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Bogota D.C., 10 de abril de 2025

Doctora

YASIRA SIRLEY PEREA MORENO

Jefe de Oficina de Relacién con el Ciudadano (E)

Ministerio de Defensa Nacional

Carrera 10 # 27 - 51 Residencias Tequendama, torre norte oficina 212
Bogota D.C.

Asunto: Informe primer trimestre 2025
Con toda atencion, me permito enviar a la Doctora Jefe de Oficina de Relacion con el Ciudadano (E),

el informe del | trimestre de la vigencia 2025, correspondiente a las lineas de accién de las areas de
Atencion al Usuario y Participacion Social de Ia Direccion General de Sanidad Militar.

DESARROLLO TEMATICO INFORME TRIMESTRAL

A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS
DE CORRUPCION

1. ESTADO SOLICITUDES EN TRAMITE

Con relacion al estado de las PQRSR, en la tabla 1 se evidencia que durante el |V trimestre del
2025 se recepcionaron un total de 9.817 requerimientos, de los cuales, para la fecha de
elaboracion del informe, 78 se encontraban en estado en framite y 9.739 bajo el estado cerrado,
con un promedio general de cierres del 99.2%.

1.1 PERIODO ANTERIOR - IV TRIMESTRE 2024

E | ' PQRSREN = PROMEDIO |

DEPENDENCIA | FOROR | FORSR | FORSEEN. | TRAMITE/PORSR | DIASDE |

‘ ; . RECIBIDAS = VENCIMIENTO |

DIGSA ‘ 891 = 891 0 0% F 0 :
DISAN EJC 6.218 ; 6.140 - 78 i 0.01% 5 102
DISAN ARC 931 i 931 | 0 i 0% | 0
JEFSA 538 | 538 : 0 f 0% i 0
HOMIL 1.032 i 1.032 ' 0 : 0% : 0
ETICOS 207 ' 207 0 0% E 0
TOTAL - 9.817 9.73¢ ‘ 78 0% | 102

La tabla 1 presenta un andlisis inicial del manejo de las PQRSR desde las diferentes dependencias,
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se evidencia que la Direccion de Sanidad Ejército es la Unica dependencia con PQRSR en estado en
framite.

De acuerdo con la columna “PROMEDIO DIAS DE VENCIMIENTO”, se logra observar que para la
vigencia, Unicamente la Direccidon de Sanidad Ejército cuenta PQRSR con un promedio de
vencimiento de 102 dias.

1.2. PERIODO ACTUAL: | TRIMESTRE 2025

De acuerdo con la normatividad vigente, el Subsistema de Salud de las Fuerza Militares, tiene en
cuenta los tiempos de respuesta de la siguiente manera:

TERMINO_S PARA RESPONDER PQRSR ALLEGADAS A TRAVES DEL MODULO DE LA
DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR:

| 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 resolucion
de una situacion, prestacion de un servicio, informacion o

| requerimiento documental, entre otros. |

| Quejas: manifestacién de una persona, a través de la cual

| expresa inconformidad con el actuar de un funcionario de la 15 dias habiles

| entidad B

Reclamos: es el derecho de caracter respetuoso, que tiene

toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion

o respuesta relacionada con la prestacion indebida de un

servicio propio de Sistema de Salud de las Fuerzas Militares. |

10 dias habiles

10 dias habiles

| Solicitud documentos o copias 10 dias habiles
: Peticion informacion entre entidades 10 dias habiles
I Consultas 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 peticién. Si la peticion la realiza
un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara
preferencialmente.

Tramite prioritario
inmediato
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TERMINOS PARA RESPONDER PQRSR ALLEGADAS A TRAVES DEL APLICATIVO DE LA

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD:

- 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 6rgano; o que refiere presentar un dolor extremo de |
acuerdo con el sistema de clasificacion 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.

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.

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 identifigue un riesgo inminente para la
vida, la integridad del usuario, afectacién a poblacién vulnerable, ni
cause gran impacto en el sector.

