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Bogota D.C., 10 de abril de 2023

Doctor

ROBERTO CARLOS PARRA

Jefe de la oficina con relacién al ciudadano
Carrera 10 #27-51 Residencias Tequendama
Torre Norte Oficina 212

Bogota D.C.

Asunto: Informe trimestral sistema de atencién al usuario y participacion social

Respetuosamente, me permito enviar al Doctor Jefe de la oficina con relacién al
ciudadano, el informe del | trimestre de la vigencia 2023, correspondiente a las lineas de
accion de las areas de atencion al usuario y participacion social de la Direccion General
de Sanidad Militar

1. LINEA DE HUMANIZACION:

Desde la linea de humanizacién, se realizaron las siguientes actividades con el fin de
llevar un control sobre la tipologia de quejas relacionadas al trato, a partir de estas, desde
hace algunos meses se han venido disefiando el programa y la politica de humanizacion
de los servicios de salud de las Fuerzas Militares, con el fin de generar un impacto positivo,
en cuanto al trato humanizado de los actores del subsistema de salud. A continuacién, se
presentan las actividades enfocadas a esta linea durante el primer trimestre del afio 2023,
asi:

1.1 A partir del 13 de enero, se han venido realizando ajustes solicitados por parte de las
diferentes areas involucradas en la construcciéon de los documentos correspondientes a
la politica de humanizacion de los servicios de salud, y programa correspondiente a esta
politica, realizando ediciones tanto en redaccién como forma de estos; donde el 30 de
enero se envian dichos archivos para revision y aprobacion.

ENVIO POLITICA ¥ PROGRAMA DE HUMANIZACION PARA APROBACION

€2 e

Atento y Cordial Saludo

Atencion al Usuario
y el Programa
observaciones

y aprobacion. con @l fin de recoger las firmas y enviar a las
ves 02 febrero de 2022 a la 14:00 horas a |os correos
a.pirateque@sarnidad.mil.co jenni.hormigad@sanidad. mil.co

d y
Dsanidad.mil.co p

Muchas Gracias

Agradezco acuso recibido

Con respeto.
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El 31 de enero, se envian a DISAN Ejército, DISAN Armada y Jefatura de Salud, los oficios
con numero de radicado: 0123001022502, 0123001023302 y 0123001024302, donde se
evidencian los reportes de quejas allegadas por cada una de las Fuerzas durante el mes
de enero.

El dia 06 de febrero, de la oficina de asuntos legales y planeaciéon indican que los
documentos deben ser revisados por el gestor de calidad del grupo de atencion al usuario
y participacién social para poder proceder con la mesa de trabajo y verificacion de las
demas areas para aprobacién y envio a firmas. A partir de esto, los documentos se
revisaron y ajustaron de acuerdo con las sugerencias del gestor de Atencién al usuario.

El dia 6 de febrero, mediante oficios numero 0123001274702, 0123001274502Y
0123001274202, se establecen una serie de actividades basadas en la politica y el
programa de humanizacién de servicios de salud que se ha estado construyendo durante
los ultimos meses, estas actividades fueron enviadas a las DISANES y JEFSA con el fin
de que fueran socializadas con los Establecimientos de Sanidad y ejecutadas por los
mismos para iniciar con la realizaciéon de actividades parametrizadas referentes a la linea.

e EI8de febrero, se disefia junto con el area de comunicaciones estratégicas, las piezas
graficas del decélogo de humanizacién y la Carta de trato Digno, las cuales fueron
enviadas a DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA, mediante oficios con numero de
radicado: 0123001864602, 0123001865202 con fecha del 16 de febrero, con el fin de
ser socializadas en las carteleras de informacién de las areas de atencion al usuario
de los Establecimientos de Sanidad Militar a nivel nacional. A continuacién, se
presenta evidencia del cumplimiento de esta labor.

ESM
FUERZA TOTAL ESM CUMPLIMIENTO %
FAC 16 16 100%
EJC 50 50 100%
ARC 21 21 100%
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CARTA DE TRATO DIGNO 8
AL USUARIO DEL SSEM - DEBERES

APRECIADOS USUARIOS

DERECHOS

3 DIRECCION GENERAL
DE SANIDAD MILITAR

CANALES DE
ATENCION

Un equipo humano al servicio de /a salud

gl

e El dia 20 de febrero se realiza el cargue en pagina web DIGSA de las piezas: Carta

de trato digno y decalogo de humanizacion.

www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co;

DIGSA
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1.8 CARTA DEL TRATO DIGNO

bl G
L

CANALES DE
PR ATEHCION

L]
o

| CARTA DE TRATO DIGHO.
oML LSUARO DELSSEM, DEBERES

DERECHOS

DECALOGO DE HUMANIZACION

HUMANIZACION

Como actividad inicial se indica la Integraciéon y establecimiento de equipos de
humanizacion por ESM donde el equipo se conformaria por un representante de cada
servicio (asistencial y administrativo, atencion al usuario y un representante de los
usuarios si alguno desea participar) y definira las pautas para la ejecucion de las acciones
de humanizacién propuestas. Contara con el apoyo del Director y Subdirector cientifico o
quien ejerza el rol al interior de cada ESM para reunirse cada 15 dias para efecto de
planeacion, ejecuciéon y construccion de evidencias de las actividades propuestas. El
representante de cada area tendra la responsabilidad de multiplicar las acciones de
humanizacién al interior de su servicio y recolectar las evidencias que permitan definir
pautas al interior de cada uno. A su vez cada area del ESM debera seleccionar y acordar
en conjunto con los demas miembros quien seria el representante al interior de los equipos
de humanizacion.
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ejercicios ludicos en los cuales se reconozcan las dinamicas adecuadas y el cambio de
concepcion en torno a estas dinamicas.

Objetivo: Promover espacios de participacion y vinculacién en torno al manejo de
condiciones humanizadas en el servicio de salud y buen trato hacia los usuarios, mediante
condiciones reflexivas.

Desarrollo: Ser parte del concepto y explicacion de deshumanizacion mediante dinamicas
y piezas graficas (ejemplificacion directa), se establecera la feria de humanizacion como
un espacio para dar a conocer el decalogo con usuarios y todo el personal, asi mismo se
espera que se reconozcan condiciones en torno a las dinamicas y condiciones adecuadas
del buen trato, actividades en el fortalecimiento de empatia y condiciones adecuadas, se
inicia promoviendo las condiciones de humanizacién a desarrollar de conformidad con las
necesidades de los usuarios, establecimiento de dindmicas de manejo con el ejercicio de
la ruleta de estrategias de reconocimiento, en torno a la humanizacioén. En la imagen que
se presenta a continuacion, se evidencian algunas interrogantes que se pueden plantear
por el equipo capacitador

Defina condiciones de
humanizacion

¢Qué se requiere en la P B _ _
comunicacion asertiva? v N Mencione cualu?ades
A N de la empatia
Py y
VAN N\
/ \ /! \
./ N f/ b\
’j \\‘ ’,‘, \
! N S \
¢Qué se requiere para ‘ \\\ / 4 | Enuncie condiciones
escuchar activamente? f del buen trato

| . |

\ . \ |

\ / N, /

\\ s k \\
/
A ¥ \ /
7 N, /
\<’ N\ f
Mencione atributos | . pd
de calidad en la N P ¢Cusles son los principios y
S~ - P = valores de la

humanizacién?

Dé un ejemplo de trato
digno

Las personas que participen y den respuestas adecuadas en esta actividad, obtendran su
carné de humanizacién con una primera dosis, la aplicabilidad de la ruleta se establece
en el espacio de la feria, definiendo pautas de manejo de manera acorde se realizara
haciendo el giro de la ruleta y aplicando la pregunta correspondiente con respuestas
adecuadas como:

Definir condiciones de humanizacidn: se reconocen dinamicas en torno a la humanizacion
como el reconocimiento de necesidades, implementacién de politicas, condiciones de
manejo y establecimiento de pautas en el desarrollo e implementacion, se reconocen
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condiciones acordes con la humanizacién como dialogo adecuado, identificacién de
necesidades y actuar de manera adecuada a las necesidades de los usuarios.

Cualidades de la empatia: se reconocen cualidades de una actitud empatica y adecuada
tales como acompafar y comprender a los usuarios en sus necesidades, validar sus
condiciones y demostrar un interés genuino por sus necesidades.

Condiciones de buen trato: promover condiciones en el ejercicio de atencién de manera
empatica, estableciendo valores, principios y respeto por las necesidades de los usuarios,
manejar patrones de comunicacion adecuada, reconocimiento de necesidades y gestion
de estas.

Principios y valores de la humanizacion: los principios y valores necesarios en el desarrollo
de la humanizacién corresponden a las necesidades de integridad de los seres humanos,
se reconoce como valores a la ética, bioética, libertad, paz, justicia, felicidad, igualdad,
honestidad y responsabilidad y principios como integridad, confianza, franqueza,
solidaridad, profesionalismo, compasién y atencion integral.

Trato digno: El trato digno se reconoce como las condiciones de trato que reciben los
usuarios y sus familias, un ejemplo de tarto digno seria el reconocer las condiciones
adecuadas para recibir la atencion con una comunicacioén acorde.

Atributos de calidad en la atencién: La calidad se reconoce como la condicién de
resultados deseados por los usuarios y sus beneficiarios frente a los servicios en salud,
se reconocen como condiciones de calidad el hecho de garantizar las consultas a tiempo
y responder a las disposiciones adecuadas y a las necesidades de los usuarios.

Principios de escucha activa: Reconocer las condiciones de escucha activa, es tener en
cuenta que el mensaje que expresa el emisor ha sido entendido y tenido en cuenta por el
receptor, aclarar las dudas y reconocer las dinamicas.

Condiciones de comunicacién asertiva: La comunicacion asertiva no denota unicamente
las condiciones verbales, una pauta de comunicacién adecuada es mantener un tono de
voz, un lenguaje corporal y unas condiciones adecuadas ante los usuarios.

Evaluacién: Esta actividad se evaluan con las respuestas de los participantes en el
ejercicio de la ruleta de la humanizacioén, las personas que respondan de manera
adecuada obtendran el carné que certifican su participacion y el inicio en el proceso de
humanizacion, se tendran en cuenta actas de la actividad realizada a funcionarios
(administrativos y asistenciales) y a usuarios de los servicios de salud adjuntando el listado
de participacion en conjunto con la evidencia en fotografica de la entrega de los carnés.
Los soportes son recopilados por DISANES y JEFSA y ser enviados al GRAPS-DIGSA en
el plazo establecido.
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A continuacién, se presenta el cumplimiento de cada Fuerza en esta primera accion.

FUERZA T(E)S#L CUMPEISI::ENTO %
FAC 16 16 100%
EJC 49 49 100%
ARC 21 15 71%

CONFORMACION EQUIPO DE
HUMANIZACION

ARC [T
71% m
FAC
100%
@ EQUIPO DE HUMANIZACION EJC FAC ARC

Actividad (1.1):

Para el desarrollo de esta se requiere de la participacion de los respondientes del equipo,
se realiza el proceso de capacitacion, claridades en los conceptos y estrategias
consolidadas a utilizar con todos los usuarios y funcionarios. Se reconoce el concepto de
humanizaciéon como un asunto ético, que tiene que ver con los valores que conducen la
conducta en el ambito de la salud, es asi como éstos llevan a disefiar politicas, programas,
realizar cuidados y velar por las relaciones asociadas con la dignidad de todo ser humano,
se habla de Humanizacién cuando cada funcionario dentro de un contexto ético y de
valores, atendiendo el paciente y supliendo sus necesidades a nivel fisico, emocional,
intelectual y social.

Objetivo: Reconocer precisiones frente al concepto de humanizacion, claridades,
condiciones de manejo y alternativas iniciales.

Metodologia: se implementan herramientas dinamicas (presentaciones, disefio de piezas
graficas y metodologias participativas en torno al reconocimiento de los conceptos)

Desarrollo: Se inicia el espacio reconociendo la concepcién de los participantes en torno
a la humanizacién, se aclara que es realmente y cual es la importancia de implementario
en las actividades diarias y el desarrollo laboral de cada uno. En un segundo momento se
reconocen las condiciones y fallas en el proceso de humanizacion, el sentir de los
integrantes del equipo y las condiciones de mejora en las cuales se pueden proceder, es
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necesario reconocer que la dinamica de humanizar requiere de un proceso extenso en el
cual es necesario establecer condiciones de cambio frente a la concepcién de condiciones
como conceptos, pautas de lenguaje y condiciones de servicio, es importante reconocer
que estas dinamicas incrementan condiciones y dificultades en torno a los servicios, es
necesario reconocer cuales son las condiciones que tienen las personas al interior del
grupo, dificultades, condiciones de malestar e identificar pautas y condiciones de
resolucion en torno a las dificultades y problematicas reconocidas.

Evaluacion: Las pautas evaluativas se reconocen con las actas de la reunién y
socializacion a funcionarios (administrativos y asistenciales) y a usuarios del subsistema
adjuntando el listado de participantes en conjunto con la evidencia en fotografica de las
actividades, los soportes son recopilados por DISANES y JEFSA y ser enviados al
GRAPS-DIGSA en el plazo establecido.

A continuacion, se presenta el cumplimiento de cada Fuerza en esta, la actividad 1.1.

