! . (15) / Total de Pacientes
-Inconformidad por la cancelacién y/o reprogramacién de citas médicas Alendidos (359, 118) =
0.000041
W % Informe con
Registro
%, folografico
% ?///%/ //@,ﬂ de las
Difusi6n carta N 7 ,/'m@' da ta DI A\ /.459*1 | Je'la carta de trato Digno en|N® de actas (21) / Total de los |carteleras
de trato digno ml?’zﬂ:;é;s ES/ f/gf%ﬁl de %%;//W ////Z’%g’fuesms. en cada ESM|establecimientos porfuerza informathas,
del SSFM “JEtebieddtor cro iitidades & tigtiado desde la DISAN ARC. [(21)= 1 boletines
. / W informativos,
acla de
Rt T —
JEEATUR E{/@é{/}o‘ FA@%%
-
. ACTIVIDAD T TK’IE_FA i DESGRIPCION I INDICADGRES ? . _EVIDENCIA |,
. , | Durante el Tercer trimestre
¢ de 2022 se recibieron 27
quejas en total clasificadas N :
‘ . 0. Quejas
1% de quejas ast. Trato/T ot;l de
Socializacion . Inconformidad trato de .
. - < relacionadas . . X Pacientes Inf
verificacion usuario - funcionario (6) - niormes
. con Trato Atendidos*100 .
comportamiento inferior al trimestrales de
quejas o Inconformidad trato sinn . | indicadores
1% funcionario - funcionario (1) | 271664427100 =
0.03%
Inconformidad trato personal
funcionario_usuario (20)
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. ACIIVIDAD_[META.____| __ DESCRIPCION____|[INDICADORESY __ EVIDENCIA. |
Durante el Tercer Trimestre
de 2022 se recibieron 58
reclamos en total clasificadas
ast:
Inconformidad falta de
oportunidad en Ia continuidad
del tratamiento (20)
Inconformidad en Ia atencion | ™~
(calidez y calidad) en el \‘\,
servicio de prionitasia ESM (4) )
T
Socializacion Inconformidad en la atencién Wy
verificacion (calidez y calidad) en el K
comportamienio servicio de consulia extemna .
Reclamos %de ESM (24) No. Rgg:a‘““
relacionados reclamos .
con la calidad y | relacionadas| Inconformidad en la Atencion vang:;ggl‘?ésalde Informes
calidez; ingreso | con Trato {calidez y calidad) en el Aendidos frimestrales de
unidades inferior al servicio de uigéncias de la indicadores
e -
militares, 1% red extemna (1) 58/68442*100 =
cancelacion de . 0.03%
citas médicas y { | Inconformidad en Ia afencion :
cdontolégicas i (calidez y calidad) en el
1 | semvicio de consulta externa
AN HOMIC (1)
N
. RN Inconformidad por la
AN ~| cancelacion de cita médica
™~ ©)
. ~
7 ~, .
e ~ Inconformidad por la
’ o ~ cancelacidn de cita
~, Y odontologica (1)
- S
~ = Reprogramacion de citas
médicas (1)

oo ﬁ///% RRURCION

1die // /// ) Ia ejecucmn de los procesos internos; la racionalizacién,

5|mpI|ﬁ/ % :nn de tramites; los mecanismos para posibilitar al ciudadano
“"W/// /// ////

gs tramites y del servicio que presta cada dependencia, y dando

conocer e 5
cumplimi f//////” //j s/é e accién del Acuerdo 075 de 2020 se desarrollaron las siguientes

accmones. %W///%%///

8. LINEA ORIENTACION E INFORMACION

e Actualizacién de la Carta de Trato Digno y publicacién en pagina web
Coordinacién con el area de comunicaciones, DISAN, JEFSA, para la publicacién
de Portafolios de servicios actualizados de la vigencia 2022
Cartilla de procedimientos del Grupo de Atencién al Usuario y Participacion Social.
Difusién de Piezas Graficas de derechos y deberes en salas de espera y
socializacion con las oficinas de atencién al usuario para su difusién hasta el nivel
Establecimiento
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¢ Publicacion en Pagina web de Informes de PQRSR, Informes de la Encuestas de
Satisfaccién, Actas de Eventos de Participacion Social.