24 horas

48 horas

72 horas

| i
; DEPENDENCIA ’ PQRSR = PQRSR PQRSREN = PQRSR EN TRAMITE/ = PROMEDIO DIAS |
;  RECIBIDAS | CERRADAS TRAMITE | PQRSR RECIBIDAS | DE VENCIMIENTO |
DIGSA . 1323 | 1.318 5 | 0% ! 10 |
DISANEJC | 6957 | 5988 969 i 0.1% 22
DISAN ARC | 1.456 1.454 32 ’ 0% ; 75
JEFSA | 436 431 5 0% 1 28 .4
_ HOMIL | 582 \ 581 1 0% 1 11 1
5 ETICOS 265 J 239 ! 26 0.1% a 9
i TOTAL 11.019 9.981 ! 1.038 0.1% } 13

De acuerdo con la precision anterior, en la tabla 2 se evidencia que se mantiene el promedio de dias
de vencimientos de las PQRSR allegadas al SSFM (13), en el periodo anterior y en la presente
vigencia; asimismo, se muestra que la Direccién de Sanidad Ejército que presenta el mayor promedio
de dias de vencimiento con 28.4, contrario a Eticos con 9.

En la tabla 3 se excluyen los requerimientos allegados a través del aplicativo de la Superintendencia
Nacional de Salud ya que a partir del 01 de julio del afio 2023 la Superintendencia Nacional de Salud
cambia los términos para resolver los reclamos en salud Establecidos en la circular externa 047 de
2007, modificada entre otras por la circularexterna 008 de 2018, asi como los anexos técnicos
relacionados con reclamos en salud dispuestos en la circular externa 017 de 2020.

Asimismo, se establece como fecha de corie el dia 07 de abril de 2025 para determinar la cantidad de
PQRSR pendientes por resolver dentro de los términos establecidos por Ia ley.
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PENDIENTES POR RESOLVER
DENTRO DE TERMINOS

DEPENDENCIA |

DIGSA
_DISANEJC
DISAN ARC
JEFSA
HOMIL
ETICOS
~ TOTAL

1.3 GESTION DE PQRSR VENCIDAS IV TRIMESTRE

De acuerdo con la distincion realizada anteriormente, con relacion a los términos de cierre del médulo
de la Direccion General de Sanidad Militar y el aplicativo de la Superintendencia Nacional de Salud,
se realiza el analisis de los tiempos de cierre de los requerimientos allegados al modulo web de la
Direccidon General de Sanidad Militar.

Asimismo, es importante remitirse a la tabla 4 en la que se establece el nimero de requerimientos
que se encuentran en estado cerrado y en tramite para la vigencia del |V trimestre 2024:

ESTADO DE LOS REQUERIMIENTOS:

PERIODO ANTERIOR - IV TRIMESTRE 2024

'ESTADO j No. PQRSR | %
CERRADO 9739 | 99.2%
EN TRAMITE | 78 . 0.8%
TOTAL ] 9.817 100%
PETICIONES Y RECLAMOS

CERRADAS DE O A CERRADAS PORCENTAJE DE

DEPENDENCIAS : : DESPUESDE10 TOTAL CIERRE DE 0 A 10 DIAS
piamren 0PRSS OSHABIEST 8y HABILES _
DISAN EJC 2.643 . 8B4 | 3507 75.4%
DISAN ARC 508 | 56 [ - . 90.1%
JEFSA 366 . - 18 | 384 95.3%
DIGSA 787 _ 33 | 820 96%
ETICOS 97 .26 123 78.9%
HOMIL 296 _ 203 . 499 59.3%
. TOTAL 4697 1200 . 5897 T8 T%
PORCENTAJE POR

79.7% 20.3% 100%

'LAPSO DE TERMINOS
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QUEJAS, MULTICAUSALIDAD, DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION Y
SUGERENCIAS

CERRADASDEO  CERRADAS ~ PORCENTAJE DE
DEPENDENCIAS A 15DiAS - DESPUES DE 15 ’ TOTAL  CIERRE DE 0 A 15 DIAS
~ HABILES  DIASHABILES e HABILES
_DISAN EJC ' 84 81%
DISAN ARC 9 88.9%
_ JEFSA -
_ DIGSA
~ ETICOS
~_HOMIL
TOTAL