ESM ESM
FUERZA | 1o1AL | cUMPLIMIENTO | %
FAC 16 16 100%
EJC 49 49 100%
ARC 21 16 76%
ACTIVIDAD 1.1
ARC
76% ~ BC
- 100%
FAC
100%
i EQUIPO DE HUMANIZACION EJC FAC ARC

Actividad (1.2) Definicion y erradicacion de conceptos deshumanizados:

Dando continuidad con la primera estrategia se plantea esta segunda actividad del
programa definiendo las condiciones de dificultad y trazando objetivos desde los equipos
de humanizacion, se podria implementar la pauta de la feria de la humanizacion por
establecimiento de sanidad (fecha a disposicién de dispensario acorde a cronograma) en
este espacio se espera iniciar con el fomento del carne de humanizacién, como una
actividad y dinamica del proceso en el cual la certificacién de “vacuna” se alcanzara en
Ios espaCIos de participaciéon e incorporacion de las actividades. Se pueden utilizar
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Carné de humanizacion y Buen trato

Todos comprometidos con la
humanizacion

Actividad

Dosis 1

Dosis 2

Dosis 3

Dosis 4

A continuacién, se presenta el cumplimiento de cada Fuerza en esta, la actividad 1.2.

ESM ESM

FUERZA | 1oTAL | CUMPLIMIENTO |
FAC 16 16 100%
EJC 49 49 100%
ARC 21 16 76%

ACTIVIDAD 1.2

ARC
76%

FAC
100%

® EQUIPO DE HUMANIZACION EJC FAC

Actividad (1.3) El buen trato parte de todos:
Las condiciones de trato y dignidad en procesos de salud de manera adecuada se deben
definir por parte de todos, el abordaje con condiciones acordes se realiza mediante el
reconocimiento de las diferencias, pautas de desarrollo en torno a la atencion y el
desarrollo de condiciones de manejo adecuadas, la actividad que se propone en torno al
buen trato se inicia con el manejo de las necesidades, en un principio se espera que las
personas quienes asistan a estos espacios definan las condiciones en las que ha
presentado mal trato en algun servicio y se formule una respuesta a esas condiciones.
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Objetivo: Desarrollar estrategias en torno al buen trato en los procesos de salud,
reconociendo condiciones de dificultad y pautas garantes en resolucién de
inconvenientes.

Desarrollo: Se entregara a los asistentes de este espacio un trozo de papel y materiales
de escritura, en el cual se les solicita a los participantes que describan de las situaciones
de mal trato que han recibido en el marco de la prestacién del servicio, que especifiquen
que sucedio, como se presentd y que sintieron, ante estas situaciones, se espera que las
demas personas del grupo definan alguna alternativa seguin sus conocimientos, se espera
implementen condiciones de reconocimiento de necesidades y alternativas en torno a
condiciones de manejo adecuadas, tras este proceso de formulacién de respuesta a las
necesidades de todos los participantes se estableceran los compromisos individuales al
buen trato, teniendo en cuenta:

¢ Quiero dejar de
e Quiero soltar

e Me comprometo a avanzar hacia
e Reconozco que es dificil para mi

Evaluacion: Se tendran en cuenta los registros de participacioén en torno a la actividad
por parte de los funcionarios de los establecimientos, asi como el acta de la ejecucion de
esta, adicional, las personas que sean reiterativas en quejas con respecto al trato deberan
participar de manera primordial en estos espacios. Cada ESM realiza su evidencia, pero
cada regional debe realizar un solo consolidado de las mismas el cual se debe hacer llegar
por medio electronico a la Direccion General de Sanidad-GRAPS, en el plazo establecido.

Estos ejercicios se suman a las campafas de humanizacion, donde se proponen las
condiciones en torno a los ejercicios y manejo que desarrollan y promueven condiciones
de buen trato, se plantea la ejecucion en las siguientes propuestas para la socializacion
de la politica, sin embargo, cada regional debe hacer llegar por medio electrénico a la
Direccion General de Sanidad-GRAPS las evidencias de la ejecucion de las actividades.

Feria de Humanizacién: Las condiciones en torno a la promociéon de pautas de
humanizacion definen la necesidad de desarrollar espacios de divulgacion, en conjunto
con condiciones complementarias a la atencion. Se requiere que los equipos formados
por establecimiento de sanidad desarrollen el ejercicio de la feria estableciendo las
actividades desarrolladas en los puntos anteriores.

Objetivo: dar a conocer el manejo, el concepto y las condiciones de humanizacién que se
deberian adoptar por parte de los usuarios, el personal administrativo y asistencial, se
espera que esta estrategia desarrolle de manera adecuada la cobertura del mayor publico
posible.
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Metodologia: Se propone sea un espacio de divulgacion masiva de conformidad con lo
pautado y establecido en los lineamientos de la politica, se pueden realizar de manera
permanente y que a lo largo de la jornada se invite a usuarios y personal a acercarse al
sitio. Reconocer las condiciones como punto de partida, facilitara el acercamiento no como
una labor adicional, sino una labor complementaria, sin tener relacion con el cumplimiento
y asignacion de labores diarias.

Establecimiento y divulgacién: Se espera que el equipo de humanizacién en cada
establecimiento reconozca cuales son sus dindmicas de trabajo y pueda manejar de
manera adecuada, el cémo se realizarian las jornadas de divulgacién en torno a las
necesidades

A continuacion, se presenta el cumplimiento de cada Fuerza en esta, la actividad 1.3.

ESM ESM
FUERZA | 1oTAL | CUMPLIMIENTO | »
FAC 16 16 100%
EJC 49 49 100%
ARC 21 16 76%
ACTIVIDAD 1.3
ARC
76% EC
100%
FAC
100%
EQUIPO DE HUMANIZACION EJC FAC ARC

G - Direccién General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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Durante la dltima semana del mes de febrero, se procedié a la elaboracién y ajuste del
formato para diligenciar durante las visitas a los ESM:

FORMATO DE CONTROL DE VISITAS DEL EQUIPO GRAPS A LOS ESTABLECIMIENTOS DE SANIDAD MILITAR

e DIRECTOR (A) DELESM.
ESTABLECIMIENTO DE SANIDAD MILITAR
QuDAD
ACIO ¥50¢ ACTIVIDADES.
OBIETIVO EECUCION DE LAS ACTIVIDADES DE HUMANIZACION DE ACUERDO A DIRECTRIZ DIGSA [Revisidn do actas)
ACTVIDAD | 5I [ NO OBSERVACIONES
[ Actividad 11
CARTELERAS DE INFORMACION ATEUS Actividad 12
ITEM sl NO OBSERVACIONES Actividad 1.3
Portafolio de servicios Actividad 1.4
Horarios de atencion oficina Actividad 2
Directorio oficina ESM Actividad 2.1
Lista de tramit
5! mites y servidos que se Actividad 3.1
jprestan en el ESM
Carta de trato digno Actividad 3.2
de nteres general Actividad 3.3
Otros ¢ Cuales? Actividad 4.1
NOVEDADES O COMENTARIOS Actividad 5.1
Actividad 5.2
Actividad 5.3
Actividad 6.1
Actividad 6.2
Actividad 6.3
REGISTROFOTOGRAFICO COMENTARIOS
¢Se han desarrollado activdades de humanizacion antes del afio 20237 ; Cudles?
INOVEDADES O C

¢ Se realizo observacion de la atencion y el trato que brindan los diferentes

, gt e diroidas al & e i ddleai o
¢Se han 0 propy parala de quejas dirigidas al ESM? dialogo con equipo de ackores oal sibstema?
sl NO s | NO
¢CUALES? (S realiza capacitacion sobre tipficacion adecuada de Quejas?
sl l NO
¢Se reaiiza di de ion y de activi
orientadas a enfoque |a atencion con enfoque diferencial?
sl NO
ESPACIO PARA DILIGENCIAR DESPUES DE LA VISITA AL ESTABLEMIENTO DE SANIDAD MILITAR
ITEM sl NO C RETROALIMENTACION DE LA VISITA.

Se evidencia compromiso con la implementacion de la poitica y el programa
de humanizacion en el ESM

Se evidencia conformacion adecuada del equipo de humanizacion def ESM

Las oficinas de atencion cuentan con privacidad y facil acceso para la
atencion al usuario

Se ha dado cumplimiento a la ejecucion de las actividades propuestas para el
8 linea de humanizacion
Se ha dado alas de prop por la inea de
orientacion e i
Las personas encargadas de la atencion tienen un lenjuage claro y
hacia los usuarios

NOMBRE FUNCIONARIO DELESM QUE FIRMAS GRAPS:
RECIBIO LAVISITA FIRMA' ESM

Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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El 25 de febrero, se terminan los ajustes solicitados a los documentos del Programa y
Politica de Humanizacién con el fin de solicitar la mesa de trabajo para revisién y firmas
del Sefior Director de la Direccién General de Sanidad Militar.

Durante el mes de marzo, se realizé la revisiéon del cumplimiento de las actividades de
humanizacién propuestas para los primeros 3 meses del afio, generando asi el porcentaje
del cumplimiento de cada una de las Fuerzas Militares. Se generaron los oficios
0123002521402, 0123002623802 y 0123002624002 con fecha del 6 de marzo con las
novedades encontradas y que se debian corregir por parte de los ESM.

DECALOGO DE
weaou| AL NOWERE OELESH OUDD | DEPARTAMENTO | MAAZADONEN cammnoum‘ (PO gty | acionz | A
M e | CARTELERAZBU2)| - HUMANIACION) - ' -
1| DISAN | DISANEKC DRECCIONDE SANDAD Bogeté Bogeti D NOAPLICA 10 APLICA 1O APLCK NOAPLCA | NOAPLICA 10 4PLICK

! ESUBAS2 | ESTABLECMIENTO DE SANDAD MLITAR BAS 12 Bamanquilz Hanico 8 8 8 8 8 8

3 ESMBVER |  ESTABLECMENTO DE SANDAD MLITAR BVAR Maambo Aantco § 8 8 8 8 Y

i BICOR ESTABLECMENTO DE SANDAD MLTAR BICOR Santa Mata Mapdakena § 8 8 § 8 §
—.1

§ BCA ESTABLECMENTO DE SANDAD MLTAR BICAR Rioacha Cuairz § § § § 8 §

§ GHRON ESTABLECIMENTO DE SANDAD MLITAR GMRON Buenavsiz Guapra 3 8 8 8 8 3

I ESMEAST) | ESTABLECMENTO DE SANDAD MLTARBAS0 Velitugar Cesar § 8 § 8 § §

§ DMBUG DISPENSARIC MEDICO BUCARAMANGA Buaramangs Santandsr 8 8 § 8 § 8
i BAACAT S i & p ‘

§ B ESTALECMENTO DE SANDAD MLTAR BAACAS 3 g § 8 § §

1 BAS 1 ESTABLECMENTO DE SANDAD MLTAR BAS 1 Tin Boyacé §l 8 § 8 ] §
I~ oy | GRUPODE CABALLERIA VECANZADO ). 1GENERAL . Hanih o " o g o
N o J0SE MGUEL SLVAPLZSS e ¥ § ’ " ;

BATALLONDE WFANTERIA No. 2 WARISCAL ANTONO | &

) RS I\ - [ — g [§ g

1 A BIOUC OE 0F SUCRE' Chigunqurz Boyacs 8 3 8 § §
— _

i BROV UNIDAD ATENCION MEDICA ESM BIROV Pamplon Hore 2 Santander 8 § 8 8 8
al or | BATALLON DE IFANTERA o, fEFRANCISCODEPAILA | . Rpii & '
_d_ BiSAN STH0ER Ocsia Hore 2 Santander S 8 8 §i §

1 BRADA BATALLON DF ARTLLERiA N2 Bamancatems Santander § § 8 8 8
o TATAR BAACA

g e PO s g0 Rl | S | B 3 § s.w y 5 5
N | ESTABLECIMENTO D SANDAD MLTAR BATALLON . . " & ; . 5

m BASH L3P0l A CUASIAES Cuputa Norte e Sartander 8 § § 8 § 8

1t DMCAL ESTABLECIMENTO DE SANDAD MLTAR DMCAL Cal Vale cel Cauea 8 8 § 8 § §

1 ESMBCOD | ESTABLECMENTO DE SANDAD MLTAR BIOOD Pania Vall 6l Care § 8 § 8 § §

2| | ESBASZ | ESTABLECMENTODE SANDADMLTARBAS 3 Pty Naniip 8 3 8 8 § §

2 - ESMEAPAL | ESTABLECIMEENTODE SANDADMLTARBAPAL  |Gustalaara ve Buga|  Vale oel Cauca 8 8 8 8 3

P BASNo. 29 | ESTABLECIMENTO DE SAMDAD MLITAR BAS 1 29 Popayin Cauca 8 § ] § S

n FUCAR | IMAN RARKNA N ATFNINM LFTICN | RAM 3R Il i q g g Y l
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Con la revision de la ejecucion de las actividades planteadas, referentes a la linea de
humanizacion, se evidencia que se logra el 91% de ejecucién en los Establecimientos de

v
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Sanidad Militar de las tres fuerzas.

/ MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-GRAPS -ARPQR 29.25

Equipo de Humanizacion %

Actividad 1.1

92%

Actividad 1.2

92%

Actividad 1.3

92%

TOTAL, PRIMER TRIMESTRE 2023 |91%

CONCEPTOS CLAVES DE HUMANIZACION.