A continuacién, se describen los puntos de control que se llevan a cabo desde la Direccién
General de Sanidad Militar en aras de garantizar la implementacién del Acuerdo 075 de
2020 en la linea de Humanizacién de la Atencién en Salud

DIRECCION DE SANIDAD DEL EJERCITO NACIONAL

ACTIVIDAD

META DESCRIPGION Y- \NDICADORES EVIDENCIA

Conscdlidacién da la
informacién y publicacion
directario oficinas de
atencidn al usuario vy
participacién social a nivel
nacional

,//// / Registro fotografico de

Semlizaenellylltrim%s//ﬁé las cartel
actualuzacion de Directorios J%{os izacianes eras
22 s/// e informativas, boletines

ESM y se actuliza en la canelera /"2%%’?55/””’ 0
infromativa. %/ea “M/}%% !/[\,’fym:gc\?:n acta de

////A 7/////'/////m

2 actualizaciones Anuales

Difusidn de la medida
Interactiva pedagégica
acuerdo 050 de 2008, a
través del portal salud.sis
{campafia "dile sl a una
cita con tu salud*.)

20| la medida %/
8 Jormadas de Capacitacién|interactiva Og para  las PR R
a usuarios lnasiste%é’sé}/(ﬂ’ 7 ar pectivos ﬁ/://}/‘;%das capac‘ftacibn, registro
ESM ///
b A

Difusién bimens i ﬁg%{/{/% %{s’%{;

LT,

madas fotografico

<

Actualizaciones carteleras
informativas ESM a nivel
nacional con:

1. Portafolio de senicics.

2. Horarios de atencitn.

3. Directorio  oficings
ATEUS.

4. Carta de trato digno.

5. Lista de tramites y

Actualizac Z cada Actualizaciones Registro fotografico de

1 .
. P //d’ era
1 acluallzacvj%// ensual W //////5 lecimiento de realizadas Ia cartelera

senicios.

Di

N
DE/{///%‘% v%%}%@mm NACIONAL

W 141/47*100=3% |informativa.

D
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Actas de
socializacion

mplementacid | 4 .radas de |A nivel de DISAN ARC, se realizaron Jomadas de induccién y reinduccisn en con registra

n estrategias Capacitacion fefia de Humanizacién al personal antiguo, nuewo de planta y/o Jomades da cap?citaclén fotogréico, €

de anuales contratista en cada ESM de manera timestral realizadas (3)/ 3100 = 100 informes

humanizacién ) timestrales
de
indicadores

Capacitacién

lenguaje de

sefias

|colombiano 1Jomadade [La DISAN ARC se encuentra pendiente por la realizacion de 2 jomadas de|Jomadas realizadas (0)

para los lideres| Capacitacién |capacitacién en lenguaje de seilas de forma anual a si/Jomadas requeridas (1) *100 =]Omitido

de ateus y Semestral  |instricciones que se impartan a travez de la DIGSA. a

participacitn

social & nivel /

nacional

)

Curso de 85% de los . ) . Total de funcionarios noft;'gfé': °

Humanizacién funcionarios de }La Direccién de Sanidad Militar Gestionara el Curso de Humanizacidn enla capacitados (3) / Total de Funclonarios

atencidn al  |atencion en salud, serd responsabilidad de los Pireclores de ESM welar -

en la atencién usuario laInsciipeién de! personal a su cargo funcicnarios con atencién al ~ |anexando

en salud capacitados ) Usuario (21) * 100= 14.2% PDF dela

: cettificacién

JEFATURA DE SALUD FAC .27 Y%W/%/% v

Actualizzciones
catteletas
infarmativas £SM a
nivel naciona! con:
1. Partafolio de
servicins,

2. Horarias de
atencidn.

3, Directeria
oficinas ATEUS.
4. Cartade trato
digno.

S. Lists detrimites
o servicios
6. Informacion de
interés general

1 actuakracion
meraual

Sereafizdly
actusleacién de
cada cartelera
informativa por
establecimiento de
sanidad, se realizd
infarme de Ia
gestion realizada par
oxda ESM can
relscidn ala
asrtuabiacidn de
carteleras,

Actividades de
Informacién,
orisntadas al

wsuario,

Actunfizaciones
realizadas par
fusrzafActuaiza
CRRey
programadas

16/16°100=100
k3

Registro fotogrdficn de [a cartelers
informattey, informe de vjecucisn
de la aetividad.

