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CIRCULAR

Para: Direccion General de Sanidad Militar
Direccion de Sanidad Ejército Nacional
Direccién de Sanidad Naval
Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana
Establecimientos de Sanidad Militar
Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al Usuario)
Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente

Asunto: Lineamientos complementarios al proceso de la estrategia de gestion de
PQRD para la Direccion General de Sanidad Militar, Direccién de Sanidad
Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza
Aeroespacial Colombiana con alcance a los Establecimientos de Sanidad
Militar, Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al
Usuario), Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, para la
gestion, tramite y cierre de las PQRD dentro del aplicativo web de la Direccion
General de Sanidad Militar y el de la Superintendencia Nacional de Salud.

INTRODUCCION

Esta estrategia se establece como una accién de mejora continua hacia la gestion,
tramite y cierre de PQRD dentro de términos de Ley en el Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares (SSFM). Se reconoce que el acceso y la prestacion del servicio de
salud tiene connotaciones al derecho fundamental de la vida, es por ello por lo que se
crean mecanismos, procesos y procedimientos cuyo fin es resolver las PQRD que se
presenten de manera oportuna y eficiente, garantizando niveles de accesibilidad,
resolutividad y efectividad para el mejoramiento continuo del proceso de tramites de
PQRD.

Se estructura de conformidad con lo consagrado en el Acuerdo No. 075 de 2020 por
el cual “se establecen las politicas y lineamientos para el Sistema de Atencién al
Usuario y Participacién Social del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la
Policia Nacional Capitulo Il Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Reconocimientos (PQRSR)”, “Articulo 17. Define la gestion de PQRSR como la
Estrategia que ofrece a la Alta Direccidn la informacién y datos estadisticos, como
insumo para la verificacion, control y toma de decisiones para el mejoramiento continuo
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del servicio; su gestion articula los grupos de interés, los procesos y procedimientos
derivados de la prestacion de los servicios de salud y las acciones administrativas a
que haya lugar en busqueda del mejoramiento continuo en la atencion en salud de los
usuarios del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional”.

1. GLOSARIO.

Atencion al usuario: cuenta con muchas acepciones, pero se podria definir como el
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador, para nuestro
fin el Asegurador o Prestador en salud, con el fin de que el cliente o en este caso el
paciente, obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo.

Atencidn electrénica: servicio que se presta a través de comunicacion por correo
electronico o chat, medios por las cuales se da al ciudadano la informacién que
requiere de acuerdo con las Peticiones, Quejas, Solicitudes, Reclamos y Denuncias,
presentadas a la entidad.

Atencion presencial: servicios prestados a todas las personas que presentados
personalmente que requieran de la orientacién y acompanamiento a las respuestas a
sus Peticiones, Quejas, Solicitudes, Reclamos y Denuncias, presentadas.

Atencion telefénica: servicio que se presta a través de medio de comunicacion sea
inaldmbrico o cableado mediante el cual se da al ciudadano la informacion que
requiere de acuerdo con las Peticiones, Quejas, Solicitudes, Reclamos y Denuncias,
presentadas.

Denuncia por posibles actos de corrupcion: es el relato que un ciudadano realiza,
en cumplimiento de su deber de solidaridad, para enterar a las autoridades de la
existencia de hechos irregulares, con el fin de activar los mecanismos de investigacion
y sancion.

Peticion: solicitud verbal o escrita de caracter respetuoso, mediante el cual cualquier
persona por motivos de interés general o particular realiza al Sistema de Salud de las
Fuerzas Militares, con la cual se busca la resolucion de una situacion, prestacion de
un servicio, informaciéon o requerimiento documental, entre otros.

Queja: manifestacion de una persona, a través de las cual expresa inconformidad con
el actuar de un funcionario de la entidad.

Reclamo: es el derecho de caracter respetuoso que tiene toda persona de exigir,
reivindicar o demandar una solucién o respuesta relacionada con la prestacion
indebida de un servicio propio del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares.

Reconocimiento: accion mediante el cual se hace una distincion, reconocimienio o
se enaltece a una persona, institucion proceso o procedimiento, por sus
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caracteristicas, cualidades o rasgos y servicios prestados dentro de su misionalidad y
funcionalidad dentro del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares.

Supersalud Riesgo vital: reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o
para la integridad de la persona; puede tratarse de un usuario cuya condicién clinica
representa un riesgo vital, o que en caso de no recibir atencién inmediata presenta alta
probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere presentar un dolor extremo
de acuerdo con el sistema de clasificacién usado; o manifiesta una condicion en salud
que de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un rapido
deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte.

Supersalud Riesgo Priorizado: reclamo que involucra algun riesgo para la integridad
de las personas o que afecte a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el
Sistema General de Seguridad Social en Salud o el Sector Salud.

Supersalud Riesgo Simple: reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud
dan a conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud, sin que se
identifique un riesgo inminente para la vida, la integridad del usuario, afectacion a
poblacién vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

Sugerencia: propuesta que formula un usuario de manera respetuosa a través de los
medios de recepcion institucionales y de caracter oficial para el mejoramiento y
fortalecimiento de los servicios que brinda el Sistema de Salud de las Fuerzas
Militares.

Usuario: toda persona natural o juridica que requiera un servicio por parte de la
entidad. El usuario puede ser externo, es decir ajeno a la Entidad, e interno, esto es
que esta vinculado con esta.

2. ACRONIMOS

DIGSA Direccion General de Sanidad Militar
DISAN Direccion de Sanidad
DISAN ARC Direccién de Sanidad Naval
| DISAN EJC Direccién de Sanidad Ejército Nacional
ESM | Establecimiento de Sanidad Militar
GRAPS Grupo de Atencion al Usuario y Participacion Social
JEFSA Jefatura de Salud de la Fuerza Aeroespacial Colombiana
| PQRD Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias
 SGSSS _Sistema General de Seguridad Social en Salud
SSFM ~ Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares
SSMP Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y la Policia Nacional |
SUPERSALUD | Superintendencia Nacional de Salud '
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3. OBJETIVO

Emitir lineamientos para la gestion, tramite y cierre dentro de términos establecidos
por Ley de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias al interior del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares (grupos de trabajo de la Direccion
General de Sanidad Militar, Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de
Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana, con alcance a los
Establecimientos de Sanidad Militar, Convenio Interadministrativo Hospital Militar
Central (Atencion al Usuario), Operador Logistico de Medicamentos — Convenio
Vigente y, se unifican criterios para la elaboracién de los informes trimestrales de
Atencion al Usuario con el fin de fortalecer los tiempos de respuesta de las PQRD,
proteger el derecho fundamental a la salud, garantizar el aseguramiento y la
prestacion de los servicios de salud.

4. ALCANCE

La Direccion General de Sanidad Militar como entidad responsable del aseguramiento
en la prestacion de los servicios de salud del Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares a través de la presente circular establece los lineamientos que deben ser
aplicados a nivel nacional, enfocado en la prestacion de servicios de la Direccion de
Sanidad Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza
Aeroespacial Colombiana, con alcance a los Establecimientos de Sanidad Militar,
Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al Usuario) y el
Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente.

Inicia con la recepcién de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias o
felicitaciones presentadas a través de los diferentes canales de atencion dispuestos
por la entidad para tal fin, hasta la respuesta de fondo emitida al peticionario dentro de
los términos establecidos por Ley.

5. MARCO NORMATIVO
Esta circular se rige bajo el siguiente marco normativo:

De acuerdo con lo dispuesto en la Constitucion Politica de Colombia, en su Articulo
No. 23 que reglamenta “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion. El legislador podréa reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales.” Por su parte, la Ley 1755 de
2015 en sus articulos del 13 al 33 “...regula el derecho fundamental de peticion y
términos para resolver”.

Ley Estatutaria 1751 de 2015 del Congreso de la Republica de Colombia “por medio
de la cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan otras disposiciones.”
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Ley 352 del 17 de enero 1997 del Congreso de la Republica de Colombia “Por la cual
se reestructura el Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y la Policia Nacional y se
dictan ofras disposiciones en materia de seguridad social para las Fuerzas Militares y
la Policia Nacional’.

Ley 1437 de 2011 del Congreso de la Republica de Colombia “Por la cual se expide el
Caodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1474 del 12 de julio de 2011 del Congreso de la Republica de Colombia “Por /a
cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”.

Ley 1581 del 17 de octubre de 2012 del Congreso de la Republica de Colombia “Por
la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales”.

Ley 1712 del 06 de marzo de 2014 del Congreso de la Republica de Colombia “Por
medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015 del Congreso de la Republica de Colombia “Por medio de la cual
se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Ley 1862 del 04 de agosto de 2017 del Congreso de la Repliblica de Colombia “Por
la cual se establecen las normas de conducta del Militar Colombiano y se expide el
Caodigo Disciplinario Militar”.

Ley 1952 del 28 de enero de 2019 del Congreso de la Republica de Colombia “Por
medio de la cual se expide el codigo general disciplinario se derogan la ley 734 de
2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho
disciplinario”. La vigencia de esta norma fue diferida hasta el 1 de julio de 2021 por el
articulo 140 de la ley 1955 de 2019 Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022.

Ley 2016 del 27 de febrero de 2020 del Congreso de la Republica de Colombia “Por
la cual se adopta el codigo de integridad del servicio publico colombiano y se dictan
ofras disposiciones”.

Decreto 1070 del 26 de mayo de 2015 del Congreso de la Republica de Colombia “Por
el cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Administrativo de
Defensa”

Decreto 1074 del 26 de mayo de 2015 del Ministerio de Comercio, Industria y Turnismo
"Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio,
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Decreto 1083 de 2015 del Departamento Administrativo La Funcién Publica en su
Articulo 2.2.17.6 Subsistemas refiere “3. Subsistema de Servicio al Cliente: Este
Subsistema permite el registro y control de las solicitudes o peticiones y respuestas a
la ciudadania en materia de organizacion institucional y recursos humanos,
igualmente, crea un espacio de interaccion con las instituciones publicas, los
servidores, los ciudadanos, el Departamento Administrativo de la Funcion Puablica y el
SIGEP. La definicion de los médulos que componen cada uno de los subsistemas del
SIGEP, su alcance, funcionalidad y operacion seran definidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica”.

El Decreto 780 de 2016 del Ministerio De Salud y Proteccion Social “Que compila y
simplifica todas las normas reglamentarias preexistentes en el sector de la salud.”

Decreto 1499 de 2017 del Departamento Administrativo La Funcién Puablica “articulo
2.2.22.3.2. Definicion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG. El Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG es un marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y
organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de
desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad
y calidad en el servicio.”