Acttug, Es un eslado de disposicion
mental que se produce en dferentes
crcunstancias relacionada con el desec e
interés de los funcionarios al momento de
alender a los usuarios.

Aencon ol usyano. e conjunto de
actvidades interrelacionadas qus ofrece
un SUMInISragor, para nuestro fin el
Asegurador o Prestador en saiud, con el
cbielivo el paciente, obtenga el producto
&n ol momento y lugar agecuade y se
asegure un uso corecio del mismo

Atenzion ntegral en Salug: Es & conjunto
de accones coordnadas
complementanas  y  electivas  para
gaanzar el gerecho 3 i sawd,
expiesadas  en  polilicas.  planss.
programas.  proyeclos, estrategias Y
servicios, que se materlizan en
slenciores diggas a las personas.
famikias y comunidades para la promecion
oe la salug. prevancion de (a &
diagnostico. Uratamienta, rehal
cuidados paliatives

¥

Bigngstar La nocion de bienestar hace
referenca al conjunto de aguellas cosas
que se necesdan para wvhar ben el
bienestar esta inimamenle relacionado
con las necasidades y ios gustos de las
personas

Biodlica. La bioelica es un puente entre la
sald y SU humanzacon. es una
discipina  que  proportiona  los
mentos suficentes para argumentar
5 perspectivas de como abordar la
dignidad humana y la calidad de vida de
las personas enfermas

Compromisg. Involucrar a las personas y
las comumidades en e disefc. la
planificacién y la prestacion de servicos
de salud, por ejemplo, permitiries lomar
decisiones sobre la atencédn y las
epciones de lratamiento o participar en la
toma de decisiones esiralegicas sobre
c4mo se gastan los recursos de salud
Comunicacion. Es el derecho def usuano
a hacer lodas las preguntas que
consicere necesarias y & recioy 103 la
relaconada  con sy
1 en forma ciara para &l

1 Son obligaciones que las
parsonas lienen cara la construccion de!
ben comun, |as c0sas que deben
pensarse y hacerse con la mela del
bienestar general

{erachos. Son e resulado de las leyes
que prolegen o la persona. le dan
beneficio y presiaciones. e amparo
estatal que olorga € gobierno a lis
parsonas. s que asl desarroian un
sentido de perienecia a la nacion.

Dialgoo; Son squelias practicas en las
cuales los entidades pub

brindar infermacion a
expicacones y jus
accones reallzadas durants I3 gestion. en
espacios presenciles o de manera oral

Empalia; Es 1 copacdad de percio.
compartr y comprender 1o gue olro pusds
senlir preocupdndcse DOr expenencias
ojenas, también es descnila coma un
sentimiento de partcipacion  alectva
cwando s& €5 conscente de que otros
pueden ver y pensar de manera diferente.
Humanizacion; Aplicacion de los valores
que conducen nuesta conducta en el
ambite de la salud 2 disefiar poiiticas,
programas, realizar cuigados v velar por

L

pubkco de un particular que realiza uny
alencién en salud o un servico publico
dentro de Sistema de Salud de las
Fuerzas Mitares

Reconccimento. Accdn medinte el cual
se hace una distingign, reconocimiento ¢
se erallece o una perLona, MlUCion
proceso © procedimiento, par  sUS
caracteristicas, cualidades o rasgos y
juos prestados dento de  su
naconabdad y funcionalidsd dentro del
Sslema de Salud de s Fuerzas
Miltares

Reciamo. Es el deracho de caracter
respelusso, que tens o3 persona de
exgr, revindcar ¢ demandar una
schucion 0 fespuesta relacionada con la
presiacion mdebida de un servicio gropio
de Ssiema de Salud de los Fuerzos
Migar

Red Col v pangacion Se
puede eniender como [a conformacion de
un grupo de personas mullidiscplinaria e
mnlermsttucional que hacen parte de los
Nodos Departamentales u olras entidades
que han desamolada dccones en
numangacion, en &l cual, comparien
conccimiento, reflexiones, expenencias
nformacon. aportes en humanizagon
entre obras.

Respelg. &5 la conducta de consideracion
y valomcién especial de manera
humanzada. amabkdad cordialdad y
empatia hacia el usuano 0 1as personas y
del usuaro haca el servico publico o
contratsta,

Servp: Conjunto ds acciones las cuales
son realizadas para servrr 3 alguen. aigo
© alguna causa. Los servicios son
funciones ejercidas por Ias parsonas
haca oras personas con la finahdad de
Gue estas cumplan con la satistaccion de
racibiios,

Direccidn General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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El 2 de marzo, se envi6 oficio con nimero de radicado 0123002521302, solicitando
aval por parte de la Direccién del Hospital Militar Central, para realizar una visita de
observacion de los procesos de humanizacion.

El 06 de marzo, se enviaron oficios con numero de radicado 0123002644502,
0123002644402 y 0123002643902, donde se presenta a las DISANES y JEFSA la
pieza informativa de conceptos de humanizacién, la cual se disefié para tener en
cuenta a la hora de ejecutar las actividades de esta linea.

Sigtema de alencién ol usuario v
partcipacon social: Conjunta de actores
rades lecnologicas y  asistencales
disposiinos. proyectos y recursos que
interactuan entre sly ccn el entomo. con
e proposto de cbiener informacon
cperiuna, medble y cuantificable que
permita al subsistema de salud de las
fuerzas miitares montorear
perodicaments la gestion mstitucional
para  aencer y  gestonar  los
requerimientos de los uSUITIOS y grupos
de inlerés fomentando ¢ sercico ce la
partcipacion socal fenendo en cuenta las
polllcas y estrateqias definidas acordes al
modelo de atencion miegral en salud

Tiempo de respuests Es el tempo lega
CITENacD Pard QUE UN SENcor pUbico ©
cortrabsta emda una  respuesia
determnada y de fondo 2 las disunias
modaiidades de peticon, soliciudes o
rsguerimentos.

I prestacion del ser
e tene comc propésio
fackitar el ejercicio de sus derechas.

Transectonaligag: Froceso de
€ inlegracion de acciones

fectivas 0 de cooperacn de diler
enire si para atencer uma
siuacien o un problema. buscando of
logio de un objelivo comun dentro del
marco de [as compelencas Gue les
asislen y mediante la construccion
colectva de respuesias que permian
incidir con mayor i3y
sobre los determinantes scoiales en
para promover o! desarclo de la salug de
fas perscnas

Irato Digro. son lodas las acciones que
reatizan los luncionanos o profesichales
de la saud o convalslas cara
promocionar  un  espacio  seguro,
insprandole confianza y proveyéndole

Somos un régimen de excepcion

que administra los recursos del subsistema de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de 1997




Radicado No

as relaciones asociadas con la dignidad
de lodo ser humano. !

Humangar Es un 3sumo élico, Que bene
que ver con los vaiores que conducen
nvesta conducta en el amoilo socia
culral, laboral. famiiar; Cuanda ios
valores nos flevan o disefiar pollicas.
programas. realizan cuidados y velar gor
relaciones asociadas con la dgmdad ce
1000 ser humano durante el proceso de
atencion.

Injercultyrasgac: Es ef respeto por las
ciferencas culturales exislentes en el 5ais
¥ &n el ambilo giobal. asi como e estuerzo
Gelberado por consiruir mecanismos que
Inlegren laes Gerencas en I sakd. en
las condiciones de vida y e los servicios
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Orentacién: Es un  conjunio  de
actwdades de informacion.
interrelsconados que se ofece en el
momento y lugar adecuado, faciltanco el
uso conecto de servicios.

Banipagen Sudadung; Proceso social,
masante &  cual los  uswarnos.
Asocisciones de Usuancs y Veedwrias
ciudadanas se acercan o se vinculan con
el Sisiema de Salud de Las Fuerzas
Miares y de La Pokcia Nacional para
formar parie oe las  acoones
agminslraives Y asstenciles
programadas en ks Subsislemas de
=

Paticipacon Socal en Seud: Es e
Eisrc:cio O¢ los deberes y derechos de los
alikados del SSMP para

de atencion integral de las
3 partir def reconocimiento de los saberes.
pracicas  y  medios  iadcionales
ahernativos y complementanios para la
recuperacicn de la sakid en e amblo
global *

Momentos de verdad: instante que vive el
wsuano en £ada conlacto con ef swiema
de sakid. L3 percepcion que resulta de
todos los momentos de verdad lo da af
chente una dea de i caildad del servicio
ofrecido al usuar

Nodos Teriiorinles de Humanizackon:

propender pot la conservacidn de la saiud
persanal. famdar y comuritaria

Palcdn Solcitvd verbal © escria de
cardcler respewoso. medaniz & cual
cuslquier persona por motrvos de mieres
general o particular reakza al Sistema de
Saud de las Fuerzas Milares, con 13 cual
22 busca 13 reschicsn de una stuacion
preslacin de un servicio, informacin ©
requerimiento documental, entre cUros.

Peltn ge infomagon Es e
Gue hace und persona

Son grupos de perscnas con las mismas
caracleristicas de ia Red Colaborativo de
Humanzacén, pero de conformacion
Departamantal, son personas que habian
ceterminado Deparamento @ interfieren
en ela denlio de los lemas en
humanizacién

Oppriunidad. Es \a posibiidad que Lene el
usuano de oblener Ios senicios que
requere. sn que se presenten retrasos
que congan en riesgo su vida 0 su salud

KCONTES. Eion o (a porwdiacon Bogota 2016

natural © juricica pubiica © prvaca. a las
dependencias del subs:stema de salud de
las fuerzas midares en soicitud de
INfOIMacon relacionaca con s serViLIcE
PrOpIcs Qué s Dreslan y Cuyd respuesia
se emile en los lémminos eslablecidos en
lotey

Oueia. Es la mandestacion verbal o
escrita de censura, desconlento &
inconformidad que eleva un usLano
dando a conacer un hecho o situacién
imeguiar ce yna enldad, un servico

un3 atencon mtegral de  caidad
fespetando U Indwiuskia ¥ sus
dertchos durante su estanca hospialan
© duranle (a presiacion de los dierentes
servicios stslenciales y IAMNSTaINS
¥al de que por excelencia debe ser
RUmaNZaco y con e Mayor SR §
consideracion

Using Persona que se encuenta
vicuada comp afifado, colzarte o
beneficaro o subsistema de salud de bs
foerzas mikaes.

Vakxes La humangacon presupons un
sslema de vaiores. es decr. un sistema
complejo de organzacon y de avizacon
que fespeld ' mtoromia de ks
nenducs. i duversdad de las eas. o
iberiad de expresion y ef rescate de la
sutjetvtad
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e Visitas de verificacién y acompafiamiento a los Establecimientos de Sanidad Militar.

11.1 El dia 7 de marzo, se realiz6 visita a los Establecimientos DMGEM y CEOFA con el
fin de verificar el como se han estado desarrollando las actividades referentes a la linea
de humanizacién, soportes de las sesiones, conocer sobre las dificultades que se
presentaron en su ejecucion y resolver preguntas que puedan tener las personas
encargadas de la oficina y del equipo de humanizacion del establecimiento.

Direccién General de Sanidad Militar “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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El dia 14 de marzo, se realiz6 visita a los Establecimientos CRH y DMEFA con el fin de
verificar el como se han estado desarrollando las actividades referentes a la linea de
humanizacion, soportes de las sesiones, conocer sobre las dificultades que se
presentaron en su ejecucion y resolver preguntas que puedan tener las personas
encargadas de la oficina y del equipo de humanizacion del establecimiento.

El dia 21 de marzo se realizé visita de acompafiamiento al establecimiento DMSOC, con

el fin de realizar retroalimentacién de lo observado frente al desarrollo de las actividades
referentes a la linea de humanizacién y conocer sobre las dificultades que se presentaron
en su ejecucion y resolver preguntas que puedan tener las personas encargadas de la
oficina y del equipo de humanizacién del establecimiento.

Direccion General de Sanidad Militar “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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e Eldia 28 de marzo se realizo visita de observacion al Hospital Militar Central con el fin
de conocer los procesos de humanizacién que se llevan a cabo desde esta entidad.
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De las visitas de acompafamiento realizadas a los ESM y al HOMIL, se esta trabajando
actualmente en la construccién de un informe trimestral, el cual contiene las observaciones
y retroalimentacién a nivel general de lo evidenciado durante estos encuentros.

El dia 27 de marzo, se realizé el envio de oficios con numero de radicadc
0123003463502,0123003462702 y 0123003462402 a las Fuerzas detallando las
actividades de humanizacion, las cuales se deben ejecutar durante el segundo trimestre
del afo en curso y los soportes de estas se deben compartir con la Direccion General de
Sanidad — GRAPS durante la primera semana del mes de junio de 2023
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1.1 Comportamiento de Quejas

¢ |Inicialmente se evidencia el reporte de las quejas por trato recibidas durante los tres

primeros meses del afio en curso, asi:

QUEJAS N°
Inconformidad trato de funcionario - funcionario. 8
Inconformidad trato de Usuario - funcionario. 16
Inconformidad trato de Personal funcionario - Usuario. 121
Inconformidad Trato 0
TOTAL 145

Fuente: Informacién Médulo PQRSR SSFM 2023.

A continuacién, se discrimina los Establecimientos que durante este periodo han recibido

quejas por inconformidad trato de funcionario - funcionario.