 PORCENTAJE POR
LAPSO DE TERMINOS

RECONOCIMIENTOS

- CERRADAS DE 0 CERRADAS ~ PORCENTAJEDE |
DEPENDENCIAS ~  A30DIAS ~ DESPUESDE30 TOTAL  CIERREDE0A 30 DIAS |
.~ HABILES = DIASHABILES . HABILES !
DISAN EJC 129 , 0 129 100%
DISAN ARC __ 5 0 b 100%
JEFSA e A 0 49 100%
. besA 00 00+ 00 0 000 1 00 100%
ETICOS f 0 | 0 RS S ST
HOMIL _ 1 _ 0 L1 ] 100%
___TOTAL Lot J85: ! 0 | 185 | 100%
PORCENTAJE POR -

LAPSO DE TERMINOS o 0% 100%

De acuerdo con lo anterior, la tabla 5 nos permite evidenciar que para las tipologias de peticiones y
reclamos se dio un cumplimiento del 79.7%, encontrando que ninguna de las dependencias logré un
cierre dentro de términos del 100%; asimismo, se evidencia que HOMIL registré el porcentaje de
cierres mas bajo de la vigencia con 59.3%.

En la tabla 6 se relacionan las tipologias de quejas, multicausalidad, denuncias por posibles actos de
corrupcion y sugerencias de las cuales se observa un cumplimiento de 85.1%, encontrando en primer
lugar a JEFSA y Eticos con 100%; para la presente vigencia, HOMIL presenta el porcentaje mas bajo
de cumplimiento de cierres dentro de términos con 66.7% relacionados con estas tipologias.

Finalmente, en la tabla 7 se relacionan los requerimientos tipificados como reconocimientos,
encontrando que para la presente vigencia, Eticos no recibié reconocimientos y el porcentaje general
de cierres se dio en un 100%.
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2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL | TRIMESTRE

| | ! DENUNCIA |

DEPENDENCIA PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA POSIBLES TOTAL %

| | | ACTOSDE | !

e | ; L CORRUPCION | !

DIGSA | 1284 | 5 | 28 | 1 2 | LEEs | izl ]

Dl se o L Bon IoTie s 2 e 1. 689 | 631%
DISAN ARC 1.041 1 401 2 2 | 1.447 | 13.2%

JEFSA 1 S ds b0 b sasond 0 0 I 420 38% |
HOMIL 45 4 | 530 0 5 0 | 579 | 53%

S ENICOS |2t e iSO | 2 MEEROEIR e 8o
~ TOTAL 4.025 114 | 6762 15 i 8 10.924 | 100%

En la tabla 8 se evidencian las PQRSR recibidas durante el | trimestre del 2025, teniendo en cuenta
que no se relacionan algunos requerimientos se presenta una disminucion de 95 PQRSR, los cuales
corresponden a los tipificados como felicitacion 92, peticiones entre autoridades 1 'y solicitud de
periodistas ejercicio de profesion 2; los cuales representan un total de 11.019 PQRSR registrados en
la base general.

Por otra parte, cabe resaltar que el 63.1% de las PQRSR allegadas al SSFM fueron dirigidas a la
Direccion de Sanidad Ejército Nacional.

3. SOLICITUDES RECIBIDAS POR DESCRIPCION TEMATICA | TRIMESTRE

ASUNTO R EET S

FEsORTOR T TR eT | RS S DnoTA e
ASPECTO DE SALUD (4025 114 6762 15 8 10924 100%
TOTAL 14025 114 6762 15 8 10924 100%

Durante el | trimestre del 2025, se reportaron un total de 10.924 requerimientos relacionados con
aspectos de salud, siendo las peticiones la tipificacion mas alta para la vigencia. Por otra parte, la
tipificacion con menor representatividad es denuncias por posibles actos de corrupcion con un total
de 8.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