Resolucion 9308 de 2015 del Ministerio de Defensa Nacional “Por el cual se
reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion en el Ministerio de Defensa
Nacional, Comando General, Fuerzas Militares y Policia Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

Resolucion 0430 de 2017 del Ministerio de Defensa Nacional “Por la cual se modifica
la Resolucion No. 9308 del 16 de octubre de 2015, por el cual se reglamenta el tramite
interno del Derecho de Peticion en el Ministerio de Defensa nacional, Comando
General, Fuerzas Militares y Policia Nacional y se dictan otras disposiciones, y se
adecUa a las disposiciones previstas en el Decreto 1166 de 2016, que en el inciso 1
del articulo 15 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de
2015 establecié que las peticiones podran presentarse verbalmente y debera quedar
constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier medio idoneo para la
comunicacion o transferencia de datos”.

Resolucién 1267 de 2020 del Ministerio de Defensa Nacional establece en el articulo
2 Obijetivos del modelo “1. Mejorar la gestion y resolver las necesidades de los
ciudadanos con integridad y calidad”

Resolucion 1382 de 2021 del Ministerio De Salud Y Proteccion Social “Por la cual se
determinan los requisitos de elegibilidad y los criterios de priorizacion para la
asignacion de recursos del proyecto con coédigo BPIN 20718011000036" vy
"Mejoramiento de la capacidad instalada asociada a la prestacion de servicios de

salud Nacional".
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Acuerdo No. 060 de 30 de octubre de 2001 del Consejo Directivo del Archivo General
de la Nacidon “Por el cual se Establecen las Pautas para la Administracién de las
Comunicaciones Oficiales en las Entidades Publicas y las Privadas que cumplen
Funciones Publicas”.

Acuerdo 070 de 2019 del Consejo Superior de Salud de las Fuerzas Militares y de la
Policia Nacional, establece el Modelo de Atencién Integral en Salud para el Sistema
de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional “Articulo No. 30 ENFOQUE
HACIA LA ATENCION AL USUARIO Y HUMANIZACION DEL SERVICIO. Cada
Subsistema debera implementar los parametros y lineamientos definidos por el
CSSMP, enmarcados en los principios de servicio humanizado y seguro, participacion
comunitaria, equidad y valores institucionales fundamentados en el respeto,
solidaridad, tolerancia, trabajo en equipo y comunicacién, en beneficio del
mejoramiento continuo de la prestacion de los servicios y la convivencia laboral”.

Acuerdo 071 de 2019 del Consejo Superior de Salud de las Fuerzas Militares y de la
Policia Nacional, Por el cual se fijan los parametros para la integracion,
implementacion y mantenimiento de los sistemas de gestion, en el Sistema de Salud
de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional “Articulo No. 5. OBJETIVOS DEL
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION. Los objetivos del SIG para el Sistema de Salud
de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional, seran: a) Dinamizar y simplificar la
gestion del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional, para
prestar servicios que resuelvan efectivamente las necesidades de los usuarios en el
marco de la integralidad y legalidad.”

Acuerdo 075 de 2020 del Consejo Superior de Salud de las Fuerzas Militares y de la
Policia Nacional, “Por el cual se establecen las Politicas y Lineamientos para el
Sistema de Atencion al Usuario y Participacién Social del Sistema de Salud de las
Fuerzas Militares y de la Policia Nacional”; capitulo lll. “Gestién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y reconocimientos (PQRSR). Articulo 17. Definicién de la
gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos
(PQRSR)”..."Esta linea de accién es una estrategia que ofrece a la Alta Direccion la
informacion y datos estadisticos, como insumo para la verificacion, control y toma de
decisiones para el mejoramiento continuo del servicio; su gestién articula los grupos
de interés, los procesos y procedimientos derivados de la prestacion de los servicios
de salud y las acciones administrativas a que haya lugar en bisqueda del
mejoramiento continuo en la atencion en salud de los usuarios del Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares”.

Por su parte la Circular Externa 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud
“Por la cual se hacen adiciones, eliminaciones y modificaciones a la circular 047 de
2007." En su numeral 1.3. Sistema de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias (PQRSD) que define: “Las entidades responsables del aseguramiento en
salud deberan garantizar la implementacién de un sistema estandarizado de
recepcion, andlisis y resolucion de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
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denuncias que permita el acceso permanente a las mismas por parte de las entidades
que ejercen inspeccion, vigilancia y control en el sistema, de conformidad con lo
estipulado en el Capitulo Primero del Titulo VII de la Circular Unica y en la
normatividad vigente.”

Circular externa SUPERSALUD 2023151000000010-5 de 2023 de 22-06-2023 “por la
cual se modifican los términos para resolver los reclamos en salud establecidos en la
circular externa 047 de 2007, modificada entre otras por la circular externa 008 de
2018, asi como los anexos técnicos relacionados con reclamos en salud dispuestos
en la circular externa 017 de 2020".

6. DISPOSICIONES GENERALES

La presente circular complementa los procedimientos vigentes, actualiza la Directiva
con numero de radicado 0122009436902 de fecha 11 de agosto de 2022, punto 6.3
pagina 11 Linea de Accion Gestion de PQRSR, rige a partir de su expedicion y hasta
nueva orden (caracter permanente) y emite lineamientos para el desarrollo de todas
las acciones de PQRD implementadas al interior del Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares.

Toda persona responsable del manejo de la informacion del médulo web de la
Direccion General de Sanidad Militar tendra la obligacion de diligenciar el Formato
Acuerdo de Confidencialidad DIGSA (ver anexo) en cumplimiento a lo estipulado en la
Constitucion Politica de Colombia de 1991, Ley 1273 de 2009 del Congreso de la
Republica “por medio de la cual se modifica el Cédigo Penal, se crea un nuevo bien
juridico tutelado — denominado de la proteccion de la informacion y de los datos y se
preservan integralmente los sistemas que utilicen las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones, entre otras disposiciones”, la Resolucion 7870 del 26 de diciembre
de 2022 del Ministerio de Defensa Nacional y la Ley 1581 de 2017 de la Presidencia
de la Republica de Colombia.

7. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA PQRD MODULO DIGSA

A continuacion, se relacionan las actividades a desarrollar por parte de la DIGSA,
DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, ESM, Convenio Interadministrativo Hospital Militar
Central (Atencién al Usuario), Operador Logistico de Medicamentos — Convenio
Vigente, con relacion a las PQRD del médulo DIGSA y SUPERSALUD.

7.1. RADICACION DE PQRD EN EL MODULO DIGSA

Los requerimientos que ingresan por los diferentes canales de atencidn (presencial,
escrito, telefonico, pagina web, chat, correo electronico) de la DIGSA, DISAN EJC,
DISAN ARC, JEFSA, ESM, se cargaran diariamente por el gestor al médulo de PQRD
de la Direccién General de Sanidad Militar con el objetivo de iniciar la gestion del
requerimiento.
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La gestion y el seguimiento de las PQRD que ingresan a través de los canales de
atencion son responsabilidad de la DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA y ESM,
segun corresponda.

Los requerimientos interpuestos en el médulo de la DIGSA seran asignados a las
dependencias de la DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, Convenio
Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico
de Medicamentos — Convenio Vigente, de acuerdo con sus competencias funcionales;
las DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, a su vez, son los responsables de asignar la
PQRD al Establecimiento de Sanidad Militar correspondiente.

La devolucion de los requerimientos interpuestos en el médulo de la DIGSA tendra un
plazo maximo de 48 horas y, al realizar la devolucion de un requerimiento se dejara en
estado ABIERTO para ser asignado a la Fuerza correspondiente con la justificacion de
la devolucion en comentarios internos. Si el requerimiento no es devuelto dentro del
tiempo establecido, la DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, ESM, Convenio
Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico
de Medicamentos — Convenio Vigente, debera asumir el tramite y cierre de fondo de
la PQRD, sin perjuicio de la solicitud de insumos que deba realizar al area o
dependencia correspondiente para emitir respuesta de fondo y poder realizar el cierre.

La radicacion del PQRD debe contar con la siguiente informacion:

Tipo de solicitud.

Asunto.

Subasunto.

Dependencia.

Fecha de radicacion.

Descripcion: redactar la solicitud del usuario con un lenguaje claro, amable y
sencillo.

g. Medio de recepcion.

h. Medio de respuesta.
i
J

moooop

Datos del peticionario.

Adjuntar archivo: se deben anexar los documentos enviados por el usuario, por
ejemplo: ordenes médicas, autorizaciones, sentencias, tutelas, copia de
documentos, formularios, entre otros.

7.1.2. RESPONSABILIDADES
e Direccion General de Sanidad Militar.

a. Realizar la asignacion y reasignacion (cuando aplique) de las PQRD a los
grupos internos de la DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, ESM, Convenio
Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencién al Usuario) y Operador
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Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, dentro de los términos
establecidos.

b. El funcionario lider del médulo DIGSA hara seguimiento diario de las PQRD
radicadas, verificando que sean asignadas a los grupos internos de la DIGSA,
DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, ESM, Convenio Interadministrativo Hospital
Militar Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos —
Convenio Vigente, dentro de los términos establecidos.

c. Elfuncionario lider del médulo DIGSA informara a los lideres de la DISAN EJC,
DISAN ARC, JEFSA, Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central
(Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos — Convenio
Vigente, en las reuniones de ATEUS la cantidad de requerimientos allegados,
porcentajes de cierre, vencimiento y asignacion de PQRD.

d. El médulo DIGSA enviara una alerta al correo electronico del funcionario al cual
se encuentre asignado el requerimiento cuando este se encuentre proximo a
vencer, con el fin de tomar las medidas necesarias para dar respuesta al usuario
dentro de los términos de Ley.

e. Semanalmente se enviara via correo electrénico a la DISAN EJC, DISAN ARC,
JEFSA, Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al
Usuario), Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente y Grupos
internos de la DIGSA la relacion de PQRD en estado vencido y proximos a
vencer.

f. Se hara envio de un oficio de recabo a la DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA,
Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al Usuario) y
Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, cuando aplique,
informando los requerimientos que se encuentran en estado VENCIDO para su
cierre inmediato.

g. De manera trimestral se realizaran mesas de trabajo con la DISAN EJC, DISAN
ARC, JEFSA, Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al
Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, y Grupos
internos de la DIGSA a fin de establecer acciones de mejora en relacion con las
causales mas representativas de PQRD, motivos de reaperturas, disminucién
de PQRD, aumento de cierres oportunos y demas que haya lugar.

h. El funcionario lider del mddulo DIGSA enviara un reporte trimestral a la DISAN
EJC, DISAN ARC, JEFSA, ESM, Convenio Interadministrativo Hospital Militar
Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos —
Convenio Vigente, con las novedades en relacion con el cumplimiento del
presente lineamiento.

i. De manera trimestral se enviara un oficio a los Directores de Sanidad Ejército,
Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana, Convenio
Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al Usuario) y Operador
Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, en donde se notificara el
porcentaje de cierres oportunos de PQRD del médulo DIGSA y se solicitara
acciones de mejora en caso de que haya lugar.
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e Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura
Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana, Establecimientos de Sanidad Militar,
Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al Usuario) y
Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente.

a.

b.