Inconformidad trato, funcionario — funcionario.

Direccion de Sanidad Ejército - Yopal - EJC-BASER 16

Direccién de Sanidad Ejército - Ibagué - EJC-BASER 6

Direccién de Sanidad Ejército - Bogota - EJC-DISNOR

Direccion de Sanidad Ejército - Valledupar - EJC-BASER 10

Direccién de Sanidad Ejército - Tolemaida - EJC-DMTOL

Direccién de Sanidad Ejército - Bogota - DISAN EJC

Direcciéon de Sanidad Ejército - Bogota - EJC- DMGEM

Direccion de Sanidad Ejército - Pereira - EJC-BASAM

TOTAL

[+ J [N [N [N [T [N (U [ ) NN

Seguido, se evidencian los Establecimientos de Sanidad Militar que presentan quejas por

Inconformidad trato de Usuario - funcionario.

Inconformidad trato, usuario — funcionario.

Direccion de Sanidad Fuerza Aérea - Bogota - JEFSA-DMEFA

Direccidén de Sanidad Ejército - Armenia - EJC-BASER 8

Direccion de Sanidad Ejército - Bogota - EJC-CRH BASAN

Direccion de Sanidad Ejército - Bucaramanga - EJC-DMBUG

Direccién de Sanidad Ejército - Tolemaida - EJC-DMTOL

Direccion de Sanidad Ejército - Monteria - EJC-BASER11

Direccién de Sanidad Ejército - Sogamoso - EJC -BATAR

Direccion de Sanidad Ejército - Cali - EJC-DMCAL

Direccién de Sanidad Fuerza Aérea - Bogota - JEFSA-CEOFA

Proveedor - Eticos

AlalalalalalipiNdIN S

TOTAL

-
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Los Establecimientos de Sanidad Militar a nivel Nacional que a la fecha cuentan con
quejas por inconformidad trato de personal funcionario — usuario, son:

Inconformidad trato, funcionario - Usuario.

Hospital Militar Central - Bogota - DIGSA 16
Proveedor — Eticos 14
Direccién de Sanidad Ejército - Bogota - EJC- DMGEM 11

Direccion de Sanidad Ejército - Armenia - EJC-BASER 8
Direccién de Sanidad Fuerza Aérea - Bogota - JEFSA-DMEFA
Direccion de Sanidad Ejército - Bogota - EJC-CRH BASAN
Direccion de Sanidad Armada - Barranquilla - ARC-ENSB
Direccion de Sanidad Ejército - Monteria - EJC-BASER11
Direccién de Sanidad Fuerza Aérea - Bogota - JEFSA-CEOFA
Direccién de Sanidad Ejército - Santa Marta - EJC-BICOR
Direccién de Sanidad Ejército - Cali - EJC-DMCAL

Direccién de Sanidad Armada - Bogota - ARC-CEMED
Direccion de Sanidad Ejército - Medellin - EJC-DMMED
Direccion de Sanidad Ejército - Bogota - EJC-GESTION DE
SERVICIOS DE SALUD

Direccién de Sanidad Ejército - Bogota - EJC- DMSOC
Direccién de Sanidad Ejército - Bogota - EJC - DISUR
Direccion de Sanidad Ejército - BARRANCABERMEJA
Direcciéon de Sanidad Ejército - Ibagué - EJC-BASER 6
Direccion de Sanidad Ejército - Manizales - EJC-BIAYA
Direccién de Sanidad Ejército - Tolemaida - EJC-DMTOL
Direccién de Sanidad Ejército - Valledupar - EJC-BASER 10
Direccién General de Sanidad Militar - Bogota - DIGSA
Direccion de Sanidad Ejército - Cucuta - EJC-BASER 30
Direccién de Sanidad Ejército - Bogota - DISAN EJC
Direccién de Sanidad Ejército - Bogota - EJC-JURIDICA
Direccion de Sanidad Fuerza Aérea - Marandua - JEFSA-GAORI
Direccién de Sanidad Armada - Buenaventura - ARC-BRIM2
Direccién de Sanidad Fuerza Aérea - Bogota - JEFSA-FAC
Direccién de Sanidad Ejército - Buga - EJC- BAPAL

Direccion de Sanidad Ejército - Neiva - EJC-BASER 9
Direccién de Sanidad Fuerza Aérea - Cali - JEFSA-EMAVI
Direccién de Sanidad Ejército - Florencia - EJC-BASER 12
Direccién de Sanidad Ejército - Popayan - EJC-BAS 29
Direccién de Sanidad Armada - Leticia - ARC-CGAMA
Direccién de Sanidad Ejército - Puerto Berrio - BAS 14

TOTAL
Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.
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Durante los meses de enero, febrero y marzo de 2023, se envié mediante oficio la relacion
de las quejas por trato a las DISANES y JEFSA con el fin de evidenciar la variacion de
estas y tomar acciones frente al aumento de estas

Direccion General de Sanidad Militar “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; Somos un régimen de excepcion
DIGSA que administra los recursos del subsistema de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de 1997




Radicado No

i

!

A

~/ MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-GRAPS -ARPQR 29.25

LINEA DE ACCION ORIENTACION E INFORMACION

Tiene como finalidad, la unificacion y estandarizacién de la informacién que se brinda en
los Establecimientos de Sanidad Militar hacia los usuarios, buscando que sea de facil
acceso y comprension para estos, por tal motivo, se han implementado diferentes piezas

graficas y videos que permitan alcanzar el propésito propuesto.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, se han desarrollado las siguientes
actividades:

Enero:

» Planeacion de actividades de Humanizacién, para la creacion del cronograma anual a

desarrollar, el cual permita llevar el control de estas.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES LINEAS DE HUMANIZACION Y ORIENTECION E INFORMACION
ME S ACTIVIDAD OBJETIVO IN SUMO EVIDENCIA
Programa Humanizacion Pautas b L.E'?S ge I:ée(guc?n de actividades de
Desarrollo  (Actividades 11 12) , i
Reconocer claridades frente al | Ponafaiic serviclos ’DlGSH administrativo y usuarios. * Listados ge asistenda
concepto  de humanizacion | *Canales o comunicaden | ¢€ participantes 3 las sacializaciones. *Evicenda
Conceptualizacién : S [ = o c fotografica de |as aciividades y de entrega del
claridades condiciones de manejo y | L3S DISATIES dsban actualizarsu probd | camg gel ouen trato. (Las actas deoen presentarse
altemativ as iniciales I"O“a"?:"‘ o “"';c’““"’f"“ &N CUE | de forma individual g8 acuerdo al lema a
os ineamientos  del programa 4 s 2 )
ENERO Pl Bl ire B Ealas Is;au;lll;:_r discriminando actas de funcionarios y
Socializacién vearficacién
comportamientc quejas. PQRSR
relacionados con la calidad y . ~ ¢
31-ene-23 calidez ingreso unidades militares HUMANIZACION (Paula Garcia) Informe de compertamiento de quejas ael mas
cancelacién de citas médicas y
odontoldgicas
Campanas di Desarrollar espacios de|Programa Humanizacion Pautas y ., ., 4q sociatizacién e a politica en fa activicad
P e tan Desarrollo (Actividad 1.3) : ¥
Bumanizseleny |FoTEMaMo. 3 UsuMios ‘Claridades frente a los servicios Bl3Ntsada LISHIES 6 nystenc
‘buen trato ¥ |funcionarios del subsistema hacia ofertados por DIGSA y DISANES | 88 Participantes 5 las socializacionss. *Evigenaa
la cultura de humanizacion Producto. video mformativo fotogréfica de las sesiones
Implementacion msdi%aomlerazcég;
pedagdgica acuerdo 050 de ¥ ? v 5
3-feb-23 a través del portal SALUD SIS %ﬁfég’;ﬁ'i‘;g, E INFORMACION
{campafia “dile si a una cita con tu pAa)
salud”
Solictud informacion oficina de X
" i atencién al usuario y panicipacidn | ORIENTACION E INFORMACION
FEBRERQ 14-feh-23 social (circular no 008 de 2018 |(Sandra Zapata)
Supersalud)
Ceonsolidacidn de la informacion y
publicacién directorio oficinas de ¥ =
20-feb-23 atencién al usuario y participacion | QRENTACION € INFORMACION
social a nivel nacional (circular no [ {S3ndra Zapata)
008 de 2018 Supersalud)
Activacion de las lineas telefonicas
asignadas a las dependencias de la . . ' 5
2640023 |DIGSR eon o i de e | QUENTACION & WFORMACION
orientacion e informacion a los
usuarios (PBX) linea institucional

Y

que se han propuesto.

www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co;

DIGSA

Solicitud de actas de capacitacién a las DISANES y JEFSA, donde se verifica las
actividades que han desarrollado en la linea de Orientacion e Informacién en los ESM,
y si se da a conocer las directrices que se imparten, para poder cumplir con el objetivo
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slones por parta da la Sencra Mayor
1@l (E) de la Direccion General de S

Febrero:

e Creacién del cronograma de Facebook Live, con el fin de brindar informacién de interés
a los usuarios por medio de la red social.

CRONOGRAMA FACEBOOK LIVE 2023 - GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y PARTICIPACION SOCIAL "GRAPS"

Las actividades a desarrollar se tienen proyectadas para el ultimo viernes de cada mes.

mar-24 Socializacién del portafolio de servicios de GRAPS Linea Orientacion e Informacion
Informar a los usuarios los diferentes canales que tienen a su disposicion para interponer sus PQRy
2 como hacerlo a través de pagina de DIGSA - Linea Orientacién e Informacion
jun-30 Enfoque diferencial - Humanizacién y Orientacion e Informacion
jul-28 Reconocimiento de comunicacion - Humanizacion y Orientacion e Informacion
ago-25 Resolucién de conflictos - Humanizacion y Orientacion e Informacion
sep-29 Linea de Participacion socisl - tema por definir

Teniendo en cuenta que el enfoque diferencial es parte fundamental de la atencién hacia
los usuarios, se participa el dia 28 de febrero en la reunién virtual convocada por la
secretaria de salud de Bogota, sobre apropiacion de las orientaciones técnicas para el
mejoramiento en la prestacién de los servicios de salud con enfoque diferencial.

De acuerdo con esta reunién, se facilita a las DISANES y JEFSA, links sobre videos
explicativos que permiten tener una mejor comprensién de la atencién hacia estas
poblaciones.
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Cordial Salude

ehcra Coronel
RA FAJAR

6n al usuario Direccion de Sandad Ejercito

JEL RICARDO RIANG
dor Atencion al Usuario Jefatura de Salud d# la Fuerza Aérea

de o Sefiors 1oy adota del Grupa de

Genercl de Sanidad Liiitar, me psmito snviar ia

e Se Solicité mediante oficios 0123001310002, 0123001309802 y 0123001310202 a
DISANES y JEFSA con fecha de 06 de febrero; el portafolio de servicios y Directorio por
ESM, con el fin de verificar si la informacién plasmada en los mismos esta actualizada, si
necesita modificaciones o, por el contrario, si esta lista para ser publicada en la pagina oficial
de la Direccién General de Sanidad Militar. Una vez recepcionada la informaciéon enviada
por las Fuerzas, se procede a constatar lo mencionado anteriormente, logrando evidenciar
que deben hacerse las actualizaciones pertinentes.

Aunado a lo anterior, se crea un formato de portafolio de servicios, el cual permitira unificar
la forma e informacién reflejada en este, y asi sera mas facil para los usuarios identificar en
las carteleras informativas de los Establecimientos de Sanidad Militar, la prestacién de los
servicios de salud ofertados en el ESM.

El color de la vifieta del formato cambia de acuerdo con la Fuerza, la intencién es que se
usen los colores institucionales y asi fortalecer la identidad de los Usuarios hacia institucion.

Direccién General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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¢ Se realiza la creacion del formato de portafolio de servicios, para que las DISANES y
JEFSA, ingresen la informacion de manera unificada, este se solicité mediante oficios
0123001719102, 0123001719202 y 0123001719002 del 16 de febrero.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS ESM
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« Se solicit6 mediante oficios 012300228300, 0123002282702 y 0123002282602 del 27 de
febrero a DISANES y JEFSA, las actas de apertura del buzén de sugerencias de los ESM,
con el propoésito de conocer la frecuencia de las aperturas y el personal que participa en

la ejecucion de la actividad.

Como resultado del seguimiento a las actas, se toma la decision de emitir desde la
Direccién General de Sanidad Militar, los lineamientos para la apertura de los buzones de
sugerencias de los Establecimientos de Sanidad Militar de DISANES Y JEFSA.

« Se solicité mediante oficios 012300225390, 0123002254002 y 0123002254102 del 27 de
febrero a DISANES y JEFSA, el envio de registro fotografico como soporte de la
actualizacion de las carteleras de las oficinas de atencion al usuario de los ESM, toda vez
gue, en las mismas debe reposar la informacién que estipula la circular externa No 008
de SUPERSALUD. Una vez finalizada la verificacién de las imagenes enviadas, se emiten
las respectivas retroalimentaciones para dar cumplimiento a lo requerido por la
Superintendencia Nacional de Salud.