A continuacion se evidencia que el canal que se emplea con mas frecuencia por parte de los usuarios
del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares es la pagina web, a través de la cual, para el
presente corte, se recepcionaron 5.787 requerimientos de los 11.019 recibidos (52.5%); seguido de
las ingresadas a través del aplicativo de la Superintendencia Nacional de Salud, en la categoria de
Riesgo Simple con 2.884 PQRSR (26.2%); asimismo, 952 PQRSR se recepcionaron a traves de
correo electronico (8.6%).
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MEDIO DE RECEPCION ~ No.PQRSR %
Pagina web | 5787 | 52.5%
Riesgo Simple 2.884 26.2%
~ Correo electrénico 952 8.6%
Riesgo Priorizado 751 6.8%
 Presencial | 213 19%
Buzdn de “édg'erenc:ias . 202 1.8%

Correspondencia fisica il 126 1.1% :

Ministerio de Defensa Nacional | 61 | 0.6%

Comando General de las

Fuerzas Militares 27 D20
Chat Institucional 7 | 01%
Riesgo Vital 6 0.1%
Telefonico 3 0%
 TOTAL 11019 100%

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO DE LA UNIDAD DE
GESTION GENERAL DEL PRIMER TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2024

El Grupo de Atencion al Usuario y Participacién Social de la Direccion General de Sanidad Militar
cuenta con los siguientes canales de atencion: chat institucional, correo electronico, atencién
presencial y atencion telefonica (PBX), los que permiten comunicacién constante con los afiliados al
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares. Los medios de atencion permiten brindar a los usuarios
informacion clara, oportuna y veras, enfatizando en el trato humanizado en pro del bienestar y la
satisfaccion de los afiliados.

MEDIODEATENCION | srenciones | %
Chat Institucional 106 1.3%
Atencion personalizada | 281 | 35%
Correo electronico 7.628 94.4% |
‘Gestion COGFM [ 27 | 0.3%
Ministerio de Defensa 39 | 05% |
TOTAL . 8.081 100%

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE PQRSR

A partir de lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, la Circular 008 de 2008, el Acuerdo 075 de 2020y la
Circular de PQRD con radicado No. 0124001132902 del 02 de febrero de 2024 emitida desde el Grupo
de Atencion al Usuario y Participacion Social de la Direccion General de Sanidad Militar, se realiza la
gestion de los requerimientos allegados al Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, la cual es
desarrollada en conjunto con las diferentes oficinas de atencidn al usuario; asimismo, las condiciones
de ingreso de las PQRSR se modifican periédicamente dependiendo de lo determinado por las
diferentes instancias y/o entes de control.
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La gestion y recepcion de las PQRSR en el transcurso de la vigencia, se realizé a través de las
reuniones periddicas con la Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccién de Sanidad Armada y
la Jefatura de Salud, en las cuales se analizo y evalud el comportamiento de las PQRSR registradas
en el modulo de la Direccion General de Sanidad Militar y el aplicativo de la Superintendencia Nacional
de Salud, evidenciando las condiciones de mejora permanentes establecidas en estos espacios de
reunion.

Al mismo tiempo se realizaron constantes auditorias por parte del Grupo de Atencion al Usuario y
Participacion Social de la Direccion General de Sanidad Militar, verificando el cumplimiento de las
respuestas en los términos establecidos por la ley.

Asi mismo por medio de oficios de recabo enviados mediante oficio a Direccién de Sanidad Ejército
Nacional, Direccion de Sanidad Armada y la Jefatura de Salud, Convenio Interadministrativo Hospital
Militar Cenftral (Atencion al Usuario) y Operador Logistico de Medicamentos — Convenio Vigente, se
solicité el cierre inmediato de los requerimientos que se encontraban en estado vencido, emitiendo
respuesta de fondo a las necesidades de los usuarios.

Se realizan auditorias internas al modulo de PQRSR, con el fin de hacer seguimiento a aquellas con
cierre dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 articulo 14.