=

Realizar seguimiento y control de los canales de atencion establecidos con el
fin de generar trazabilidad de los requerimientos interpuestos por los usuarios.
Verificar que los requerimientos se carguen de manera correcta en el modulo
DIGSA.

Efectuar las correcciones necesarias y la respectiva retroalimentacion al
responsable del médulo DIGSA, de conformidad a lo evidenciado en el punto b.
Asignar los requerimientos allegados a los ESM (cuando aplique).

Verificar que se realice la devolucién del PQRD dentro de los términos
establecidos.

e Establecimientos de Sanidad Militar (Red Primaria, Red Complementaria
contratada o interna), Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central
(Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente.

a.

b.

Realizar seguimiento y control de los canales de atencion establecidos con el
fin de generar trazabilidad de los requerimientos interpuestos por los usuarios.
Solicitar la reasignacién de las PQRD dentro de los términos establecidos
(cuando aplique).

Verificar la correcta tipificacion del requerimiento.

Verificar datos del usuario y documentos adjuntos necesarios para dar tramite
al PQRD, de no contar con ellos, solicitarlos al usuario.

7.2. TRAMITE DE PQRD Y ELABORACION RESPUESTA AL USUARIO MODULO
DIGSA

Es de senalar que debe optimizarse el uso adecuado de todas las funcionalidades del
modulo PQRD DIGSA, por lo cual las respuestas a los requerimientos interpuestos ya
sea por personas naturales o juridicas deben consignarse en el campo “comentarios
publicos”.

Las respuestas emitidas a las PQRD deberan contar con la siguiente estructura:

~poo0ooTp

DIGSA

Ciudad y fecha de la respuesta.

Nombres y apellidos del usuario.

Teléfono.

Correo electronico:

Asunto.

Contenido de la respuesta al requerimiento: en este aparte el responsable de la
DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, ESM, Convenio Interadministrativo
Hospital Militar Central (Atencién al Usuario) y Operador Logistico de
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Ejemplo:

Medicamentos — Convenio Vigente, debe utilizar una redaccion en lenguaje
claro, amable y sencillo, debe estar orientada a dar solucion de fondo al
requerimiento, de ser necesario, debe sefalar el sustento juridico, la respuesta
debe estar acorde a la normatividad vigente y a los términos de Ley.

Para el caso en que el usuario desista del PQRD, se debe citar la Ley 1755 de
2015 del Congreso de la Republica de Colombia “Articulo 18. Desistimiento
expreso de la peticion. Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de
sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las
autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria
por razones de interés publico; en tal caso expediran resolucion motivada”y dar
cierre al requerimiento.

Firma / responsable de emitir la respuesta del requerimiento: se debe escribir el
nombre del responsable de emitir la respuesta del requerimiento, asi como el
cargo, ESM y Fuerza a la que pertenece.

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefor(a)

XXX

Teléfono: 0000000000
Correo electronico: Xxx@xxx.Xxx

. Asunto: Respuesta requerimiento DIGSA No. 00000

. Con toda atencidn el ESM xxx xxx se permite dar respuesta al requerimiento interpuesto por usted en |
' el modulo DIGSA, bajo el radicado 00000 en el que usted refiere xxx xxx.

| Sobre el particular nos permitimos informar que, Xxx XXX XxX.

' De acuerdo con lo anterior se emite respuesta de fondo a su requerimiento y se da cierre al mismo.

| Cordialmente,

SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

7.2.1. RESPONSABILIDADES

Direccion General de Sanidad Militar:

a. Realizar seguimiento y retroalimentacion a los grupos internos de la DIGSA,

DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, Convenio Interadministrativo Hospital Militar
Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos -
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Convenio Vigente, de la calidad de las respuestas emitidas por los
responsables.

e Direccidon de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura de
Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana, Establecimientos de Sanidad Militar,
Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencién al Usuario) y
Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente.

a.

Una vez el Establecimiento de Sanidad Militar haya recepcionado el
requerimiento, tendra que ingresar al médulo DIGSA y, en seguimientos debera
informar al peticionario que se encuentran gestionando la PQRD.

Realizar verificaciones semanales de los seguimientos a las PQRD que se
encuentren en estado ASIGNADO con el fin de evidenciar la gestion realizada
por el responsable.

Informar a los ESM la retroalimentacion y reapertura de los requerimientos por
la calidad de las respuestas emitidas, cuando haya lugar.

Elaboracion de oficios de manera quincenal a los Directores de los ESM
reportando el porcentaje de cierre de PQRD dentro de términos de Ley,
asimismo, se informara a los ESM que de manera trimestral se tendra que
elaborar un plan de mejoramiento para disminuir el porcentaje de cierre
extemporaneo.

Realizar seguimiento al cumplimiento de los planes de mejoramiento
elaborados por los Establecimientos de Sanidad Militar frente al cierre
extemporaneo de PQRD.

Informar a la DIGSA sobre la efectividad de los planes de mejoramiento
generados.

Elaboracion de informe trimestral del comportamiento de las PQRD
identificando las causales de mayor incidencia y prevalencia, estableciendo los
planes de mejora correspondientes y su respectivo seguimiento, evaluacion y
retroalimentacion, dando cumplimiento a lo consagrado en el Acuerdo 075-
2020, en el Capitulo Ill, Articulo 23.

e A continuacion, se relaciona el seguimiento, monitoreo y control de PQRD a
desarrollar por parte de los Establecimientos de Sanidad Militar/Oficina de Atencion
al Usuario (Red Primaria, Red Complementaria contratada o interna).

a.

b.

DIGSA

El Establecimiento de Sanidad Militar es el responsable de la gestion, tramite y
cierre de fondo de las PQRD dentro de términos de Ley.

Una vez el Establecimiento de Sanidad Militar haya recepcionado el
requerimiento, tendra que ingresar al médulo DIGSA y, en seguimientos
debera informar al Ente de Control y al peticionario que se encuentran
gestionando la PQRD.

En caso de que no se cuente con el insumo para cerrar una PQRD dentro de
términos, el Coordinador de la Oficina de Atencién al Usuario informara al
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Director del Establecimiento de Sanidad Militar a fin de que se tomen las
medidas pertinentes para dar cierre de fondo al requerimiento.

d. Hacer seguimiento semanal a las PQRD que se encuentren en estado
ASIGNADQO, informando el estado/dependencia/proceso en el que se encuentra
el requerimiento. El seguimiento debe registrarse en los comentarios publicos.

e. Realizar el cierre del requerimiento teniendo en cuenta la estructura establecida.

f. El Director del Establecimiento de Sanidad Militar junto con el Coordinador de
la Oficina de Atencion al Usuario realizaran seguimiento permanente al
comportamiento de las PQRD incluyendo el cierre dentro de términos de Ley y

las respuestas de fondo.

7.4. TERMINOS DE LEY PARA CIERRE DE PQRD MODULO DIGSA

De acuerdo con la normatividad vigente, los tiempos de respuesta se relacionan de la

siguiente manera:

LEY 1755 DE 2015 (ART 14; 20)

TERMINOS PARA EMITIR
RESPUESTA

Peticiones: solicitud verbal o escrita de caracter respetuoso,
mediante la cual cualquier persona por motivos de interés general |
o particular realiza al Sistema de Salud de las Fuerzas Militares, con |
la cual se busca la resolucidon de una situacion, prestacion de un

servicio, informacion o requerimiento documental, entre otros.

10 dias habiles

Quejas: manifestacion de una persona, a través de la cual expresa
inconformidad con el actuar de un funcionario de |a entidad

15 dias habiles

Reclamos: es el derecho de caracter respetuoso, que tiene toda

persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién o respuesta |

relacionada con la prestacion indebida de un servicio propio de
' Sistema de Salud dgzn_las Fuerzas Militares.

10 dias habiles

Solicitud documentos o copias

10 dias habiles

Peticion informacion entre entidades

Consultas

10 dias habiles
30 dias calendario

Atencion prioritaria de peticiones: se dara atencion prioritaria a
las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental|
cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al|
peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del|

derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en?
peligro inminente la vida o la integridad del destinatario de la medida |
solicitada, la autoridad adoptara de inmediato las medidas de

urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del

tramite que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un|

periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara
preferenciaimente.

Tramite prioritario inmediato

Direccién General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”

Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1250
‘ www . sanidadfuerzasmilitares.mil.co; maria.otavo@sanidad.mil.co Sormos un régimen de excepcicn

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



Al contestar cite este numero

Radicado No 0124001132902 /MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-GRAPS- GRAPS-ARPQR 13. Pagina 15 de 38

8. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA PQRD SUPERSALUD
REQUERIMIENTOS APLICATIVO SUPERSALUD
8.1. GESTION/TRAMITE DE PQRD SUPERSALUD

A continuacion, se relaciona la gestion/tramite de PQRD a desarrollar por parte de la
Direccion General de Sanidad Militar con relacion al cargue de PQRD allegados por el
aplicativo de la Superintendencia Nacional de Salud.