Las siguientes actividades se realizaron de forma conjunta entre la linea de informacién e
informacién de GRAPS vy el Area de Comunicaciones Estratégicas; con el fin de ser
enviadas a DISAN Ejército, DISAN Armada y JEFSA FAC, para que sean publicadas en
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las carteleras informativas de sus Establecimientos de Sanidad Militar y de este modo, ir
cumpliendo con el objetivo propuesto de la linea.

» Creacién de portafolio de servicios del Grupo de Atencién al Usuario y Participacién
Social GRAPS, con base en las lineas de accién reflejadas en el acuerdo 075 de 2020.
Esta informacion fue publicada en la pagina web de la DIGSA.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Grupo de Atencion al Usuario -
YiParticipacion Soclal: GRAPS"

DERECCION GENERAL
D SAMIDAD MILUTAR

1. HUMANIZACION EN LA ATENCION EN SALUD
Encargada de velar por los usuarios, el personal
asislencial y administrative de forma Dbilateral
trabajando porqua estos mantengan un trato digno
basado en el respeto, cordialidad y calidez;
reconociendo  la

dignidad humana, rf] .
lo cual conlleve 8~
un o ©
humanizacn.

2, ORIENTACION € INFORMACION

Enfocada en proporcionar  informacion  clars
oportuna. veraz, completa y de calidad de foma
continua a los usuarios a lravés de los canales
institucionales

3. GESTION DE
PETICIONES, QUEJAS
Y RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y
RECONOCIMIENTOS
(PQRSA)

Orientada gl b
werificaciin, conlrol y ¥
foma de decisiones para

e mejoramignto

continuo de la prastacion de los servicios de
salud a lravés de la atencion, gestin y tramite
de las PORSR, las cuales son recepcionadas a
través de los canales institucionales

4. PARTICIPACION SOCIAL EN SALUD

Responsable de la creacion de espacios de democrabzacion y
participacion social, que facililen una comunicacion en doble via, en
beneficio del mejoramiento continuo de los servicios de salud

Un equipo hymana i servicia de a salud

Pieza informativa para asignar, consultar y cancelar citas por medio de
PORTAL.SIS; estas imagenes fueron publicadas en las redes sociales de la

DIGSA.

SIN SALIR DE CASA!

~ Medicina general

Odontologia general

’ Cali 602 3690831 Santa Marta 605 4368600

-NLIUICIGII Ginecologia =1 Medicina familiar QL|(:uta 607 5880180  Tunja DUSTTROAN
: T ) Eje cafetero 606 7320200 Valledupar 605 4368980
Psicologia <.z Pediatria Facatativi 601 7944222 ' Villavicencio 608 6818670

LELAR

Barranquilla 605 3160070 Ibague 608 2760131
Bogota 601 7944222 Medellin 604 2040051
Bucaramanga 607 6910741 © Neiva 608 8680080

602 8360020 608 6818930

Florencia

Yopal

-~ Horarios de atencion de agentes:
i Lunes a es de 7:00 a.m. a 6:00 p.m
Sabados D0am.a12:00 p.m

www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co;
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i

Actualizacion de los canales de informacién de atencion al usuario de la Direccion General
de Sanidad, esta pieza informativa fue publicada en la pagina web de la DIGSA.

@ @ Conozca nuestros canales de atencion al
9 @ usuario y plataformas institucionales

Atem:lén presenclaL Atencion teléfonica:

Dnemmc.dozs-eq n P 3ryBsss Opcion ) Ext 1ol = i
Tﬂl’. /5 Nacioral. 03800

adnpoo
TEE50 P oemeis S
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o "" =
T8 e i e w- %
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Herane Torton o8 I O 3 03 arm s 400 PM

va-wut ]
Redessociales: M:r‘::’v-mu-:lwmn

F OAENETE S ~Un equlpo humano '
o Hpesec lservicfodela alud

Creacion de video informativo del paso a paso para descargar un certificado de afiliacion
por medio del PORTAL.SIS. Esta grabaciéon daria solucion a muchos usuarios que se
desplazan hasta los Establecimientos de Sanidad Militar, DISANES, JEFSA, DIGSA o que
realizan su peticion por medio del médulo de PQRSD, para la creacién de un certificado
de afiliacion del titular o de un beneficiario, por desconocer que a través del PORTAL.SIS
pueden hacerlo y que en cuestion de minutos pueden obtener el documento solicitado.
Este video quedo cargado en la pagina de YouTube y el enlace fue compartido en las
redes sociales oficiales de la DIGSA.

Marzo:

Coordinacién con la linea de humanizacion para la realizacion de visitas de
acomparfamiento a los Establecimientos de Sanidad Militar de DISAN Ejército, Armada y
JEFSA FAC, con el fin de indagar y conocer las actividades desarrollas por ellos en cada
una de las lineas y con base en eso, hacer modificaciones, ajustes y retroalimentaciones
en caso de ser pertinentes.

A continuacion, se relaciona el cronograma, en el cual se observan las fechas
programadas para las visitas a realizar en el mes.
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Fecha Establecimiento de Sanidad Militar
Dispensario Médico Gilberto Echeverri Mejia
7-mar-23 | DMGEM

Centro odontolégico FAC — CEOFA

CRH BASAN

Establecimiento de Sanidad Militar ARC-FAC
21-mar-23 | Dispensario Médico Suroccidente DMSOC
28-mar-23 | Hospital Militar Central HOMIL

14-mar-23

ESM Gilberto Echeverry Mejia DMGEM

0 DISPENSARIO MEDIC
GILBERTO ECHEVERRY MEJA

@
Realiza tus tramites en
knes a través de PORTALSIS ©X

1S salle .
R : HERNCAS TR
ANDS A MEJORAR O o SESED. o wartes puase
ERIENCIA! {

S I PORTAL SIS PR TR Y
encussta de satistaccion

Rocuerds que us importante para nosotos
'sabersi lo estamos haciendo bien, tw opin.6n cusata.

SUCGUARUIL 4%
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Centro de Rehabilitacion Batallon de Sanidad - CRH BASAN

Establecimiento de Sanidad Militar ARC-FAC

DERECHOS
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Dispensario Médico Suroccidente DMSOC

]

316-231-3662

Hospital Militar Central

De acuerdo con las visitas realizadas a los Establecimientos de Sanidad Militar antes
indicados, se evidencia que, en lo referente a la linea en mencién; se han desarrollado
diferentes actividades encaminadas a brindar a los usuarios la informacién necesaria de
acuerdo con, las necesidades e inquietudes mas comunes que refieren a las trabajadoras
sociales de las oficinas ATEUS. De igual forma, se hace una retroalimentacion frente a
algunas piezas informativas que no se encontraron en las carteleras fisicas y que de

B Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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acuerdo con, la Circular externa No 008 de la SUPERSALUD deben estar publicadas para
dar cumplimiento a esta.

En cuanto a, la visita de observacion que nos permitié hacer el Hospital Militar Central se
conocié mediante una socializacion del equipo de humanizacion, las actividades que se
han realizado a través del programa y que vienen ejecutando desde el afio 2019 a la
actualidad; esto retroalimenté los conocimientos y actividades que se vienen
desarrollando desde la Linea permitiendo hacer algunos ajustes.

Creacion de piezas digitales sobre los derechos y deberes que tienen los usuarios, con el
objetivo de que sean socializadas en las carteleras informativas de los Establecimientos
de Sanidad Militar

SENOR USUARIO SENOR USUARIO CONOZCA oL
SUS DERECHOS Y DEBERES. =
CONOZCA SUS DERECHOS SENOR USUARIO CONOZCA SUS
Y DEBERES. DEBERES DERECHOS Y DEBERES
DEBERES N N e
DEBER
Actuar debuenafe y
cumplir las normas frente
al subsistema de salud
Cumplir con las citas
programadas y atender los DERECHO
DERECHOS
-, 1'
DERECHOS N S
Conocer sus derachos y : T
oblizacionas, I A L prestacion de! servicio
‘\ ~ Lot S
- LA DERECHO

k3

A que su historia clinica sea fen una stencidn intera H
tratada de manera inisiro v dispen i:
confidencial ¥ reservada. i

Se verifico la actualizacién de las carteleras informativas por medio del registro fotografico
enviado por los Establecimientos de Sanidad Militar de las DISANES y JEFSA, de acuerdo
con lo solicitado mediante oficios 0123002253902, 0123002254002 y 0123002254102 del
27 de febrero a DISANES y JEFSA.
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CENTRO DE MEDICINA AEROESPACIAL
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A
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O 1 3
DERECHOS

Una vez se constaté los soportes fotograficos enviados por las Fuerzas, se les efectud las
respectivas observaciones con el fin de dar cumplimiento a lo emanado por la
SUPERSALUD en la circular externa No 008.

Se emitieron instrucciones mediante oficios 0123002526802, 0123002527002 vy
0123002526902 del 06 de marzo a DISANES y JEFSA, sobre la realizacién de un filtro en
fila y atencién preferencial, toda vez que, el usuario no debe esperar mucho tiempo para
ser atendido. Por tal motivo se solicité a los ESM que en los servicios de (Imagenes
diagnosticas, farmacia, autorizaciones, laboratorio, almacén, asignacién de citas
presenciales y demas servicios que lo requieran) se realice el filtro en fila cuando se
evidencie que hay una ocupacién del 60% o mas de las sillas en sala de espera, y aun
mas cuando no cuenten con el insumo o medicamento necesario para dar respuesta a los
requerimientos de los usuarios.

¢ Se indaga sobre los derechos y deberes que tienen los nifios y nifias en lo referente a la
atencién en salud y de conformidad con la normatividad vigente, con la finalidad de
realizar piezas graficas para ser socializadas en el mes de abril por los Establecimientos
de Sanidad Militar.

e Apertura del buzén de sugerencias ubicado en la sala de espera de atencion al usurario
y afiliaciones; en el desarrollo de estas actividades se cuenta con la presencia de un
usuario, quien es la persona garante de la transparencia del procedimiento. Este proceso
se encuentra plasmado en las actas de reunién N° 0123002567802 y 0123003683402,
reflejando que en ninguna de las aperturas se han encontrado PQRSD.

e Se envio a DISANES y JEFSA las piezas digitales sobre derechos y deberes mediante
oficios N° 0123002665102, 0123002665302 y 0123002665602 del 06 de marzo con la
finalidad de que estos sean publicados en las carteleras informativas de sus ESM y asi
los usuarios los puedan conocer.

e Se verifico la actualizaciéon de los portafolios de servicios por Establecimientos de
Sanidad Militar de las DISANES y JEFSA, de acuerdo con, lo solicitado mediante
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Radicado No "\

oficios 0123001719202, 0123001719002 y 0123001719102 del 16 de febrero a
DISANES y JEFSA.

¢ Se envia mediante correo electronico a DISAN Ejército y Armada, la retroalimentacion
de los portafolios de servicios, con la finalidad de realizar las respectivas correcciones y
posteriormente publicarlos en las carteleras informativas de los ESM.

= ARAADA . 55/; .
PORTAFOLIO DE SERVICIOS UBASA - “ PORTAFOLIO DE SERVICION ESM
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Se emitieron instrucciones mediante oficios N° 0123003079302, 0123003079202 y
0123003079402 del 16 de marzo a DISANES y JEFSA, sobre los lineamientos para la
apertura de los buzones de sugerencias en los Establecimientos de Sanidad Militar, con
el objetivo de estandarizar el proceso en las Fuerzas.

Solicitud al supervisor de contrato de medicamentos mediante oficio
N° 0123003383002, con el fin de que se emita a la empresa encargada de prestar el
servicio “Eticos”, para que en la apertura de los buzones de sugerencias de las farmacias
se invite a la persona representante de la oficina de Atencién al Usuario de los ESM, a fin
de que, puedan conocer las PQRSD interpuestas.

Organizacién de las actividades pertenecientes a linea de Orientacion e Informacion en el
Formato informe trimestral y lineamientos GRAPS, para que los Establecimientos de
Sanidad Militar de DISANES y JEFSA, tengan conocimiento de los criterios con lo que se
deben guiar, para el desarrollo de las actividades y asi mismo, sepan cémo se deben
entregar los respectivos soportes.

Diligenciamiento de la matriz de implementacion MATIS, para establecer las actividades
de los médulos y componentes del modelo de Atencién Integral en Salud, con el fin de dar
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cumplimiento a las responsabilidades pertenecientes a la linea de Orientacion e
Informacioén.

Se solicité mediante oficios N° 0123002821702, 0123002821502 y 0123002821802 del
31 de marzo a DISANES y JEFSA, la publicacion de las pizas informativas
correspondientes a asignacién de citas médicas por medio de PORTAL.SIS y Call Center,
en las carteleras informativas de los Establecimientos de Sanidad Militar.

Conforme a las diferentes actividades desarrolladas en el primer trimestre de la anualidad,
se ha podido evidenciar que, al unificar procesos, emitir lineamientos, enviar desde la
DIGSA las piezas digitales a difundir; se han organizado los procesos y carteleras
informativas, lo cual permite informar de manera oportuna y adecuada a los usuarios.

2. PARTICIPACION SOCIAL

Con el fin de dar cumplimiento a la linea de participacion social, se han realizado y
participado en los siguientes eventos, asi:

ENERO
2.1 PARTICIPACION EN ESCENARIOS INTERINSTITUCIONALES ENERO

Para el mes de enero no se recibi6 invitacibn para participar de escenarios
interinstitucionales, sin embargo, la Secretaria Distrital de Salud convoca a la participacién
del escenario “salud a mi barrio, salud a mi vereda” espacio proyectado para el mes de
febrero del afio en curso.