El grupo de Atencion al Usuario y Participacion Social ha realizado acciones de seguimiento, control
y acomparfiamienio permanente, para el tramite y cierre con respuesta de fondo de las PQRSR,
mediante auditorias internas, reuniones de seguimiento y oficios de recabo con las fuerzas donde se
tratan los siguientes temas:

e Cierre de PQRSR dentro de los terminos de ley.

e Emisioén de respuestas de fondo.

e Trazabilidad en los cierres de los aplicativos.

e Lineamientos de gestion y auditorias internas al modulo PQRSR y el aplicativo de la
Superintendencia Nacional de Salud para seguimiento y control de los requerimientos.

s Acompafnamiento a las coordinaciones de la DISAN EJC, DISAN ARC y JEFSA con el fin de
verificar respuestas de fondo para poder cerrar requerimientos.

» Retroalimentacion y asesoria continua por parte de las gestoras de la DIGSA, de acuerdo con
novedades presentadas en los aplicativos.

Asi mismo, es importante sefialar que, con el &nimo de reducir la instauracion de las PQRSR, el Grupo
de Atencion al Usuario y Participacion Social, ha realizado mesas de trabajo con las fuerzas donde se
les informa a los lideres de cada una de las oficinas de atencién al usuario el comportamiento de las
PQRSR, los estados, tipologias, y observaciones generales; igualmente se enfatiza en el cierre
oportuno con respuestas de fondo de acuerdo con los términos de ley.

Finalmente se realizan informes mensuales y trimestrales de PQRSR, con el objetivo de informarle el
comportamiento y el andlisis de los requerimientos allegados al grupo de Atencion al Usuario y
Participacion Social, a través de sus medios de recepcion como: correo electronico, modulo DIGSA,
aplicativo de la Superintendencia Nacional de Salud, entre otros, en los cuales se realiza la trazabilidad
de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y reconocimientos, que los usuarios o personal civil
han interpuesto.
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6. IMPACTO DEL SERVICIO AL USUARIO

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS AFILIADOS RESPECTO A LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS DE SALUD

En cuanto a la encuesta de satisfaccion de los afiliados respecto a la prestacion de los servicios de
salud, se maneja la siguiente metodologia:

La encuesta fue disefiada a partir de las instrucciones emitidas desde el Viceministerio de Defensa
para el Grupo Social y Empresarial de la Defensa - GSED y Bienestar, con la coordinacion y
articulacion del Grupo Estratégico en Salud y Secretaria Técnica de la Direccién Sectorial de Bienestar
y Salud del Ministerio de Defensa Nacional; unificando y estandarizando criterios y variables a la
herramienta de medicion del Indicador de Satisfaccion Global, (cuestionario, ficha técnica, frecuencia)
al igual que la metodologia de captura de la informacién, en los dos Subsistemas de Salud.

La muestra es establecida por el Area de Costos y Estadistica del Grupo Planeacion Estratégica de
acuerdo con el andlisis de los datos del Registro Individual de Prestacién de Servicios de Salud -
RIPS, donde se pueden identificar la cantidad de consultas cumplidas en la prestacion de los servicios
de salud por establecimiento, esto quiere decir que, los ESM con mayor nimero de consultas pueden
hacer parte de la muestra o seleccién representativa, para cumplir con el diligenciamiento de la
encuesta. Adicionalmente, esta area construye una ficha técnica para cada trimestre, registrando el
numero de Establecimientos de Sanidad Militar que hacen parte de la muestra.

Para la recopilacion de informacion, se realiza la encuesta de manera digital a través del sistema de
informacion Portal SIS de manera trimestral, donde los afiliados mediante su registro, asignacion de
usuario y contrasefia acceden y responden a la misma, permitiendo conocer la percepcién que tienen
frente a |a satisfaccion en la prestacion de los servicios de salud.

Esta encuesta va dirigida a los afiliados del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares que hayan
recibido atencién en la prestacion de servicios de salud en los Establecimientos de Sanidad Militar —
ESM seleccionados dentro de la muestra durante los Gltimos tres (3) meses.