Las PQRD que ingresan por el aplicativo del ente de control SUPERSALUD, se cargan
al moédulo de PQRD de la DIGSA, actividad a cargo del funcionario (gestor) de la
DIGSA designado de la siguiente manera:

a. El funcionario de la DIGSA ingresa al aplicativo SUPERSALUD, a través del
enlace que a continuacioén se indica
https://pgrdsuperargo.supersalud.gov.co/login

b. Una vez el usuario es autenticado por el sistema, ingresa a la plataforma y se
carga automaticamente la bandeja general modulo PQRD SuperArgo.

c. Serealizara revision de casos antiguos y gestion de requerimientos nuevos para
acceder a los requerimientos asignados al SSFM, se selecciona la carpeta
“‘Bandejas” y se hace clic en el botdon “General” y luego “Gestionar”.

d. Identificado el requerimiento, se validan los datos del peticionario en el
SALUD.SIS, se identifica a qué fuerza pertenece el afiliado/afectado, se realiza
lectura y analisis de la descripcion de la situacién que es manifestada en el
aplicativo “Gestion Supersalud”.

e. Posterior a ello realiza seguimiento en el aplicativo de SUPERSALUD en el item
registrar actividad, en la cual el funcionario procede a cargar el acuso de
recibido del requerimiento, por medio del cual se informa al ente de control las
actuaciones que, desde la Direccion General de Sanidad Militar, se adelantaron
para emitir respuesta final y de fondo al afectado.

f. Una vez cargado el seguimiento, el funcionario debe seleccionar el icono
(imprimir), para descargar el PDF del requerimiento que presentd el
usuario/afectado ante la Supersalud, asi como los anexos, los cuales se
encuentran en el moédulo de “expediente”, estos servirdan de soporte para el
seguimiento de las PQRD por parte del ente competente el cual emitira
respuesta final y de fondo al peticionario. Si bien desde la DIGSA se cargan los
documentos anexos, se aclara que es responsabilidad de la Fuerza realizar la
validacion y cargue de documentos anexos y/o faltantes en el Modulo DIGSA
en caso de requerirse. Por ningln motivo la Fuerza puede devolver un PQR a
la DIGSA o no realizarle tramite al mismo por falta de documentos adjuntos en
el aplicativo SUPERSARGO/DIGSA.

g. Para requerimientos que son compartidos entre DISAN EJC, DISAN ARC,
JEFSA, Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al
Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, se

asignaran a la Fuerza dependiendo el ESM de Adscripcion del usuario.
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h.

Se realiza el cargue del requerimiento al modulo web de la DIGSA asignandolo
en estado abierto a la DISAN/JEFSA quienes a su vez redireccionaran el
requerimiento al ESM competente. Una vez finalizado el proceso de
diligenciamiento del formulario, se hace clic sobre el icono azul correspondiente
a “Adjuntar archivo”, donde iniciara el proceso de cargue de los documentos
que hacen parte del requerimiento.

Para requerimientos que se encuentran asignados a la DIGSA vy, se solicita
apoyo de la respuesta a alguna DISAN/JEFSA, Red Primaria y Red
Complementaria (contratada o interna) y, no se recepciona la misma en el
tiempo establecido para dar cierre al PQRD dentro de términos, se enviara a
través del modulo web a la DISAN/JEFSA correspondiente para su gestion y
cierre.

Para requerimientos que son compartidos entre la Fuerza, Red Primaria y Red
Complementaria (contratada o interna), el funcionario (gestor) de la DIGSA
incluird en “comentarios internos” la novedad, esto con el fin de que la DISAN
EJC, DISAN ARC, JEFSA, ESM, Convenio Interadministrativo Hospital Militar
Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos -
Convenio Vigente, tenga conocimiento que las demas entidades se encuentran
enteradas del PQRD para su gestion y respuesta.

El gestor responsable de la DIGSA ingresara a una base de datos en formato
Excel y se llevara a cabo el control diario de los requerimientos “gestionados” y
direccionados en el Sistema de Gestion Supersalud, el cual contiene los datos
mas relevantes como

son: Radicado PQRD de la Supersalud, fuerza a la que fue remitido el caso,
numero de consecutivo/hash con el cual quedd registrado en el médulo PQRD
de la Direccion General de Sanidad Militar y clasificacién de la PQRD.

e A continuacion, se relaciona la gestion/tramite de PQRD a desarrollar por parte de
las Direcciones de Sanidad/Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana,
Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencién al Usuario) y
Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente.

a.

b.

C.
d.

Validacion del PQRD (que la PQRD se encuentre cargada de manera correcta,
que pertenezca a la Fuerza, etc.).

Se ingresara al aplicativo SUPERSALUD vy, en seguimientos se informara al
Ente de Control y al peticionario a qué Establecimiento de Sanidad Militar fue
trasladado el requerimiento.

Traslado del PQRD al Establecimiento de Sanidad Militar correspondiente.

Se realizaran las reaperturas en el modulo DIGSA y se enviara al ESM
competente, seguidamente, en el campo de “seguimiento” de Ila
SUPERSALUD/médulo DIGSA se informara al Ente de Control y al peticionario
que actualmente la reapertura se encuentra en gestion.

Devolucion de PQRD a la DIGSA dentro de términos establecidos en estado
abierto.
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8.1.1. SEGUIMIENTO, MONITOREO Y CONTROL A LAS PQRD SUPERSALUD

A continuacion, se relaciona el seguimiento, monitoreo y control de PQRD a desarrollar
por parte de la Direccion General de Sanidad Militar:

a.

DIGSA

Semanalmente se enviaran oficios de recabo a los Directores de Sanidad
Ejército, Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana,
Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atenciéon al Usuario) y
Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, en donde se
notificaran los PQRD Superintendencia Nacional de Salud en estado vencido
para su gestion y respuesta inmediata.

Creacion de alertas para informar a los responsables de las PQRD los
requerimientos préximos a vencer a fin de que se toman las acciones requeridas
dentro de los términos de Ley.

Semanalmente se enviaran matrices espejo a la DISAN EJC, DISAN ARC,
JEFSA, Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencion al
Usuario), Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente y Grupos
internos de la DIGSA informando PQRD en estado abierto, reabierto, vencidos
y proximos a vencer.

Para los PQRD reaperturados por el ente de control, la persona que lidera
PQRD SUPERSALUD enviard de manera semanal a las Fuerzas una matriz
espejo a fin de que la DISAN/JEFSA realice la respectiva reapertura y notifique
al ESM competente para su validacion, tramite y respuesta de fondo.

Envio de matriz espejo de manera semanal, relacionando los requerimientos de
la SUPERSALUD que presenten diferencias en la gestion de la PQRD en el
modulo comparado con la gestion en el aplicativo del ente control, esto con el
fin que cada DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA, identifique los requerimientos
y haga la gestion de reapertura/cierre correspondiente.

De manera trimestral se realizaran mesas de trabajo con la DISAN EJC, DISAN
ARC, JEFSA, Convenio Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencién al
Usuario), Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente y Grupos
internos de la DIGSA a fin de establecer acciones de mejora en relacion con las
causales mas representativas de PQRD, motivos de reaperturas, disminucion
de PQRD, aumento de cierres oportunos y demas que haya lugar.

. De manera trimestral se enviara un oficio a los Directores de Sanidad Ejército,

Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana, Convenio
Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencién al Usuario) y Operador
Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, en donde se notificara el
porcentaje de cierres oportunos de PQRD Superintendencia Nacional de Salud
y se solicitara acciones de mejora en caso de que haya lugar.
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h.

Reporte de manera trimestral a la DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, Convenio
Interadministrativo Hospital Militar Central (Atencién al Usuario) y Operador
Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, con las novedades en relacion
con el cumplimiento del presente lineamiento.

A continuacion, se relaciona el seguimiento, monitoreo y control de PQRD a desarrollar
por parte de la DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, Convenio Interadministrativo Hospital
Militar Central (Atencién al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos -
Convenio Vigente.

a.

b.

Envio de matrices espejo a los ESM notificando las PQRD en estado abierto,
reabierto, vencidos y proximos a vencer.

Seguimiento de las PQRD que se encuentren proximos a vencer a fin de realizar
el cierre dentro de términos de Ley.

Seguimiento al cierre de las PQRD dentro de términos de Ley, asi como la
elaboracion de respuestas.

Reaperturas en el aplicativo DIGSA y envio al ESM.

Elaboracién de oficios de manera quincenal a los Directores de los ESM
reportando el porcentaje de cierre de PQRD dentro de términos de Ley,
asimismo, se informara a los ESM que de manera trimestral se tendra que
elaborar un plan de mejoramiento para disminuir el porcentaje de cierre
extemporaneo.

Realizar seguimiento al cumplimiento de los planes de mejoramiento
elaborados por los Establecimientos de Sanidad Militar frente al cierre
extemporaneo de PQRD.

Informar a la DIGSA sobre la efectividad de los planes de mejoramiento
generados.

. Elaboracion de informe trimestral del comportamiento de las PQRD

identificando las causales de mayor incidencia y prevalencia, estableciendo los
planes de mejora correspondientes y su respectivo seguimiento, evaluacion y
retroalimentacion, dando cumplimiento a lo consagrado en el Acuerdo 075-
2020, en el Capitulo I, Articulo 23.

e A continuacion, se relaciona el seguimiento, monitoreo y control de PQRD a
desarrollar por parte de los Establecimientos de Sanidad Militar/Oficina de Atencidn
al Usuario, (Red Primaria y Red Complementaria contratada o interna).

a. ElEstablecimiento de Sanidad Militar es el responsable de la gestion, tramite
y cierre de fondo de las PQRD dentro de términos de Ley.

b. Una vez el Establecimiento de Sanidad Militar haya recepcionado el
requerimiento, tendra que ingresar al aplicativo SUPERSALUD/WEB DIGSA
y, en seguimientos debera informar al Ente de Control y al peticionario que
se encuentran gestionando el PQRD.

c. Si se evidencia el posible vencimiento de una PQRD, el ESM debe realizar
seguimiento diario en el aplicativo SUPERSALUD/WEB DIGSA informando
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d. Para los requerimientos allegados por la SUPERSALUD catalogados como
Riesgo Vital y Riesgo Priorizado que se encuentren en estado cerrado, el
responsable debera confirmar con el usuario la asistencia a las citas, entrega
de medicamentos, autorizaciones, insumos y demas que haya lugar. Una
vez obtenida la informacion, en el campo de seguimiento debera registrar el
contacto telefénico con el usuario (fecha y hora de comunicacion) la
informacion suministrada por el mismo y la satisfacciéon de la respuesta.

e. Para el cierre de los PQRD la respuesta debe ser acorde a lo solicitado por
el usuario, se cargaran documentos adjuntos como boletas de citas,
autorizaciones y demas que haya lugar.

f. Una vez el ESM haya recibido una reapertura, tendra que ingresar al
aplicativo SUPERSALUD vy, en seguimientos informar al Ente de Control y
al peticionario que se encuentra en gestion para su respuesta de fondo.

g. En caso de que no se cuente con el insumo para cerrar una PQRD dentro
de términos el Coordinador de la Oficina de Atencioén al Usuario informara al
Director del Establecimiento de Sanidad Militar a fin de que se tomen las
medidas pertinentes para dar cierre de fondo al requerimiento.

h. El coordinador de Atencion al Usuario socializara ante el comité de calidad
el comportamiento mensual de las PQRD incluidas las principales causales,
los cierres extemporaneos y las reaperturas de la Superintendencia
Nacional de Salud a fin de que el comité genere acciones de mejora.

I.  El Director del Establecimiento de Sanidad Militar junto con el Coordinador
de la Oficina de Atencion al Usuario realizaran seguimiento permanente al
comportamiento de las PQRD incluyendo el cierre dentro de términos de Ley
y las respuestas de fondo.