2.2 EVENTOS DE PARTICIPACION SOCIAL

En lo corrido del mes de enero se proyectd el cronograma de eventos de participacion
social bimestrales con asociaciones de usuarios, veedores y usuarios en general del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares y se comunicé a las DISANES y JEFSA el
cronograma en firme a fin de dar cumplimiento.

A continuacién, se relacionan la programacion de las jornadas bimestrales y el envio del
acta como medio de verificacion y seguimiento:

FEBRERO | ABRIL DE | JUNIO DE | AGOSTO | OCTUBRE | DICIEMBRE

ACTIVIDAD DE 2023 | 2023 2023 | DE2023 | DE2023 | DE 2023 | REOPONSABLE
JORNADA ACTIVIDAD A
BIMENSUAL DE CARGO LIDERES
PARTICIPACION | 23/02/2023 | 24/04/2023 | 26/06/2023 | 28/08/2023 | 26/10/2023 | 18/12/2023 | ATEUS DISAN
SOCIAL EN EJC. DISAN ARC
SALUD. Y JEFSA FAC
REMISION ACTAS
DE REUNION ACTIVIDAD A
JORNADA CARGO LIDERES
BIMENSUAL DE | 27/02/2023 | 28/04/2023 | 30/06/2023 | 31/08/2023 | 2011012023 | 22/12/2023 | ATEUS DISAN
PARTICIPACION EJC. DISAN ARC
SOCIAL EN Y JEFSA FAC
SALUD
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2.3 ENCUESTA DE SATISFACCION

Para el mes de enero se realizé reunion con el grupo de planeacién a fin de establecer los
criterios para seleccionar la muestra de Establecimientos de Sanidad Militar de las tres
fuerzas que participaran en la encuesta de satisfacciéon global y el nimero de encuestas
a aplicar, con lo cual se define la distribucién relacionada a continuacion:

PRIMER TRIMESTRE 2023
FUERZA N° DE ESM| UNIDADES DE OBSERVACION
DISAN EJC 85 1937
DISAN NAVAL 19 387
JEFSA FUERZA AEREA 14 223
TOTAL 118 2547

2.4 PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA 2023

Con respecto al plan de participacién ciudadana para la vigencia 2023, en el mes de enero
se realizaron ajustes teniendo en cuenta las observaciones realizadas al mismo por parte
de las areas correspondientes. Es importante mencionar que se inici6 la construccion de
este plan en el afio 2022.

3

DIRECCION GENERAL
DE SANIDAD MILITAR

PLAN DE
PARTICIPACION SOCIAL

2023
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FEBRERO
2.5 PARTICIPACION EN ESCENARIOS INTERINSTITUCIONALES

Para el mes de febrero se recibi6 invitacion para participar del escenario interinstitucional,
de la Secretaria Distrital de Salud “salud a mi barrio, salud a mi vereda- soluciones en
salud” el cual se desarrollé en la localidad de Usme en el barrio el virrey y el cual conté
con la participacién de todas las EAPB (Entidades Administradoras de Planes de
Beneficios) de la ciudad de Bogota.

Durante la jornada se atendieron usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares resolviendo consultas de proceso de afiliaciones y autorizaciones de servicios
medicos.

La primera Jornada de Participacioén bimestral se realiz6 el 23 de febrero de los corrientes
en los Establecimientos de Sanidad militar de DISANES y JEFSA.

ESTRATEGIA DE PARTICIPACION “HABLANDO CON EL DIRECTOR”

Asi mismo con fecha 24 de febrero del afio en curso, se expidié la Directiva transitoria
N° 0123001660802, la cual establece los lineamientos para el desarrollo de la estrategia
de participacion ciudadana regional “HABLANDO CON EL DIRECTOR” durante la
vigencia 2023, la cual instaura el siguiente cronograma:

P DIRECCION GENERAL
@ DE SANIDAD MILITAR

PORQUE UNIDOS
B/  SE CONSTRUYE MEJOR
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MESAS DE TRABAJO

FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO |JUNIO |JULIO SEPT | OCT

23 24 28 19 09 07-28 |01 13

CRONOGRAMA MOMENTO 1

FECHA HORA REGIONALES CONVOCADAS
9 de marzo 8:00 am 4-5-7-11.
15 de marzo 8:00 am 1-8-2-6.
22 de marzo 8:00 am 3-9-10-12.

Para el mes de febrero desde el grupo de atencién al usuario y participacién social se
participé en la mesa de trabajo del 23 de febrero en la que se establecieron criterios para
el desarrollo del primer espacio de participacion hablando con el Director.

JORNADAS SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD

De acuerdo con la programacién enviada por la Superintendencia Nacional de Salud,
durante el mes de febrero se asistié a los espacios de participacion social relacionados a

FECHA HORA MUNICIPIO
, . ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES,
08/02/2023 2:00 PM - 5:00 PM PROVIDENCIA Y SANTA CATALINA

23/02/2023 1:00 P.M- 5:00 P.M PASTO-NARINO

continuacion:

MARZO

El cumplimiento de la linea de participaciéon social con respecto al desarrollo de mes de
marzo se dio cumplimiento a la estrategia de participacion ciudadana regional
“‘HABLANDO CON EL DIRECTOR” se culmina la primera etapa denominada momento
uno (1), cumpliendo en su totalidad con la ejecuciéon y cobertura de las regionales
convocadas

Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co; Somos un régimen de excepcién
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CRONOGRAMA MOMENTO 1
FECHA HORA REGIONALES CONVOCADAS
9 de marzo 8:00 am 4 -5-7-11.
15 de marzo 8:00 am 1-8-2-6.
22 de marzo 8:00 am 3-9-10-12.

Desde el area de atencion al usuario por cada encuentro se convoca a los grupos de
interés para participar de estos espacios, asi mismo se genera acta e informe de cada
encuentro y se monitorea la respuesta a las preguntas realizadas por los asistentes de
acuerdo con la competencia ya sea de la DIGSA o de cada una de las Fuerzas.

5

DIRECCION GENERAL
DE SANIDAD MILITAR

INFORME TERCER
ESPACIO DE
PARTICIPACION

“HABLANDO CON EL
DIRECTOR”

22-03-2023

En cuanto a las mesas de trabajo para el mes de marzo se asisti6 a la segunda,
programada para el 29 de marzo de los corrientes. En este espacio se realizé un balance
del primer momento y se presentd el avance de respuestas emitidas por la DIGSA vy las
FUERZAS.

La proxima mesa de trabajo esta programada para el mes de abril.

MESAS DE TRABAJO

FEBRERO | MARZO |ABRIL |MAYO |JUNIO |JULIO |SEPT |OCT

23 29 28 19 09 07-28 |01 13
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De acuerdo con la programacion enviada por la Superintendencia Nacional de Salud,
durante el mes de febrero se asistio a los espacios de participacién social relacionados a

continuacion:

FECHA

HORA

MUNICIPIO

LUGAR

01/03/2023

7:00a. m. - 11:00
a.m.

VILLAVICENCIO-META

carpa del parque
central

01/03/2023

9:00 AM - 1:00 PM

PUENTE NACIONAL-
SANTANDER

Sala-TIC Municipio de
Puente Nacional
Cra 7 No. 4-48
Barrio Centro

01/03/2023

9:00 AM - 1:00 PM

BUENAVENTURA-VALLE DEL
CAUCA

Carrera 4. # 4-28
Centro — Auditorio
Comfenalco

02/03/2023

1.00p.m.-500p. m

CALI-VALLE DEL CAUCA

Calle 4 b No. 36 - 00
barrio San Fernando,
Secretaria de Salud
Municipal - Auditorio
principal primer piso

03/03/2023

9:00 AM - 1:00 PM

BUGA-VALLE DEL CAUCA

Gran Salén piso 2,
Club Guadalajara
Comfenalco Valie
ubicado en la Calle 1
sur Cra 12 esquina —
Buga, Valle del Cauca

03/03/2023

9:00 AM - 1:00 PM

BUCARAMANGA-SANTANDER

Alcaldia Municipal
B/manga, Sexto Piso,
Salén Andrés Paez
(Calle 35 No. 10-43)

28/03/2023

9:00 AM - 1:00 PM

MADRID-CUNDINAMARCA

Plazoleta auditorio
Hernan Echavarria,
Carrera 7 con calle 6.

28/03/2023

9:00 AM - 1:00 PM

BOGOTA-TEUSAQUILLO

Universidad ECCI
Teusaquillo carrera 15
N°® 49-71 auditorio
sede S, piso 5

29/03/2023

8:00a. m.—12:00 m

AGUA DE DIOS-
CUNDINAMARCA

Centro cultural
Armando Rodriguez,
casa de la cultura, calle
13#9 50

29/03/2023

9:00 AM - 1:00 PM

BOGOTA-PUENTE ARANDA

Calle 38 N° 50 a-70 sur
salén comunal
autopista sur

15
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Radicado No @

Sueras Tardes mi Coronel. Directora CRH. me permito informar 1o siguiente

COLOG-ERILOG™-BASAN-CAM

SUPERSALUD 2023

i QUIEN:
Drrgctor oficial Delegada Subaireccion ciannfica, Trabajadors socal ATUS
od CUANDD

28 de Marzo 2023

car las Pencianes GQuejas y Reclames de los usuarios y dar 13 respu#sta comespongiente

(L RESUMEN HECHOS

de 300y0 a los usuanos Inicativa de 3
anidsd Vilitar junts 3 la Fuerza Armada y

N oasiste 3| suer
pe del estand D

marzc ol CRH -

07 un 1013l de 0 usuarios sin amt
equerimente para @ Dispen

ant2
Finakza 13 sctvidad por el dia de ho

(2 ACCIONES SUBSIGUIENTES

- 5¢ infarma al Comando Supenor,

wa (Patria, Honor. Lealtad! wme

(@/COPER//DISAN//ESM BAPAL
Suenos dias mi CR, Fajardo, el Establecimiento de Sanidad Milizar BARPAL ubicado en 2l municipio de
Guadzlzjara d= Buga | se reports con Ja siguients actvidad:

kg QUE
Zncuentre Entidaces de Salud Municipales con Supersalud

kg QUIEN:
MY Nina Vivianz Ocampo Torres Directora ESM BAPAL y PS Haydy Ramirez Coordinacora Sistema

Atencion Usuzric ESM BAPAL

FLANPA.
b CUANDC:
03-03-2023

-—n; T i .4 DONDE

Clup Comfznalco Valle - 821z og everios

v RESUMEN HECHOS:
£ ESM SAPAL participo en &

nuestro sistems3

PATRIA, HONOR LEALTAD,
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2.6 ENCUESTA DE SATISFACCION

Para el mes de marzo y una vez cerrada la encuesta de satisfaccién a través del portal.sis
se realiza el andlisis de resultados por parte del area de planeacion y en coordinacion con
el grupo de atencién al usuario y participacién social.

De acuerdo con el analisis realizado se presentan los resultados obtenidos en materia de
satisfaccién global:

FUERZA | INSATISFECHO | SATISFECHO | TASA_GLOBAL
ARC ‘ 76 380 83%
EJC : 541 1255 70%
FAC 60 237 80%
SSFM 677 1872 73%

Fuente: Grupo Planeacion-DIGSA 2023

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que la satisfaccion global para el
Subsistema de Salud de Las Fuerzas Militares fue de un 73%, presentando una
disminucion de 15 puntos con relacion a los resultados obtenidos en el primer trimestre
del afio 2022, en donde la satisfaccién global fue del 88%.

Direccién General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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2.7 AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS VIGENCIA 2022

Con respecto a la audiencia publica de rendiciéon de cuentas para el mes de marzo se
elaboré el reglamento con radicado N° 0123003641602, el plan de rendicién de cuentas
con radicado N° 0123003687502 y se generd la segunda mesa de trabajo con acta nimero
N° 0123003656502 a fin de establecer las funciones y tareas de cada uno de los grupos
de la Direccion General de Sanidad Militar, DISAN Ejército, DISAN Naval y JEFSA Fuerza
Aérea.

De igual forma se cumplié con el requerimiento de la Superintendencia Nacional de Salud
frente al reporte de la fecha, hora, informe de gestion y reglamento de la audiencia publica
a través del formato GT003, presentado el dia viernes 31 de marzo donde se expuso la
fecha de la audiencia Publica, la cual esta programada para el 17 de mayo de 2023.

Validar Archivos

Resultado Valldacion

FPOO1 -3 FPDO2 =

FPOO3 4 FPOO4 &

FPOOS = FT002 3

FT005 = 61003 T =

GT004 =
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3. LINEA DE PQRS
3.1 Tipologia de las PQRSR moédulo SSFM
Se muestra el comportamiento de las PQRSD, presentado en el trascurso del 2023, donde

los reclamos correspondieron a 6.118, equivalentes a un 54 %, seguido por las peticiones
con un total de 4.958, equivalente al 44 % y finalmente 68 reconocimientos equivalentes

al 1 %.

|
TIPOLOGIA TRIMESTRE %
2023
Reclamos 6.118 54%
Reconocimientos 68 1%
Multicausalidad 44 0%
Sugerencia 28 0%
Peticién entre autoridades 5 0%
Denuncia por posibles actos de corrupcion 5 0%
Solicitud de periodista ejercicio de profesién 1 0%
Quejas 142 1%
Peticiones | Orientacién e Informacion 1.995 18%
4958 |Aseguramiento 2.202 19%
44% Junta médica laboral 761 7%
TOTAL 11.369 100%

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.