6.1 MEDICION DE SATISFACCION

Se registran los datos comparativos del | trimestre 2024 y | trimestre 2025:

Prestacion de servicios de ; i : T 0 :
salud [fimestre 2024, | %P5 h e

~ Prestacion de servicios de
salud | trimestre 2025.

4.432 Excelente (4,75) (95%)

La tasa de satisfaccion global del SSFM se ubico en 95%; el Indicador de Experiencia 96%, el de
Tramites 96% y el de Oportunidad 92%. E:s importante mencionar que la Direccién de Sanidad Ejército
present6 una tasa superior a la del SSFM.
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TASA G 95%

—iND._ EXPERI IA | = S5, : | e 96%
IND_TRAMITES : 95% S %%
IND_ OPORTUNIDAD ' 92% | 92%

Fuente: Area Costos y Estadistica de la DIGSA.

La encuesta de satisfaccion del | trimestre registré una tasa de satisfaccion global del 95% para el
SSFM. Se mantiene un porcentaje alto en la satisfaccion global de los usuarios encuestados en el
Subsistema de Salud de las FFMM, evidenciando un aumento de un punto porcentual respecto al
primer trimestre de 2024, pasando de un 94% a un 95%. De igual manera, es importante mencionar
que se aumentd la muestra para el primer trimestre de la vigencia 2025 y el total de afiliados que
participaron en la encuesta duplico el del primer trimestre del 2024.

ITRJESTRE 2025 4221 AR Y, Gl _‘ o BAGELN s el SR O
| TRIMESTRE 2024 o 2.139 IR - - - INCTNS N - N
Fuente: Area Costos y Estadistica de la DIGSA y Grupo Atencidn al Usuario DIGSA.

6.2 PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES RECIBIDOS DURANTE EL
PERIODO

ENCUESTA DE SATISFACCION MODULO PQRSR

Mediante el modulo de PQRSR de la Direccién General de Sanidad Militar, los usuarios pueden
evaluar la gestién realizada frente a su requerimiento. La encuesta esta conformada por las siguientes
preguntas:

1) Seleccione el rol con el cual interpuso su Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia
2) ¢ Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de su solicitud?

3) ¢ Esta usted conforme con la calidad de la respuesta recibida?

4) ,Lainformacién recibida fue clara y comprensible?

5) ¢ Tuvo inconvenientes con el registro de su solicitud y recepcion de respuesta?
B) Seleccione a través de cual medio recibid la respuesta a su Peticion

Para dar respuesta a las siguientes variables se tienen en cuenta en primera medida las PQRSR para
registrar el dato de felicitaciones, quejas y reclamos. En cuanto a la cantidad de personas que califican
la percepcion del servicio se toman los resultados de las preguntas 2, 3, 4 y 5 relacionadas a
continuacion:

| Trimestre 2025

¢ Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de su solicitud? Si 302, No 200
¢ Esta usted conforme con la calidad de la resp.esta recibida? Si214, No 288
¢, La informacioén recibida fue clara y comprensiole? Si 266, No 237

¢ Tuvo inconvenientes con el registro de su solicitud y recepcion de respuesta? Si 147, No 355
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PREGUNTA 2 ' a,Esté satisfecho con el tiempo de respuesta de su solicitud? 302 ‘1 200
PREGUNTA 3 (,Esta usted conforme con la calidad de la respuesta recibida? 214 288
PREGUNTA 4 ¢ La informacion recibida fue clara y compren5|ble‘? 266 237
PREGUNTA 5 w ¢ Tuvo inconvenientes con el reg:stro de su solicitud y recepcmn 147 i 355
=St B s [ T bt VR SO ST C1 derespuestad 0 Ll :
PROMEDIO | 232,25 : 270 ;

En el primer trimestre de la vigencia 2025, de un total de 11.019 PQRSR recibidas por los diferentes
medios de recepcion, se registraron 92 felicitaciones, 114 quejas y 6.761 reclamos. En cuanto a la
encuesta de satisfaccion del médulo PQRSR, se recibieron alrededor de 502 respuestas, donde en
promedio se obtuvieron 232,25 calificaciones positivas y 270 negativas.