8.2. PLAZOS INTERNOS PARA DEVOLUCION DE PQRD SUPERSALUD

A continuacién, se relacionan los plazos internos para devolucion de PQRD
SUPERSALUD entre DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA con alcance a los
Establecimientos de Sanidad Militar, Convenio Interadministrativo Hospital Militar
Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos — Convenio
Vigente.

Reclamo riesgo vital: Plazo para devoluciéon 12 horas.
Reclamo riesgo priorizado: Plazo para devolucion 24 horas.
Reclamo riesgo simple: Plazo para devolucion 24 horas.

Al realizar la devolucion de un requerimiento se debe dejar en estado ABIERTO para
ser asignado a la Fuerza correspondiente con la justificacion de la devolucion en
comentarios internos. Si el requerimiento no es devuelto dentro del tiempo establecido,
la DIGSA, DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, ESM, Convenio Interadministrativo
Hospital Militar Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos —
Convenio Vigente, debera asumir el tramite y cierre de fondo de la PQRD, sin perjuicio
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de la solicitud de insumos que deba realizar al area o dependencia correspondiente
para emitir respuesta de fondo y poder realizar el cierre.

8.3. ELABORACION DE LAS RESPUESTAS AL USUARIO

Es de sefnalar que debe optimizarse el uso adecuado de todas las funcionalidades del
modulo DIGSA/SUPERSALUD de PQRD, por lo cual las respuestas a los
requerimientos interpuestos ya sea por personas naturales y/o juridicas deben
consignarse en el campo “‘comentarios publicos”, con respecto a este item es
necesario indicar algunas instrucciones para la elaboracion de las respuestas a las
PQRD:

Ciudad y fecha:

Nombres y apellidos del usuario:
Teléfono:

Correo electronico:

Asunto:

Contenido de la respuesta al requerimiento: en este aparte el profesional en trabajo
social de la DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA y/o ESM, debe utilizar una redaccion en
lenguaje claro, amable y sencillo, debe estar orientada a dar soluciéon de fondo al
requerimiento, de ser necesario, debe senalar el sustento juridico, la respuesta debe
estar acorde a la normatividad vigente y a los términos de Ley.

Firmal/responsable de emitir la respuesta del requerimiento: Se debe escribir el
nombre del funcionario responsable de emitir la respuesta del requerimiento, asi como
el cargo, ESM y/o Fuerza a la que pertenece.

Para las PQRD que ingresan inicialmente por el aplicativo de la SUPERSALUD, las
respuestas deben cargarse al aplicativo como documento adjunto, no es valido cargar
documentos como, por ejemplo: boucher de citas, sin indicarle al usuario la gestion
qgue se realizo al requerimiento.

e En caso de que el usuario desista del PQRD, se debe citar la Ley 1755 de 2015 del
Congreso de la Republica de Colombia “Articulo 18. Desistimiento expreso de la
peticion. Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran continuar de oficio la
actuacion si la consideran necesaria por razones de interés publico, en tal caso
expediran resoluciéon motivada” y dar cierre al requerimiento.

Ejemplo:

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefior(a)

XXX

Direccién General de Sanidad Militar "En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
Avenida Calle 26 No 68 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1250
www.sanidadfuerzasmilitares. mil.co; maria.otavo@sanidad.mil.co Somos un régimen de excepcion
DIGSA que adminisira los recursos del subsistema de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de 1897




Al contestar cite este numero
Radicado No 0124001132902 /MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-GRAPS- GRAPS-ARPQR 13. Pagina 21 de 38

Teléfono: 0000000000
Correo electrénico: xxx@xxx.xxx
Asunto: Respuesta requerimiento DIGSA XXXX-SUPERSALUD XXXXXX

Con toda atencion el ESM xxx xxx se permite dar respuesta al requerimiento interpuesto por usted en
el médulo DIGSA, bajo el radicado 00000 en el que usted refiere xxx xxx.

Sobre el particular nos permitimos informar que, Xxx Xxx XxX.
De acuerdo con lo anterior se emite respuesta de fondo a su requerimiento y se da cierre al mismo.
Cordialmente,

SMSM. xxx XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

8.4. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PQRD SUPERSALUD

De acuerdo con la normatividad vigente con relacion a cada tipo de requerimiento, asi:

CIRCULAR EXTERNA DE LA SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD 008 DE 2018-MOFICADA EN LA
2023151000000010-5 DE 2023

TERMINOS ESTABLECIDOS DE |
RESPUESTA

‘Supersalud riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo
“inminente para la vida o para la integridad de la persona; puede ‘
tratarse de un usuario cuya condicion clinica representa un riesgo

| vital, o que en caso de no recibir atencion inmediata presenta alta |

| probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere

| presentar un dolor extremo de acuerdo con el sistema de
C|85|flcaCIor‘| usado; o manifiesta una condicién en salud que de
| no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar |
' un rapido deterioro que pone en riesgo la integridad de la persona |
e incluso ocasionar la muerte

24 horas

' Supersalud riesgo priorizado: Reclamo que involucra algin
|riesgo para la integridad de las personas o que afecte a
~poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema
' General de Seguridad Social en Salud o el Sector Salud.

48 horas

Supersalud riesgo simple: Reclamo a través del cual los

| usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfaccion con la |

prestacton del servicio de salud, sin que se identifique un rlesgo | 72 horas
inminente para la vida, la integridad del usuario, afectacion a

poblacnon vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

Nota: es importante aclarar que, en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y la circular
externa de la Superintendencia Nacional de Salud 008 de 2018-moficada en la
2023151000000010-5 de 2023, para el caso de los requerimientos que son
trasladados por competencia, deben ser resueltos en los términos de Ley contando los
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dias desde que fue recibido, asi mismo las respuestas deben estar dirigidas al
peticionario o al ente de control y se debe allegar copia de lo actuado a esta Direccidn.

9. TRAMITE DE PQRD ALLEGADAS POR CORREO ELECTRONICO

A continuacion, se relaciona la gestion y tramite de solicitudes allegadas al correo
electronico de la Direccion General de Sanidad Militar:

a. El requerimiento ingresa con la respectiva solicitud al correo electrénico
atencion.usuario@sanidad.mil.co.

b. El gestor asignado realiza la verificacion del requerimiento asignando su
etiqueta con el nombre correspondiente al gestor que va a dar tramite a la
solicitud.

c. Se realiza la verificacion detallada del escrito u oficio allegado con el fin de
establecer si se trata de una solicitud que debe ser cargada al médulo DIGSA
o si la respuesta puede ser suministrar mediante correo electrénico.

Se debe cargar al médulo DIGSA de acuerdo con el punto 7.1 de la presente circular,
solicitudes allegadas como: oficios con la respectiva firma, Derechos de peticion,
Afiliaciones, Juntas Medicas, activacion de servicios, citas médicas, autorizaciones,
inconformidad por temas relacionado con medicamentos, peticiones, quejas,
reclamos, felicitaciones y sugerencias. Todos los correos electronicos cargados por el
gestor al modulo DIGSA y/o respuestas emitidas a través de correo tendran su
respectivo seguimiento y auditoria.

El seguimiento de la gestion del correo electronico se realiza diariamente por parte del
funcionario encargado de la auditoria con el fin de identificar en qué estado se
encuentran las solicitudes. Al finalizar la jornada, los gestores deberan enviar un
cuadro control de atencidn por correo electronico al funcionario a cargo.

Se debe enviar respuesta al correo electrénico remitente con las plantillas autorizadas
cuando presenten las siguientes novedades:

a. El correo electrénico no cuenta con datos ni documentos adjuntos.

b. El Usuario no pertenecen al SSFM.

c. Solicitud del paso a paso para ingreso al portal SALUD.SIS.

d. Solicitud de desbloqueo de usuario por el Portal SALUD.SIS.

e. Correos que no sean competencia de la Direccion se deben remitir a la fuerza
0 area segun corresponda.

f. Solicitud de certificaciones.

g. Solicitud cambio de ESM.

h. Cartera.

i. Informacién sobre los canales de atencion para la asignacion de citas médica.

j. Informacién acerca del paso a paso de autorizaciones medicas.

k. Informacién de contacto (teléfonos, correo electronico, direccion) de la DIGSA,
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Militar Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos —
Convenio Vigente.
[. Incapacidades de beneficiarios.

Posterior al cargue de la solicitud (cuando aplique), se realizar el envio de un correo
electronico informativo al remitente, de acuerdo con el punto 8.3 de la presente circular,
con el nimero de registro de la solicitud, informando el paso a paso para realizar la
verificacion en el médulo DIGSA.

Los correos allegados de Tutelas, Desacatos y Notificaciones Judiciales se deben
enviar por competencia a través de correo electronico y/o moédulo DIGSA a la fuerza
segun corresponda informando al usuario con captura de pantalla del correo enviado
o del numero de radicado a la fuerza o area correspondiente, con el fin de que el
usuario este enterado del proceso realizado con su solicitud.

Es importante mencionar que todos los correos electrénicos allegados a la direccién
atencion.usuario@sanidad.mil.co deben tener una respuesta veraz, de fondo y con el
nombre del gestor que realiz6 el tramite, en modo de respuesta para el usuario.

9.1. PLANTILLAS UNIFICADAS PARA EL MANEJO DE CORREO
ELECTRONICO Y MODULO DIGSA (SEGUN APLIQUE)

a. PARA SOLICITUD DE AMPLIAR INFORMACION

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

| Sefior(a)

' USUARIO

' Con toda atencién me permito solicitar se amplie la informacion de su solicitud, con el fin de poder |
brindar una oportuna ayuda y en lo posible adjuntar los soportes de las ordenes o autorizaciones del .

servicio escaneados en un formato PDF legibles.

De igual forma, reiteramos nuestro compromiso con el mejoramiento continuo en aras de ofrecer
servicios de Salud con calidad y oportunidad a todos nuestros usuarios.

Cordialmente,

SMSM. XXX XXX XXX
_ Trabajador Social — ESM xxx

b. CUANDO SE RADICA UNA SOLICITUD EN EL MODULO WEB DIGSA

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

| Sefor(a):
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' USUARIO

~ Con toda atencion acuso recibo de su requerimiento allegado a esta Direccion mediante correo |
~electrénico; al respecto me permito informar que, una vez conocida su peticion se realizo la respectiva |
' radicacion en el sistema, como puede evidenciarse en la imagen anexa.