Se realiza la comparacién entre el primer trimestre del 2023 y el ultimo de la vigencia
anterior, donde se concluye que, la DIGSA aumento un 1 % el numero de PQRS
interpuestas, DISAN EJERCITO se mantiene igual con un 16%, seguido por DISAN
ARMADA con una disminucién de un 1 % al igual que JEFSA FUERZA AEREA.

i sl % e %
2023
DIGSA 1871 21% 2372 22%
DISAN EJC 5.066 58% 6174 58%
DISAN ARC 1330 15% 1521 14%
JEFSA FAC 524 6% 584 5%
TOTAL 8.791 100% 10.651 100%

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.

7 Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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Con respecto al estado y manejo que se ha dado a las diferentes PQRSD, se reconoce
un total de 11.369, donde se encuentran pendientes por resolver, en estado vencidas 241,
pendientes en tiempos asignados 794 y cerradas 10.334

Pendientes
por Pendientes Total
resolver | Cerradas por Sl :
g g en Resueltas | resolver R?é‘:;as i
Tiempos vencidas
Asignados
DIGSA 30 2.334 8 2.372 21%
DISAN EJC 529 5.429 216 6.174 54%
DISAN ARC 9N 1.430 0 1.521 13%
JEFSA FAC 19 555 10 584 5%
HOMIL 58 307 4 369 3%
ETICOS 67 279 3 349 3%
TOTAL 794 10334 241 11369 100%
PORCENTAJE
CUMPLIMIENTO DE 7% 91% 2% 100% 91%
CIERRE PQR

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.

De manera comparativa entre el IV trimestres del periodo anterior y el primer trimestre de
la actual vigencia se reconoce a la DIGSA en un aumento porcentual del 1%

2.372
1.871
Y
g
%
ﬁ* 21%
DIGSA

22%

04
B 5%

COMPARATIVO

6.174

58%

DISAN EIC

® |V TRIMESTRE 2022

DISAN ARC

14%

524

%6%

584

JEFSA FAC

| TRIMESTRE 2023 %

Fuente: Informacién Médulo PQRSR SSFM 2023.
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4.3. GESTION DE PQRS VENCIDAS

Se realiza gestion de control y seguimiento de las PQRS mediante las reuniones
semanales con las DISANES y JEFSA, asi como la realizacién de oficios donde
se les informa el estado de las diferentes PQRSR, con el animo de mitigar la
instauracion de las quejas; de esta manera se han allegado a las oficinas de
atencion al usuario de las Fuerzas un total de 43 oficios, los cuales se relacionan

a continuacion:

Fecha Numero de radicado Fuerza
4/01/2023 RAD0123000036102 JEFSA-FAC
4/01/2023 RAD0123000036002 EJC
13/01/2023 RAD0123000312602 EJC

16/01/2023 RAD0123000309902 FAC
17/01/2023 RAD0123000447402 FAC
17/01/2023 RAD 0123000448502 EJC
31/01/2023 RAD 0123000748002 EJC
31/01/2023 RAD 0123001076502 FAC
31/01/2023 RAD 0123001076302 FAC
3/02/2023 RADO0123001258402 FAC
3/02/2023 RAD 0123001388802 EJC
3/02/2023 RAD 0123001259202 EJC
7/02/2023 RAD 0123001403202 FAC
7/02/2023 RAD 0123001388602 EJC
7/02/2023 RAD 0123001738202 FAC
16/02/2023 RAD 0123001737602 EJC
28/02/2023 RAD 0123002371902 EJC
21/02/2023 RAD 0123002056402 EJC
28/02/2023 RAD 0123002375302 HOMIL
28/02/2023 RAD 0123002372502 EJC
27/02/2023 RAD 0123002282002 EJC
21/02/2023 RAD 0123002056802 FAC
21/02/2023 RAD 0123002056602 FAC
21/02/2023 RAD 0123001735502 EJC
7/03/2023 RAD 0123002699302 EJC
7/03/2023 RAD 0123002701302 FAC
7/03/2023 RAD 0123002701102 FAC

v Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
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Radicado No

7/03/2023 | RAD 0123002699702 EJC
10/03/2023|  RAD 0123002854702 EJC
10/03/2023|  RAD 0123002855002 EJC
14/03/2023|  RAD 0123003002402 EJC
14/03/2023|  RAD 0123003005102 FAC
14/03/2023|  RAD 0123003002602 EJC
14/03/2023|  RAD 0123003026002 G;g;i
14/03/2023|  RAD 0123003021302 | GRUFI-DIGSA
21/03/2023|  RAD 0123003258502 FAC
21/03/2023|  RAD 0123003258302 EJC
21/03/2023|  RAD 0123003254302 EJC
28/03/2023|  RAD 0123003600902 | GRUFI-DIGSA
28/03/2023|  RAD 0123003601602 %ngf
28/03/2023|  RAD 0123003599702 EJC
28/03/2023|  RAD 0123003598402 EJC
28/03/2023|  RAD 0123003600002 FAC

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.

4.3.1 Tipologia por fuerzas

A continuacién, se presenta el comparativo entre cada una de las solicitudes establecidas
a lo largo de la vigencia actual en comparacion con el ultimo trimestre de la vigencia
anterior, se infiere que las condiciones se mantienen muy similares, la diferencia mas
evidente se identifica en los reclamos con un incremento de 1.377, los cuales en su
mayoria son por falta de oportunidad de citas y autorizaciones debido a la falta de
contratos por inicio de vigencia en los diferentes ESM, a nivel Nacional de cada una de

las Fuerzas
PETICION
SSFM PETICIONES | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS ENTRE MULTICAUSALIDAD T"FL‘;';;:’R
AUTORIDADES
| TRIM 2023 4.958 142 6.118 28 5 44 11.295
IV TRIM 2022 4.509 191 4.741 21 2 45 9.509

Direccion General de Sanidad Militar “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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4. Requerimientos por clase de asunto: A continuacion, se describen las causales de
requerimientos por tipo:

Reclamos

CAUSALES POR PRESTACION DEL SERVICIO
(RECLAMOS)

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN LA AUTORIZACION DE SERVICIOS 1.661 27%
MEDICOS.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS PARA LA TOMA DE 440 7%
IMAGENES DIAGNOSTICAS (RX, TAC, RNM,).
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA 349 6%
ESPECIALIZADA, OTRAS.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA

PQR %

DE OPORTUNIDAD DE CITAS CON MEDICINA 321 5%
GENERAL.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR 309 5%

LA DEMORA EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS EN LA PROGRAMACION 255 4%
DE CIRUGIAS Y PROCEDIMIENTOS.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA

DE OPORTUNIDAD EN LA CONTINUIDAD DEL 212 3%
TRATAMIENTO.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA

DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA 191 3%

ESPECIALIZADA, ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN LA ENTREGA DE ELEMENTOS E 172 3%
INSUMOS (LENTES, MONTURAS, MULETAS,
PLANTILLAS, TIRILLAS OXIGENO, ENTRE OTROS).
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA 147 2%
ESPECIALIZADA, PSIQUIATRIA.
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PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, OFTALMOLOGIA.

138

2%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, MEDICINA INTERNA.

136

2%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN LA TOMA DE EXAMENES
DIAGNOSTICOS (LABORATORIOS).

124

2%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, OTORRINOLARINGOLOGIA.

116

2%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, UROLOGIA.

112

2%

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE
OPORTUNIDAD POR EL VENCIMIENTO DE LAS
AUTORIZACIONES.

98

2%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, DERMATOLOGIA.

84

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA ESM.

67

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, PEDIATRIA.

63

1%

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

62

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, NEUROLOGIA.

61

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, OPTOMETRIA.

60

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA

ESPECIALIZADA, MEDICINA FAMILIAR Y COMUNITARIA.

58

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, ENDOCRINOLOGIA.

46

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS PARA SERVICIOS DE
APOYO TERAPEUTICO (TERAPIAS FISICAS,
RESPIRATORIAS, OCUPACIONALES, DEL LENGUAJE
ETC.).

46

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, CARDIOLOGIA.

42

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA.

40

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE
OPORTUNIDAD POR FRACCIONAMIENTO O ENTREGA
INCOMPLETA DE LOS MEDICAMENTOS.

39

1%
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PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDADAD
FALTA DE OPORTUNIDAD DE CITAS EN ODONTOLOGIA
GENERAL.

36

1%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, ANESTESIOLOGIA.

28

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ACCESIBILIDAD PARA LA ASIGNACION DE LAS CITAS
MEDICAS POR MEDIO TELEFONICO.

27

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICO DE
PRIORITARIA ESM.

26

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, MEDICINA FISICA Y REHABILITACION
(FISIATRIA).

24

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
EL NO SUMINISTRO DE PASAJES Y VIATICOS.

24

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN LA ENTREGA DE RESULTADOS DE
EXAMENES.

22

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
DEMORA CON LA CONTRATACION DE LA RED
EXTERNA.

21

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA CANCELACION DE CITA MEDICA.

19

0%

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

18

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD CON
LA RESPUESTA EMITIDA POR LA DGSM/DISAN /ESM.

18

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA DE LA RED EXTERNA.

18

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, GASTROENTEROLOGIA.

17

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ACCESIBILIDAD PARA CONSECUCION DE CITAS
MEDICAS A TRAVES DEL CALL CENTER.

16

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN EL TRAMITE DE SUMINISTRO DE
ELEMENTOS E INSUMOS FUERA DE ACUERDO.

16

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, NEUMOLOGIA.

15

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN EL TRAMITE DE MEDICAMENTOS
FUERA DE ACUERDO.

14

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE
URGENCIAS DE LA RED EXTERNA.

13

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, CIRUGIA GENERAL.

13

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

13

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS EN LA RED EXTERNA.

13

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LAS INSTALACIONES LOCATIVAS.

13

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ACCESIBILIDAD PARA LA ASIGNACION DE LAS CITAS
MEDICAS PRESENCIALES.

11

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ACCESIBILIDAD PARA CONSECUSION DE CITAS
MEDICAS EN LA RED EXTERNA.

11

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA
ESPECIALIZADA, ONCOLOGIA.

11

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, REPROGRAMACION DE
CITAS MEDICAS.

il

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE
OPORTUNIDAD PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
DE IMAGENOLOGIA DE SEGUNDO Y TERCER NIVEL.

10

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD EN LAS CITAS DE ODONTOLOGIA
ESPECIALIZADA, CIRUGIA MAXILOFACIAL.

10

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD EN LAS CITAS DE ODONTOLOGIA
ESPECIALIZADA, OTRAS.

10

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA ESM.

10

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE
URGENCIAS HOMIC.

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN LA AUTORIZACION DE SERVICIOS
MEDICOS DE URGENCIAS EN LA RED EXTERNA.

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD EN LAS CITAS DE ODONTOLOGIA
ESPECIALIZADA, ENDODONCIA.

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA CANCELACION DE CITA ODONTOLOGICA.

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN LA ATENCION EN EL SERVICIO DE
URGENCIAS.

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA
ACCESIBILIDAD PARA LA ASIGNACION DE CITAS
MEDICAS POR LA WEB.

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN LA ATENCION EN LA RED EXTERNA.

0%

PRESTACION DEL SERVICIO, ERRORES POR PARTE
DEL RECURSO HUMANO.

0%

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

0%
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PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR
LA DEMORA EN EL TRAMITE DE PROCEDIMIENTOS 6 0%
FUERA DE ACUERDO.

PRESTACION DEL SERVICIO, DIFICULTAD DE
COMUNICACION CON LAS LINEAS DE ATENCION AL 5 0%
CLIENTE.

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE
OPORTUNIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE 5 0%
PROMOCION Y PREVENCION.
PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE PERSONAL 5 0%
ADMINISTRATIVO.
PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE PERSONAL 5 0%
ASISTENCIAL.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA 5 0%
ESPECIALIZADA, NEFROLOGIA.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA

DE OPORTUNIDAD EN LAS CITAS DE ODONTOLOGIA 5 0%
ESPECIALIZADA, ODONTOPEDIATRIA.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR 5 0%
NO INTEGRACION FUNCIONAL.

PRESTACION DEL SERVICIO, RESTRICCION EN LA 5 0%

LIBRE ESCOGENCIA DE IPS.
PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA

DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA 4 0%
ESPECIALIZADA, HEMATOLOGIA.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD POR 4 0%
EL INGRESO A UNIDADES MILITARES.

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE PUNTOS DE 3 0%

ATENCION CERCANOS.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD
TRAMITES EN LINEA (CERTIFICADOS AFILIACION, 3 0%
DESPRENDIBLES NOMINA, FORMATOS).

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA

ATENCION (CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE 3 0%
CONSULTA EXTERNA HOMIC.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA

DE OPORTUNIDAD EN LAS CITAS DE ODONTOLOGIA 3 0%

ESPECIALIZADA, REHABILITACION ORAL.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFROMIDAD POR

LA DEMORA EN LA ATENCION EN EL SERVICIO DE 3 0%
PRIORITARIA.