ACTAS:
FAC-8-2022-0310:0-AG
FAC.5-2022.6703900-AG
FAC.S.2022-070922-0G
FAC.5-2022-075875-AG

CACONS2
FAC-S-2022:071148-AG
FACAS-2022-075238-N6G

CACONM 4
FAC.8-2022-080232-AG
FAC-S-2022.075373-AG

CACOMS

NC-5-2022-057710-AG
FACS-2022-081L5T-AG

CACOME
FAC-5-2022.056€885-4G
FACAS-2022-059313-AG

CAMAN

FAC-S-2022-058385-AG
FAGC-S-2022-059840-4G
FAC-S-2022-084555-AG
FAC-S-2022-085135-AG
NC-S-2022-067787-AG
FAC-5-2022-069185-4G
CEOFA
FAC-S-2022.0852800G
DINMAE
FAC-5-2022-055733-AG
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ACTIVIDAD TEETA, DESCACION TNDICRDORES EVIGENCER
S& publied en das
respectivwas canales
Cansalidarisn de a det infarmacisa
M, [pdging weh,
infarmacion y lera
publicacitn afarmat 'a“ alg e | PEtuslizacianes | Piging Wb, Registro fetoprilicn de
directorip aficings | 2 actualisaciones s de ]’ Esmn reitlizadzs) 2 100 = cartelerns informatias,
de abenciin al Snoales E:’ps d:m:ta':isn- dre' Balefines informativis, Ackz de
Pﬂr!iz;:a;!:lin:iél e e e
3 ritve] pacional | dusdada
halizddas camn
mfimo 2 wepas &l
ane
DOifusada de fa T reatlicd Ba difusitin Mocmadis Arta ﬂu rEtmic chit mﬁ?niﬁ:ﬁﬁﬂ
el intersctivis bimensusbdets | oo, | sonusimdos g isicionerics sobes
pedagdgice | | A jormades de medida interactiva | T x{s‘ i acusrda 050 de 2004,
a::uetdu EISD dE,i Cepazitziona Pﬁﬂ?guglcf’ par.z[a: pregrmadas ACTAS
3009, i frsads cil ySLATios nAsBEEEnCias en o 12327100 FAC-8-3002. 07101545
porkal salud sis EShS, yserepartade| 100¥, - CACORS 2
[eamapadis gk si RANRR PErmamenie - FAC-S-2003-D7 1402-A153
Lma cita can | £ 135 canteleras de Fﬁﬂ"-‘-'gl-n EDM:';:M
salusd", infarmasidn, de z
. '“f“mner:' de FAC-B-2023-07 539645
" FAC-8-2022-075380-AG
persanalixada ran CAROE 5
[o% il se FACB-2022-07 13314
realizaronlas EAC-B-2025-D7 3RIG-AG
Earparendas A ST 2 AG
el = oy, o
':g;;‘*gﬁ:;? FAC-8-2022-D75936-AG
- CAIWAN
EAC-E202-071316-AG
FAC-5-3022-07 1323415
CATANM
) FAGE-2022-074508-AL5
i CEDFA
FAC-RA022-D71815AG
DitdfAE
EACsB-3025 07221 201G
DMEFA
EAC-8-3022-07 2345405
ERIANT
FACSS-302% 07 127E-AG
. FAG=B-2022-N7S007-AG
(2110 b
EAC-5-3023-N7 150245
FAC-B-3M5D7ARA-AG
SACHR

“Un equipo humano al servicio de la salud”
Avenida:Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Tome Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co;notificacionesdgsm@sanidadfuerzasmilitares.mil.co Somos un régimen de
excepcion que administra los recursos del subsisterna de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de 1997.