. https://lwww.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/

Consecutivo 252341

Medio de recepcidn i :
Correo electrénico v

En los proximos dias recibiré respuesta de fondo a su solicitud.
| Cordialmente,

SMSM. XXX XXX XXX
| Trabajador Social — ESM xxx

c. REMISION POR COMPETENCIA HACIA LAS DIRECCIONES DE SANIDAD
Y JEFSA

| Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefor(es) ;
XXX =

De acuerdo a los lineamientos establecidos para la atencion de peticiones, guejas, reclamos,

reconocimientos del servicio y sugerencias, y con fundamento en el Articulo 21 “Funcionario sin |

competencia’ de la Ley 1437 del afio 2011 modificado por el Articulo 1° de la Ley 1755 del afio 2015;
' por competencia funcional se remite la comunicacion descrita en el asunto a esa Direccion de |
' Sanidad y Jefatura, solicitando disponer a quien corresponda el analisis del documento y emitir la |
' respuesta pertinente al peticionario en los términos de Ley.

Lo anterior teniendo en cuenta que el presente caso trasciende la esfera de competencia de la
Direccion General De Sanidad Militar, ya que no es el encargado de la asignacion de citas,
elaboracion de autorizaciones, contratacion con red externa o elaboraciéon de examenes médicos,
realizacion o programacion de juntas médicas, toda vez que no cumple funciones asistenciales.

Se solicita emitir respuesta de fondo al requerimiento, dentro de los términos de ley establecidos y
proceder al correspondiente cierre del caso.

| Cordialmente,

SMSEM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx
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d. SOLICITUD DATOS DEL USUARIO

| Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefor(a)
USUARIO

Con toda atencion y de acuerdo con el requerimiento recibido en esta Direccion y con el fin de poder
realizar el tramite que corresponda es necesario que nos indique los datos completos del peticionario
| y/o titular (nombre y nimero de documento).

. Para tramites adicionales puede ingresar a https://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/ y en el link de
PQRSD enviar su solicitud. https://pgr.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/index.php?idcategoria=34445

Quedamos atentos al envio de la informacién con el fin de poder emitir respuesta de fondo a su
requerimiento.

| Cordialmente,

SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

e. INFORMACION DE RESPUESTA DE SOLICITUD O POR PAGINA WEB

| Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

| Sefior(a):
USUARIO

De manera atenta y respetuosa, me permito adjuntar PDF de la respuesta emitida el dia xx de xxx
- del afio xxxx al correo xxx@xxx.com, frente al requerimiento con Cédigo de Seguimiento (HASH)

MKRZY7833 ID xxxxxx cargado en nuestra pagina https://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/ link |
de PQRSD hitps://par.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/index.php?idcategoria=34445.

| Esperamos de esta manera haber brindado la informacion pertinente a su solicitud.
- Cordialmente,

SMSM. xxx xxx Xxx
| Trabajador Social — ESM xxx

f. RESPUESTA PARCIAL / SOLICITUD EN TRAMITE

- Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

~ Sefior(a):
1 USUARIO
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| Con toda atencion y de acuerdo con el requerimiento recibido, me permito informar que su peticion |
| aln se encuentra en tramite dentro de los términos de Ley vigentes por parte de la Direccion de |
| Sanidad del Ejército; el cual cuenta con nimero consecutivo 246261 - TKWWS3698 de fecha 15 de |
| septiembre 2024. .

Para realizar seguimiento puede ingresar a la pagina web www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co- link |
| PQRD e ingresar el numero con letras negras (HASH) suministrado al momento del registro de su
| solicitud. '

| Esperamos haber brindado informacion pertinente a su solicitud.
- Cordialmente,

| SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

g. AUTORIZACIONES

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefor(a):
USUARIO

Cordial saludo.

En atencion a su requerimiento me permito informar que la Direccion General de Sanidad Militar,
. administra el Fondo Cuenta del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares (SSFM), sin embargo
son las Direcciones de Sanidad y sus Establecimientos de Sanidad Militar quienes contratan,
gestionan, autorizan, concilian y pagan los servicios medicos y hospitalarios prestados por las
. diferentes Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud-IPS, a los afiliados del Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares en el territorio nacional. Por lo anterior la Direccion General De Sanidad
' Militar, no es la dependencia encargada de la asignacién de citas, elaboracion de autorizaciones,
| contratacion con red externa o practica de examenes medicos, ya que cumple funciones
| administrativas y no asistenciales, en aplicacion a lo dispuesto en la Ley 352 de 1997 en los articulos
9°y 10.

Teniendo en cuenta lo anterior nos permitimos informar que para su requerimiento de autorizaciones
puede contactarse a los siguientes correos electrénicos segun la fuerza que corresponda:

- Ejército Nacional: autorizacionesejercito@disanejc.com.co
- Armada Nacional: homic.autorizaciones@armada.mil.co
«  Fuerza Aeroespacial Colombiana: autorizacionmedica@fac.mil.co

Cordialmente,

SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social - ESM xxx
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h. SOLICITUD DE CITAS

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefior(a):
USUARIO

| La Direccion General de Sanidad Militar ha recibido su requerimiento relacionado con la asignacién
. de citas médicas. Sobre el particular nos permitimos informar los nimeros telefénicos a través de los
| cuales que se puede comunicar para acceder a citas médicas. Al respecto es necesario tener en
| cuenta que la Direccion General De Sanidad Militar, no es la dependencia encargada de la asignacion
| de citas, elaboracion de autorizaciones, contratacion con red externa o elaboracién de examenes
| médicos, ya que cumple funciones administrativas y no asistenciales, en aplicacién a lo dispuesto en |

los articulos 9° y 10 de la Ley 352 de 1997. '

T T
CONOCE LAS LINEAS DE NUESTRO CALL CENTER PARA ASIGNAR,
CONSULTAR O CANCELAR TUS CITAS MEDICAS sssssussmessumsns

© Bamanquilla 605 3160070 ¥ Ibagué 608 2760131
© Bogota 601 7844222 © Medellin 604 2040051

@ Bucaramanga 607 6910741 ¥ Neiva 608 8680080
@ Cali 602 3690831 © Santa Marta 605 4368600
9 Cicuta 607 5880180 ° Tunja 608 7460450

U Eje cafetero 606 7320200 ¥ Valledupar 605 4368980
© Facatativa 5017"4222 @ Villavicencio 608 6818670
© Florencia 602 8360020 ¥ Yopal 608 6818930

N T ForRos e aten

Lunes a vemes de J’m:.m.:ema.n.
smm&nomutoom

. Para confirmar y cancelar todas las citas medlcas puede acceder al PORTALSIS
| https://portal.saludsis.mil.co/. :

Senor Usuario:

A traves da sate ponal pocrEn CoMinua
PRalizandy K8 sguentes tinite.

G oo
¥ odontalogls perenal, sin sotorizackin.

Mecicirs e, i

paaciiatria, Qrecokongi, MTICON, PACOIOGE.

BB Erwio e osela v il rekics agendacis
por comn slocirimos. .

0 Qo 0% PrOdesonsios de Salx i Vb b L
= ‘oentckgia permral y SACAAIXE.

P E Halinco de o meccas.
» B b Cancelaciin de tofe s Glas.

YO TE CUIDO,

TU TE CUIDAS! -

| Para tramites adicionales puede ingresar a https://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/ y en el link de
‘ PQRSD enviar su solicitud.

Cordialmente,

SMSM. xxx xxx Xxxx
| Trabajador Social — ESM xxx

i. SOLICITUD CON AFILIACION

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx
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Sefor(a):
USUARIO

Con toda atencion acuso recibo de su requerimiento allegado a esta Direccion el cual se relaciona
con un tramite de afiliaciones. Al respecto, nos permitimos informar que actualmente puede usted
realizar la solicitud de sus tramites de una manera mas practica y rapida ingresando al PORTAL
SALUD.SIS en el link https://portal.saludsis.mil.co/, realizando su registro, si aun no cuenta con &l y
posteriormente ingresando con su respectivo usuario y contrasefa.

De igual manera le informamos que, de acuerdo con su sitio de residencia, podra dirigirse a cualquiera
| de las veintinueve (29) Oficinas Regionales de Afiliacion CERAF, con el fin de realizar los tramites de
| Afiliacion, Biometria (Captura de Foto y Huella) y Actualizacién de Datos y Registro de Novedades al

Subsistema de Salud de las FFMM.

Es importante resaltar que la realizacion de los tramites descritos, asi como los Formularios
establecidos para realizarlos, NO tienen costo alguno. Para consultar las diferentes oficinas
| regionales de afiliacion ingrese al siguiente link

| https:/iwww.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/entidad/dependencias/grupo-gestion-afiliacion/proceso-
afiliacion-al-ssfm/oficinas-regionales-afiliacion-ssfm

' Cordialmente,

SMSM. Xxx XXX XxX
| Trabajador Social — ESM xxx

j. SOLICITUD CORREOS DE LA DISAN EJC - DISAN ARC - JEFSA

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

; Sefior(a):
- USUARIO

Con toda atencion acuso recibo de su requerimiento allegado a la Direccion General de Sanidad
| Militar, al respecto, nos permitimos informar que actualmente puede realizar la solicitud de sus
| tramites de una manera mas practica y rapida con cada una de las Direcciones de Sanidad (segun la
| fuerza a la que pertenezca) por medio de los siguientes correos electronicos:

- disanateus@buzonejercito.mil.co
« atencionusuario@fac.mil.co
« atencionalusuario.sanidad@armada.mil.co

Lo anterior teniendo en cuenta que el presente caso trasciende la esfera de competencia de la
Direccidon General De Sanidad Militar, ya que, no es esta la dependencia encargada de la asignacion
de citas, elaboracion de autorizaciones, contratacion con red externa o practica de examenes
médicos, realizacidén o programacion de juntas medicas; toda vez que no cumple funciones
asistenciales.
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También puede instaurar su solicitud por medio del link de PQR de cada una de las fuerzas (segun a
~ la que corresponda), de la siguiente manera: ‘

. Ejercito: https://www.pgr.mil.co/peticiones
| Armada: https://atencionalciudadano.armada.mil.co/node/566
| o Fuerza Aeroespacial Colombiana: https://parsd.fac.mil.co/Publico/IndexWebPQRS.aspx

- Esperamos de esta manera haber brindado la informacién pertinente a su solicitud.
Cordialmente,

| SMSM. xxx XXX XXX
| Trabajador Social — ESM xxx

k. PARA DESBLOQUEO DE SALUD SIS SISAM

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefior(a):
USUARIO

| La Direccién General de Sanidad Militar ha recibido su requerimiento relacionado con parametros de
ingreso al portal de tramites en linea, a lo cual de manera respetuosa le indicamos que, para poder
brindar una solucién oportuna y adecuada al respeto, le solicitamos redireccionar su inquietud al

- correo electronico soporte.saludsis@sanidad.mil.co, canal habilitado para brindar acompafiamiento |
y asesoria debida. ‘

. Cordialmente,

| SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

I. SOLICITUD DE NO AFILIADO

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefior(a):
USUARIO

‘ Cordial saludo.