PRESTACION DEL SERVICIO, NEGACION DE LA 3 0%
PRESTACION DEL SERVICIO DE URGENCIAS. °
PRESTACION DEL SERVICIO. 3 0%
PRESTACION DEL SERVICIO, DEMORA EN EL 9 0%
RECONOCIMIENTO DE REEMBOLSOS (INSUMOS).

PRESTACION DEL SERVICIO, DEMORA EN EL 5 0%
RECONOCIMIENTO DE REEMBOLSOS (VIATICOS). °
PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE PERSONAL DE 2 0%

SERVICIOS GENERALES.

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA 2 0%
ESPECIALIZADA, CIRUGIA VASCULAR.
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PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD DE CITAS MEDICINA 2 0%
ESPECIALIZADA, INFECTOLOGIA.

PRESTACION DEL SERVICIO, AMBULANCIA
INADECUADA PARA EL TRASLADO DEL PACIENTE
SEGUN EL NIVEL DE COMPLEJIDAD (REFERENCIA-
CONTRARREFERENCIA).

1 0%

PRESTACION DEL SERVICIO, DEMORA EN EL
RECONOCIMIENTO DE REEMBOLSOS 1 0%
(MEDICAMENTOS).

PRESTACION DEL SERVICIO, DEMORA EN EL
RECONOCIMIENTO DE REEMBOLSOS 1 0%
(PROCEDIMIENTOS U HOSPITALIZACION).

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE 1 0%
OPORTUNIDAD EN LA HOSPITALIZACION. °

PRESTACION DEL SERVICIO, FALTA DE PERSONAL 1 0%
ESPECIALIZADO. °

PRESTACION DEL SERVICIO, INCONFORMIDAD FALTA
DE OPORTUNIDAD EN LAS CITAS DE ODONTOLOGIA 1 0%
ESPECIALIZADA, PERIODONCIA.

PRESTACION DEL SERVICIO, PRESTACION DEL
SERVICIO, INCONFORMIDAD EN LA ATENCION
(CALIDEZ Y CALIDAD) EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOMIC.

1 0%

PRESTACION DEL SERVICIO, RESTRICCION EN LA 1 0%
LIBRE ESCOGENCIA DE MEDICO ESPECIALISTA. °

TOTAL 6118 100%

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.

Quejas

CAUSAL CANTIDAD %

INCONFORMIDAD TRATO,
INCONFORMIDAD TRATO DE
FUNCIONARIO - FUNCIONARIO.
INCONFORMIDAD TRATO,
INCONFORMIDAD TRATO DE 16 1%
USUARIO - FUNCIONARIO.
INCONFORMIDAD TRATO,
INCONFORMIDAD TRATO DE
PERSONAL FUNCIONARIO
USUARIO.

8 6%

118 83%

TOTAL 142 100%
Fuente: Informacién Médulo PQRSR SSFM 2023.
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Peticiones
PETICIONES PQR %
ACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS POR A -
ACCIONES LEGALES.
ACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS. 393 8%
ACTUALIZACION DE DATOS. 137 3%
O  [AFILIACION AL SSFM. 98 2%
Z | BENEFICIARIOS QUE NO CORRESPONDEN. 1 0%
= |CAMBIO CENTRO DE ATENCION. 314 6%
g EXPEDICION DE CARNE POR PERDIDA. 10 0%
®  |EXPEDICION DE CERTIFICADO. 307 6%
@  [INACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS. 783 16%
MULTIAFILIACION. 3 0%
NOVEDADES ADRES. 129 3%
RENOVACION CARNE DE SERVICIOS. 20 0%
ASEGURAMIENTO. 3 0%
CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD. 23 0%
CERTIFICADOS LABORALES. 24 0%
COPIA CONCEPTOS MEDICOS. 60 1%
COPIA HISTORIA CLINICA. 552 1%
DESBLOQUEO SISTEMA. 106 2%
& | HORARIOS DE ATENCION. 3 0%
G [ INCLUSION PROGRAMA ATENCION )
<  [pociMICILIARIA 30 1%
& | NORMATIVIDAD. 51 1%
% | NROS TELEFONICOS. 8 0%
=z | PASAJES Y VIATICOS. 81 2%
o
o | PORTAFOLIO DE SERVICIOS. 165 3%
& | ReemBoLsOS. 33 1%
=
I | RESPUESTA REQUERMIENTO. 482 10%
& | SEGUIMIENTO A DERECHOS DE PETICION. 67 1%
SOPORTES MEDICAMENTOS. 5 0%
TRAMITES PARA AUTORIZACIONES DE 20 oo
ELEMENTOS E INSUMOS FUERA DE ACUERDO.
TRAMITES PARA AUTORIZACIONES DE 5 0%

PROCEDIMIENTOS FUERA DE ACUERDO.

DIGSA
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TRAMITES PARA AUTORIZACIONES 10 0%
MEDICAMENTOS FUERA DE ACUERDO.
TRAMITES PARA COMITES TECNICO CIENTIFICO. 4 0%
TRAMITES Y SERVICIOS EN LINEA. 103 2%
TRAMITES Y SERVICIOS GENERALES. 128 3%
TRANSCRIPCION FORMULAS MEDICAS. 17 0%
UBICACION ESM. 3 0%
VIATICOS Y PASAJES. 3 0%
ORIENTACION DE INFORMACION. 8 0%
, |ACTIVACION DE SERVICIOS MEDICOS. 72 1%
< | COPIA DE CONCEPTOS. 138 3%
Q  |COPIA JUNA MEDICO LABORAL. 101 2%
< |PROGRAMACION JUNTA MEDICO LABORAL 30 -
= |BENEFICIARIOS.
g PROGRAMACION JUNTA MEDICO LABORAL 405 8%
O |PERSONAL MILITAR.
= |SOPORTES MEDICAMENTOS. 1 0%
E VENCIMIENTO ORDENES DE CONCEPTO. 7 0%
3 [VIATICOS Y PASAJES. 2 0%
JUNTA MEDICO LABORAL. 5 0%
TOTAL| 4958 100%

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.

Felicitaciones

ASUNTO PQR %
FELICITACION. 68 49%
MULTICAUSALIDAD. 44 31%
SUGERENCIA. 28 20%

TOTAL 140 100%

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.
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4.1 Comparativo causales

Se reconoce como principal causal, el establecimiento de requerimientos en la categoria
de prestacion del servicio la inconformidad por la demora en la autorizacién de servicios
meédicos con 1.661 a comparacion del trimestre de la vigencia anterior del cual se tienen
964 solicitudes, en un segundo lugar se ubica el aseguramiento, inactivaciéon de servicios
con 783 solicitudes a comparacion del trimestre anterior de donde se obtuvieron 659.

COMPARATIVO CAUSALES

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.
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6.1 TIEMPOS DE CIERRE
Dias de cierre por Fuerzas

Realizado el analisis porcentual de los tiempos de cierre entre (0-15 Dias) en el médulo
de recepcién y gestién de PQRS del SSFM, se evidencia que el 90% del total de
requerimientos han sido resueltos, cumpliendo la meta establecida sobrepasando el 90%,
evidenciando DIGSA con el 100% dentro de los términos de cierre; seguido DISAN ARC
con un 98%, proveedor ETICOS con un 93%, JEFSA FAC con un 90%, DISAN EJC con
un 83% y HOMIL con el porcentaje menor equivalente al 80%

CERRADAS ENTRE | CERRADAS CERRADAS EN
DEPENDENCIAS | pyanrreveanos | Dids rFueRa i Kesrieira
LEGALES DE TERMINOS CUMPLIMIENTO
DIGSA 2324 10 2334 100%
DISAN EJC 4.529 900 5.429 83%
DISAN ARC 1400 30 1430 98%
JEFSA 500 55 555 90%
HOMIL 245 62 307 80%
ETICOS 259 20 279 93%
TOTAL, SSFM 9.257 1077 10.334 90%
PORCENTAJE
POR LAPSO DE 90% 10% 100%
TERMINOS

Fuente: Informacion Médulo PQRSR SSFM 2023.
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6.2 REQUERIMIENTOS POR CANAL DE RECEPCION

Proporcién de ingreso de requerimientos por canal de recepcion

VIA DE RECEPCION | 1-2023 | IV-2022 | VIA DE RECEPCION
{;"IEERNET SITIO 4.932 3548 | INTERNET SITIO WEB
CORREO CORREO
ELECTRONICO 2.532 2.489 ELECTRONICO
PRESENCIAL 285 671 PRESENCIAL
BUZON DE s 206 BUZON DE
SUGERENCIAS SUGERENCIAS
TELEFONICO 40 32 TELEFONICO
CORRESPONDENCIA| o> - CORRESPONDENCIA
FiSICA FiSICA

Fuente: Informacion Modulo PQRSR SSFM 2023.

Se evidencia el proceso de recepcion y los canales habilitados como medios validos para
la recepcion de PQRSD, de esta manera la diferencia entre el trimestre anterior y el actual
es de 1.384, con respecto al correo electronico es de 43, de manera presencial se
presenta un incremento de 386

| TRIMESTRE 2023

VIA DE RECEPCION PQRS
Buzén de sugerencias 118
Correo electrénico 2.532
Correspondencia fisica 92
Pagina web 4.932
Presencial 285
SUPERSALUD
Rl A 2505
SUPERSALUD RIESGO 865
DE VIDA
Telefénico. 40
TOTAL 11.369

Fuente: Informacion Modulo PQRSR SSFM 2023.

Para el primer trimestre de 2023 el canal mas utilizado por los usuarios fue pagina web,
con 4.932 PQRS, seguido correo electrénico con 2.532 requerimientos y en un tercer lugar
la Super Intendencia Nacional de Salud en el item de regulares con 2.505.

DIGSA
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7.ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE
PQRS

PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMOS 1- 2023 IV - 2022
INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA 1661 964
AUTORIZACION DE SERVICIOS MEDICOS.
INCONFORMIDAD POR LA DEMORA EN LA
ENTREGA DE MEDICAMENTOS.
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD
DE CITAS PARA LA TOMA DE IMAGENES 440 401
DIAGNOSTICAS (RX, TAC, RNM,).

INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD

309 338

EN LA CONTINUIDAD DEL TRATAMIENTO. 212 153
INCONFORMIDAD FALTA DE OPORTUNIDAD
DE CITAS MEDICINA ESPECIALIZADA. 349 174

OTRAS.

Teniendo en cuenta los parametros establecidos en la Directiva Ministerial, se establece
que los principales motivos de reclamos gue continian generando insatisfaccién en los
usuarios son: “Inconformidad por la demora en autorizacién de servicios médicos” con
1.661 casos, “inconformidad por la demora en la autorizacién de los servicios médicos”
con 309 casos presentados; “inconformidad falta de oportunidad de citas para la toma de
imagenes diagnosticas (RX, TAC, RNM)” con 440 requerimientos.

8.SEGUIMIENTO Y CONTROL

Con el animo de mitigar la instauracion de PQRSR, el Grupo de Atencién al Usuario y
Participacion Social, durante el primer trimestre del presente afio se realizaron las
siguientes actividades:

1. Mesas de trabajo con las fuerzas donde se les informo a los lideres de cada una de
las oficinas de atencion al usuario el cronograma de actividades que se deben
desarrollar en el transcurso del afio; de igual forma se compartieron los lineamientos
de los informes con los coordinadores de las oficinas de atencion al usuario y/o lideres
del proceso de la Direccion de Sanidad Ejército, Direccién de Sanidad Armada y
Jefatura de Salud de la Fuerza Aérea.

2. Se enviaron oficios a las DISANES y JEFSA de solicitud y recabo de cierres de las
PQRSR, con el fin de gestionar el cierre oportuno y con respuestas de fondo de los
requerimientos.

3. Con respecto a la linea de participacién social, se establece la continuidad de los
espacios de hablando con el director para el segundo momento espacio de interaccién

5 2 Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”

b Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co; Somos un régimen de excepcion

DIGSA que administra los recursos del subsistema de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de 1997




Radicado No <./ MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-GRAPS -ARPQR 29.25 Pagina 61 de 61

en tiempo real y el cierre en el tercer momento donde se presentaran los compromisos
y avances establecidos.

4. De la linea de humanizacién se continuara haciendo acompafiamiento en la ejecucion
de las actividades establecidas por cronograma, al igual que se continua con la gestién
para la publicacién de la politica de humanizacion.

5. De lalinea de orientacion e informacién se continuaran realizando la difusion de piezas
graficas de manera adecuada a las necesidades de los usuarios y se dara paso al
cronograma establecido para las actividades de la actual vigencia.

Atentamente,

Brigadier General JOSE ENRIQUE WALTEROS GOMEZ
Director General de Sanidad Njilitar (E)

G
OPS. Nubia Natalia Montafio Contreras
Trabajadora Social -Grupo de Atencion al Usuario DIGSA

Jopdree, Edrter .
OPS. Sandra Catalina zapata Olmos
Trabajadora Social -Grupo de Atencion al Usuario DIGSA

g-. l 1y L O
PS. Paula Catalina Garcia Pirateque
Trabajadora Social -Grupo de Atencion al Usuario DIGSA

OPS. Maria Fernanda Otavo Franc I
gion al Usyario DIGSA

Trabajadora Social -Grupo de Atengit

Trabajador Social —G de Algficion al Usuario DIGSA

P —

Coordinador Grupo Atencién al Usuario y Participacion Social (E)
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