\DI030030OmIMN: )
Radicado N.° 0122011828302 / MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA -GRAPS —~ARPQR-29.1 Pégina 30 de 31

EVALUACION Y SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Se realizé una reuniéon Nacional de seguimiento a la gestidn del Sistema de Atencion al
Usuario y Participacién con DISAN, JEFSA y Establecimientos de Sanidad Militar con la
participacién del Sefior Director de Sanidad Militar

De acuerdo con la necesidad de implementar el Sistema de Atencién al Usuario y
Participacién social en todos los niveles del Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares y siendo concordantes con el Acuerdo 07 de 2020 se estructura la Directiva
permanente N° 0122009436902 del 11 de agosto ‘2,%022 en donde para la linea
de participacion Social Contempla aspectos fund,a/menf”?é -

. v . e - s W'////, //// T .
Reuniones periddicas de seguimiento y evalug/ o “implementacion del
Sistema de Atencion al Usuario ////
Reporte de Indicador Trimestral de PQRSR
Reporte de Indicador Trimestral de We S

L,
atis é//
Solicitud y seguimiento a Planes de/me &nto de Encue
. X
7

esta o
|

%

Fecha Acta No. Astite .,

2022-07-06 (01220089221 9

Reunfoh Seauimiento lieas DIGSA DISANES EJCH
ARC JEFSAFACESM

W

2022-07-13 (0122008922302

i

Reunfon segliiiients lineas de accion proceso
b i >
//}EQ%DIGS@Z@S@ EJC-ARC-JEFSA reunién
ABS

2022-08-03 c%ﬁaw W% TEUS DIGSA-DISAN EJC-ARC-JEFSA reunion
. Y /RAP/S%//%

y F?””’_’f’nié;h‘ff/y%sf/’;’éfguimiento lineas de accion procesg
3600z

2022,

2022%
-

2022-08%

2022-08-31 0122010484002 ATEUS DIGSA-DISAN EJC-ARC-JEFSA reunién

22009 ATEUS DIGSA-DISAN EJC-ARC-JEFSA reunién

. Graes
%///%ﬂ ”’W/////%Reunién seguimiento lineas de accién proceso

W////// W%@?ﬁg@jﬁﬁ/@eguimiento lineas de accién proceso

ATEUS DIGSA-DISAN EJC-ARC-JEFSA reunién
GRAPS

N %//////% Reunién seguimiento lineas de accion proceso

9}22 36502 ATEUS DIGSA-DISAN EJC-ARC-JEFSA reunion

////////‘/// GRAPS
7//////////’ Reunién seguimiento lineas de accidn proceso

i

2

GRAPS

2022-08-07 (0122011357602

Reunion seguimiento lineas de accién proceso
ATEUS DIGSA-DISAN EJC-ARC-JEFSA reunién
GRAPS

2022-09-14 0122010816402

Reunién seguimiento lineas de accién proceso
ATEUS DIGSA-DISAN EJC-ARC-JEFSA reunién
GRAPS
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Reunién seguimiento lineas de accién proceso
2022-09-21 (0122011322802 ATEUS DIGSA-DISAN EJC-ARC-JEFSA reunion
GRAPS

Elaboracién de informes de seguimiento y control sobre la gestién de PQRSR por medio de
comunicacién con el usuario:

Fecha Radicado No. Asunto
11-07-2022 0122007773202 |Informe de Gestién de PQRSR Junio 2022
08-07-2022 |0122007959702 [Informe de Participacion Social Junio 2022

16-08-2022 (0122009581002 {Informe de Participacic’n%é%’”éia Julio 2022

Lttt

19-08-2022 (0122009701502 |Informe de PQRSR Jiljo de 5077
12-09-2022 {0122010726302 _[Informe de Gestién de PARSR'AG6St6/2022
06-09-2022 |0122010450902 [Informe de Participacion SG€iaLAgosto de 2022,

05-10-2022 (0122011698802 |Informe de_Bafiicipacion SGEial deptiembre 2022

Lo anterior para su conocimiento y fines ;/{///Z% /. -
e 4

Con respeto, | 4 . / | //

=

”%/”’4;/ < oy
Coronel. SANTI?//%%AUR[L %@GQ%XENAT;%// %
K

. /i“’e/Ges ’/%nzeccic’z//./n// ze%eral de Sanidad Militar
/;/2 7

Subdirector Téchico v . d
@
Elabora % éat’é o
/ é’”’%’gﬁ'ﬁ@j}?’%/ﬂﬁaﬁo y 4//{/@{8 Sodial
_ & 2 4
.
2y, C et |

NI ra/Mane éﬁ al Usuario y Participacion Social.
//
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