- Con toda atencioén acuso recibo de su requerimiento allegado a esta Direccion General. Al respecto
~ me permito informar que una vez verificados los datos suministrados (nombre y cedula) en nuestra
. base de datos, no arroja informacién de afiliacién. Por lo anterior no resulta posible dar tramite a su
' requerimiento, por lo que me permito solicitar se nos indique en qué calidad realiza su solicitud, a fin
. de poder bridar informacién u orientacion. ’

De esta manera procedo a dar cierre definitivo a este caso. Lo anterior para su conocimiento. |
Direccion General de Sanidad Militar "En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
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Cordialmente,

SMSM. xxx XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

m. DESBLOQUEO POR INASISTENCIA A CITA

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefior(a):
USUARIO

Con toda atencién y de acuerdo con el requerimiento recibido en esta Direccion General relacionado |

con el desbloqueo por inasistencia a cita médica asignada, me permito informar que una vez revisada
' su solicitud le indicamos la forma en que puede realizar su respectivo desblogueo en el sistema a |
| través del siguiente enlace:

- https://www.sanidadfuerzasmilitares. mil.co/atencion-servicios-ciudadania/informacion-interes/11-
| atencion-servicios-ciudadania/medida-pedagogica-incumplimiento-cita-1

Medida pedagédgica: incumplimiento de cita médica - Sanidad Fuerzas Militares

| De igual forma, reiteramos nuestro compromiso con el mejoramiento continuo en aras de ofrecer
| servicios de Salud con calidad y oportunidad a todos nuestros usuarios.

: Cordialmente,

: SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

n. NOTIFICACIONES JUDICIALES

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefor(a):
DESPACHO JUDICIAL

Cordial Saludo,
Respetuosamente me permito informar que, para la recepcién de notificaciones Judiciales dirigidas a |

la Direccién General de Sanidad Militar el canal oficial habilitado es el correo electrénico |
- notificacionesdgsm@sanidad.mil.co.

Por favor no realice notificaciones judiciales a través de correos electronicos institucionales
de funcionarios especificos, toda vez que no se entendera notificado el asunto.

Direccién General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
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Para el caso de notificaciones judiciales relacionadas con tutelas por juntas médicas, por
' prestacion de servicios médicos e insumos, por pasajes y gastos de viaje, por citas medicas, comités
'~ técnico cientificos de medicamentos, derechos de peticién por prestacién de servicios médicos y
juntas medico laborales, suministro de insumos, solicitud de documentos e historias clinicas,
conceptos medico laborales, solicitudes de reembolsos, por corresponder a asuntos de competencia |

| directa de las Direcciones de Sanidad de las Fuerzas en relacion con sus funciones asistenciales, de |

| acuerdo con la Fuerza a la que pertenezca el demandante, pueden ser remitidas a:

» Direccion de Sanidad Ejército Nacional: disan.juridica@buzonejercito. mil.co
« Direccion de Sanidad Naval: areajuridica.sanidad@armada.mil.co
« Jefatura de Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana: tramiteslegales@fac.mil.co

| Cordialmente,

SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

o. SOLICITUDES SIN CONTENIDO JURIDICO O ENTES DE CONTROL

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

Sefor(a):
| DESPACHO JUDICIAL

| Cordial Saludo,

Respetuosamente me permito informar que, para la recepcion de requerimientos o notificaciones en |

| temas de caracter general relacionados con afiliaciones, asuntos laborales de planta de personal de |

' salud, aspectos estratégicos del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, requerimientos de

organismos de control como Contraloria, Procuraduria, SUPERSALUD, Defensoria, Fiscalia,
- Veedurias, requerimientos de IPS o clinicas en relacién con las funciones administrativas que cumple
‘ la Direccion General de Sanidad Militar, los mecanismos de recepcion dispuestos son:

- Correo electronico: atencion.usuario@sanidad. mil.co

httos://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/entidad/dependencias/qrupo-gestion-afiliacion/proceso-
| afiliacion-al-ssfm/oficinas-regionales-afiliacion-ssfm

| https://www sanidadfuerzasmilitares.mil.co/ link de PQRSD

p. SOLICITUD CITA ESPECIALIZADA CON AUTORIZACION

- Bogota D.C, xx de xxx de xxxx

. Sefior(a):
USUARIO

| Cordial Saludo,
g Direccién General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
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~ Con toda atencion acuso recibo de su requerimiento allegado a esta Direccion General. Al respecto |
nos permitimos informar que para la asignacion de citas de medicina especializada es necesario que |
. presente la autorizacion actualizada conforme a la dltima orden medica entregada por su médico |
tratante. f

. A continuacién, relaciono los medios de contacto donde podra solicitar la autorizacion segun la fuerza |
| que le corresponda: '

- EJERCITO NACIONAL: autorizacionesejercito@disanejc.com.co
- ARMADA NACIONAL: homic.autorizaciones@armada.mil.co
»  FUERZA AEROESPACIAL COLOMBIANA: autorizacionmedica@fac.mil.co

Cabe aclarar, que para tramites con el Hospital Militar Central, podra realizar la solicitud de su cita
médica, remitiendo a través de los siguientes correos electronicos, segun sea el caso:

» Citas medicas especialistas: asignacioncitas@homil.gov.co
- Citas imagenes diagnosticas:  citasresonancia@homil.gov.co

Informamos que el Hospital Militar Central, tiene establecidos los siguientes canales para la solicitud
de citas médicas y cancelacion de estas:

- Call center 601-3486868 - 601-3598888

| Digite opcion 1 Tramites médicos

| Para Imagenes Diagnosticas: opcion 3

| Para consulta Externa CITAS MEDICAS: opcién 4

' Digite nimero de identificacién, seguido de la tecla #

- Correo electrénico: asignacioncitas@homil.gov.co (Adjunta orden médica y autorizacion para

el Hospital Militar en PDF) j
+  Presencial en el HOMIL en central citas de lunes a viernes (dias habiles) de 7am a 4 :00 pm
- Solicitud de citas por portar web https://www.hospitalmilitar.gov.co/

| En la parte final de la pagina en CITAS MEDICAS v siga el paso a paso.

- Para citas de Imagenes Diagnosticas, debe adjuntar orden meédica y autorizacion vigente en
PDF, al correo: citasresonancia@homil.gov.co

Si el examen es contrastado, debe adjuntar examen de creatinina no mayor a 3 meses.
Nota: Adjuntar archivo en PDF y un archivo por cita

Adjuntando los siguientes documentos:
«  Documento de identidad del paciente
«  Orden de servicio u orden médica
< Autorizacion vigente

Cordialmente,

SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx
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q. INCAPACIDAD DE USUARIOS BENEFICIARIOS

Bogota D.C. xx de xxx de xxxx

‘ Sefior(a):
USUARIO

Con toda atencidn acuso recibo de su requerimiento allegado a esta Direccion mediante correo |
electronico; al respecto me permito informar que, una vez conocida su peticion se realiz6 la respectiva |
radicacion en el sistema hacia el area de Asuntos Legales de la DIGSA, como puede evidenciarse
en la imagen anexa. https://lwww.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/ |

Cddigo Seguimiento YUATQ8588

Consecutivo 252341

Medio de recepcidn Correo electrénico v
i

. En los préximos dias recibira respuesta de fondo a su solicitud.
' Cordialmente,

| SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social — ESM xxx

r. URGENCIAS - CARTERA

Bogota D.C., xx de xxx de xxxx

| Sefior(a):
USUARIO

Cordial saludo.

| En atencion a su requerimiento me permito informar que la Direccién General de Sanidad Militar,

administra el Fondo Cuenta del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares (SSFM), y son las

Direcciones de Sanidad y sus Establecimientos de Sanidad Militar quienes contratan, gestionan,
| autorizan, concilian y pagan los servicios médicos y hospitalarios prestados por las diferentes
' Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud-IPS, a los afiliados del Subsistema de Salud de las
| Fuerzas Militares en el territorio nacional; lo anterior teniendo en cuenta que la Direccién General de
~ Sanidad Militar, no es la dependencia encargada de la asignacién de citas, elaboracion de
- autorizaciones, contratacion con red externa o practica de examenes médicos, ya que no cumple |
- funciones asistenciales, en aplicacion de lo dispuesto en la Ley 352 de 1997 articulos 9° y 10.

Teniendo en cuenta lo anterior nos permitimos informar que para su requerimiento de autorizaciones
puede contactarse a los siguientes correos electrénicos segun la fuerza que corresponda: :
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« EJERCITO NACIONAL: autorizacionesejercito@disanejc.com.co
«  ARMADA NACIONAL: homic.autorizaciones@armada.mil.co
«  FUERZA AEROESPACIAL COLOMBIANA: autorizacionmedica@fac.mil.co

Es por esta razén que la Direccion General de Sanidad Militar NO REALIZA PAGOS, ni ninguna otra |
actividad derivada de la prestacion de servicios contratados con cada Direccion de Sanidad, son cada |
una de ellas las responsables de realizar dicha actividad, para este tipo de solicitudes se deben dirigir |
a cada Direccidén de Sanidad, asi: f

DISAN = ATENCION DIRECCION TELEFONO  Correo Electronico CARTERA
DlrSe:rcl:itggdde " Sefior Coronel | Carrera7
Eicrcito | Luis Hernando | No. 52-48 4261434 | disanejc.cartera@buzonejercito.mil.co |
e | Sandoval Pinzéon | Bogota '
Nacional | .
Sefior Capitan | Carrera 13
; o de Navio N°26-50
Direccion de | JOHN Piess B | | _ _
i??niggg . OSWALDO Edificio 3278390 cartera.disannaval@armada.mil.co
| SANCHEZ Bachué -
| ANZOLA Bogota
: . Avenida. |
Jefaturade | Sefior Coronel | o :
Salud Fuerza | JHONFABIO  C28%®S NO- | 3457030 fjf’f:j;::;géjsaag;‘?ﬁl"\;3‘;0
Aérea - OSPIN BARON Bogota 5 ' —

Cordialmente,

SMSM. XXX XXX XXX
Trabajador Social = ESM xxx

CORREO RADICACION FACTURAS Y
REGIONAL | NIT | PCI ESM PROCESO DE AUTORIZACION Y AUDITORIA
DE CUENTAS MEDICAS

DIRECCION PARA
RADICACION

Carrera 13 No. 26-50

Sgdg.—?tzhggnﬁ DIRECCION DE sanidadnaval.autorizaciones@ammada.mil.co Ed[flc;?ssgchue
EotEts SANIDAD NAVAL acredisan@armada.mil.co Bogoté D.C.
3202402825
DMBOG-BOGOTA
UBACR - PTO
. - CARRENO ) )
o 2 UBATU - TURBO facturaeEectrqnlcadmbog@gmarl,co_m Dispensario Médico
o facturaelectronicacemed@armada.mil.co )
a | = UBALE - LETICIA o . Nivel Il
Regional Centro| 3 | = autorizaciones.cemed@armada.mil.co - c 58 # 9-57
w |5 DMLEG - PTO oo . arrera -57 -
= 1. auditoriacuentas.cemed@gmail.com Boqota D.C
= e LEGUIZAMO adriana.gomez@armada.mil.co 9 s
PFA 31-PTO LOPEZ
UBAIN - PTO
INIRIDA
Regional . | HONAC-C/GENA facturaelectronicahonac@armada.mil.co Hospital Naval De
» O~ S %
Norte DMCOR - COROZAL auditoriahonac@armada.mil.co Cartagena
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DMCOV - COVENAS Carrera 2 # 14-20
UBAMG - AV. San Martin entrada
MAGANGUE YATI a Bocagrande -
UBACT - Cartagena de Indias
CARTAGENA
UBAEN - ENAP
CARTAGENA
UBASA - SAN
ANDRES
UBAML -
MALAGANA

Dispensario Médico

< ]
1 1 N AT o o
M%ziinéirgs S o o = DMBAQ - facturaelectronicaesmensb@armada.mil.co C';ll'}:eéé?zi"i?::'l\lﬁ A
; 5 Q@ ©| BARRANQUILLA esm1034.barranquilla@armada.mil.co 4 "
Barranquilla - 75} 40
oS [ Barranquilla - Atlantico.
Z § Dispensario Médico
Regional g = | DMBHM - BAHIA facturaelectronicahonam@armada.mil.co l;wel INBAH]IQMAEAr?A
Pacifico 5| = MALAGA cuentasmedicasfnp@armada.mil.co ol o I
=L <Q Ly Malaga - Valle del
3 < Cauca

s. HOSPITAL MILITAR CENTRAL

Bogota D.C., xx de xxx de xxxx

Sefior(a):
USUARIO

Respetuosamente, me permito informar que esta Entidad no es la competente para emitir una
| respuesta de fondo a su requerimiento, en razon a que la Direcciéon General de Sanidad Militar y el
- Hospital Militar Central son Entidades distintas e independientes, conforme a lo dispuesto en la Ley
| 352 de 1997.
 Conforme lo expuesto, se le dan a conocer los canales institucionales, para que interponga su
' requerimiento ante el Hospital Militar Central, con el fin de que esa Entidad realice la debida gestion |
| Y tramite de lo requerido en su PQRSRD.

| Hospital Militar Central:
« Pagina Web https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=306
*  PQRSD https://www.hospitalmilitar.gov.co/index.php?idcategoria=110
= Direccién: Tv. 3C No. 48 - 02 Bogota D.C., Colombia

Horario de atencion:

. Area administrativa: lunes a viernes de 7:30 a.m. a 5:00 p.m.
« Area asistencial: 24 horas

| Lineas de atencion:

+  Conmutador: 601 3486868
*  Call center; 601 3598888
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« Correo institucional: atencionalusuario@homil.gov.co

- Correo de notificaciones judiciales: judicialeshmc@homil.gov.co

« Correo asignacion de citas y/o procedimientos especialistas: asignacioncitas@homil.gov.co
- Citas radiologia e imagenes diagnosticas: citasresonancia@homil.gov.co

G
ASIGNACION DE CITAS

"Q:?_

El HOMIL se permite informar a toda

nuestra comunidad de usuarios de las

EEMM gue el horario de atencion
cial en |a Central de Citas cambia:

Nuevo horario para Central
de Citas HOMIL de 09:00 a.m.
a 4:00 p.m. Lunes a viernes.

Cordialmente,

| SMSM. XXX XXX XXX
| Trabajador Social — ESM xxx

OTROS APECTOS PARA TENER EN CUENTA

a. Tener presente que los diferentes Entes de Control, el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG, la Suite Vision Empresarial en lo relacionado al plan de accion,
el Modelo de Atencion Integral en Salud MATIS, Plan Anticorrupcion y Atencidon
al Ciudadano y, otras entidades o programas internos o externos de la DIGSA
pueden solicitar informacién que no se tenga contemplada dentro de esta
circular y solo en ese caso se pedira el apoyo por medio de oficio o correo
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electronico a la DISAN EJC, DISAN ARC, JEFSA, Convenio Interadministrativo
Hospital Militar Central (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de
Medicamentos — Convenio Vigente, para dar respuesta al requerimiento.
b. Realizar induccién al personal nuevo de las oficinas ATEUS (explicar todas las
tareas que se desarrollan dentro de la oficina, por ejemplo: qué es una PQRD,
como tipificacién, tiempos de respuestas y demas que haya lugar).

10.METAS E INDICADORES

A % DE
| S .
| ACTIVIDAD META DESCRIPCION INDICADORE EJECUCION EVIDENCIA
| La DIGSA, DISAN EJC,
| DISAN ARC JEFSA,
| Convenio _
| | Interadministrativo Hospital | :ig‘uerimientos de |
Tiempos de Giare det ibs: | Mllltar_ Central (Atencion al tesuelioxrds S 2410 |
|| [EeRMpsta requerimientos | Hsuano) y. . Operadaor dias habiles / No. |
| requerimientos deqs a4 10 Hias | Logistico de Medicamentos total dé 90 %
| por prestacion habil | — Convenio Vigente daran ——
| del servicio aeles:, respuesta a loe: | TEAHEOmIEALOs
‘ requerimientos por5 recmldos an ol ?
prestacion  del  servicio | trimestre x 100 |
| dentro de los terminos, de 5 |
| a 10 dias habiles.
' La DIGSA, DISAN EJC,
' DISAN  ARC, JEFSA, |
. Convenio
- Interadministrativo Hospital |
i La tasa de | Miltar Central (Atencion al | No. reclamos |
| Proporcién de | PQRD por | Usuario) y Operador | recibidos en el ESM |
usuarios que | ESM en el | Logistico de Medicamentos | en el trimestre / No. \ <2
interponen trimestre debe | - Convenio Vigente = usuarios adscritos | ?
PQRD. | ser inferior al | informara sobre la al ESM en el
| 2%. proporcion de usuarios que | trimestre x 100 ‘ |
1 | interponen  PQRD  con | | Inf de
| relacién a los usuarios | | ”°{Te |
| adscritos al ESM en el ?'.35 Iz?raI
| | trimestre. | wimestral,
| Tiempos de | Analizar los requerimientos | .
: B L No. requerimientos |
respuesta Cierre de los | recibidos en los términos, | |
| requerimientos requerimientos | explicar orgue se | Tesuslosste 1 a5
| =4 ] 4 4 PORLE | dias / No. total de |
por  prestacion | Supersalud presentan requerimientos | . [ 98 %
. | : s | requerimientos |
del servicio, | entre 1 a 72  abiertos y el por qué se | S |
| | recibidos en el |
Supersalud | horas. | resuelven fuera de | . |
; - | I | trimestre x 100
| Riesgo Simple. | | términos.
. Tiempos de | 1 ; 5 e -
. Analizar los requerimientos o i |
| respuesta . i _— No. requerimientos |
- Cierre de los | recibidos en los términos,
requerimientos rsaueAmientss: | e o - resueltos de 1 a 2 |
por  prestacion 9 P porg & dias / No. total de |
sz Supersalud presentan requerimientos o 98 %
del servicio, ] " requerimientos
' entre 1 y 48 | abiertos y el por qué se - |
Supersalud recibidos en el
: horas. resuelven fuera de g
Riesgo | | g | trimestre x 100
e | términos. |
| Priorizado.
e  —— ; ; e o S B
npos Cierre de los Angﬂ;ar oS requerl‘mle.ntos ' No. requerimientos |
respuesta 7 | recibidos en los témminos, |
. requerimientos : resueltos en 24
requerimientos explicar porque se | 98 %
- Supersalud en e 5 horas / No. total de |
por  prestacion presentan requerimientos . |
. 24 horas. i . requerimientos
del servicio _abiertos y el por qué s

3
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5 % DE
ACTIVIDAD IPCION INDICAD g
META DESCR 0] ORES EJECUCION EVIDENCIA
Supersalud resuelven fuera de  recibidos en el
Riesgo Vital. términos. trimestre x 100
Analizar las respuestas de
los casos reaperturados
Casos durante el trimestre
Respuestas de | reaperturados . . : Casos
estableciendo si fueron o no reaperturados /
Fondo por no | <2%
Supereali espussl e de fondo, para evitar total casos
P ‘ fonzo | aumento en el indicador de =~ Supersalud x 100
’ | casos reaperturados
| Supersalud. :
Desde las DISAN EJC,
| DISAN ARC, JEFSA, Red
| Primaria y Red
| Complementaria Informes de
i | (contratada o interna) se auditoria
| . . L Informes de
| o i debera realizar auditorias i firmados y
. Auditoria al | 12 auditorias : auditoria -
- . mensuales al médulo de | 100 % remitidos
| moédulo PQRD. anuales. ' PQRD identificando entregados a la j -
‘ = . enuticando | nyasa712x100 | eI
. errores en la tipificacion, oficio a la
| calidad de respuesta, DIGSA.
! términos de Ley vy |
| diligenciamiento de
1 subasuntos.
Atentamente,

IQUE WALTEROS GOMEZ
d Militar

Mayor General JOSE EN
Director General de Sani
Anexos: 01-Cronograma estrategia.

02-Procedimiento PQRSR
ato Acuergo de Confidencialidad DIGSA

Vo Bo:
Coordipddar Grupo Atencién al Usuario y Participacién Social

. N -
Elaboro: I!’S Maria Fernnc%‘ :aC\?’o‘Franco+

Grupo de Atencion al Usuario y Participacion Social -Lider Modulo PQRD — SUPERSALUD
xaien Taavedroo
PS. Karen Natalia Saavedra Escobar
Grupo de Atencion al Usuario frﬁcipacién Social - Médulo PQRD - DIGSA

. (
Revisé: PD.Angela Tofif

Coordinadora Grulko Asufitos Legales

(

Pilar Martinez
Grupo Planeacion Estratégica — Lider SIG

SMSM. Edna
Grupo Aseguramiento en Salud

DIGSA
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