| .
CONCEPTOS FAVORABLES ~  CANTIDAD  CONCEPTOS DESFAVORABLES  CANTIDAD
FELICITACIONES Y g ‘QUEJAS U
OPINIONES POSITIVAS N/A 1 RECLAMOS 6.761
__AGRADECIMIENTOS _NA - OPINIONES NEGATIVAS. _ _NA
e oo e
LA PERCEPOIONDEL T 23225 | CALIFICARON NEGATIVAMENTE 270
L L | LAPERGEPCION DEL SERVICIO
TOTAL 32425 | TOTAL 7.145

En comparacién con el IV trimestre de la vigencia 2024, disminuyeron las felicitaciones pasando de
185 a 92, aumentaron las quejas pasando de 82 a 114 y también aumentaron los reclamos pasando
de 5.716 a 6.761. De igual forma, aumentaron las personas que calificaron la gestion de las PQRSR,
pasando de 473 a 502, donde se encuentra que en el comparativo calificaron positivamente la
percepcion del servicio en el modulo de PQRSR pasando de un promedio de 208,5 a 232,25 y en la
calificacion negativa la percepcién del servicio en el médulo de PQRSR pasé de 257,5 a 270.

B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Para el primer trimestre del afio 2025, desde el area de Atencion al Usuario y Participacion Social de
la Direccion General de Sanidad Militar en lo concerniente a Participacion Ciudadana se desarrollaron
las siguientes acciones:

o CONFORMACION INTERNA DE LAS ASOCIACIONES O ALIANZAS DE USUARIOS

Para el mes de enero de 2025, Direccidon de Sanidad Ejército realizd la convocatoria a asamblea
general para la conformacion de asociaciones en los ESM BAS02, BAS 06 y DMORI.

« ESCENARIOS DE PARTICIPACION HABLANDO CON EL DIRECTOR

Durante el primer trimestre del afio en curso se desarrollaron los siguientes espacios de participacion
social liderados por el sefior Director:
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Enero: Reunidn con el presidente de la Asociacion de Usuarios interna de Bogota-Director Direccion
General de Sanidad Militar- GRAPS (Grupo de atencion al usuario y participacion social).

Febrero: Reunién con gerente e integrantes de la Sociedad Defensa y derecho del Soldado
Colombiano- Director Direccion General de Sanidad Militar- GRAPS (Grupo de atencién al usuario y
participacion social).

Asimismo, en el mes de marzo de 2025 se llevd a cabo mesa de trabajo con el operador de
medicamentos Eticos, el representante de la red nacional de veedurias, el supervisor del contrato de
medicamentos y el grupo de atencion al usuario y participacion social de la Direccion General de
Sanidad Militar.

Mediante los espacios desarrollados se generd un canal directo para los representantes de
asociaciones y veedurias permitiendo un intercambio de informacién y experiencias entre las partes
en blisqueda de mejorar la calidad y el acceso a los servicios de salud y a su vez se fortalece la
participacion social.

e AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICION DE CUENTAS VIGENCIA 2024

En el mes de enero de 2025 se inicié la preparacion de la audiencia publica de rendicion de cuentas
vigencia 2024, mediante comunicacién interna No 0125000923302 de fecha 29 de enero 2025, se
nombra el personal que conformara el equipo lider de rendicion de cuentas, el cual queddé conformado
de la siguiente manera:

Un delegado del Grupo Atencion al Usuario y Participacion Social - GRAPS

Un delegado del Area Comunicaciones Estratégicas y Gestion del Cambio - ARCOM
Un delegado del Grupo Planeacion Estratégica - GRUPL

Un delegado del Grupo Asuntos Legales - GRULE

Un delegado del Grupo Subdireccion de Salud- SUBSA

Un delegado del Grupo Subdireccion Administrativa y Financiera- SUBAF

SRR NENENEN

Para el mes de febrero se realizd la primera reunion del equipo lider de rendicion de cuentas, en la
cual se definen plazos y responsables para las diferentes actividades correspondientes a |la audiencia
publica de rendicion de cuentas vigencia 2024

Se inicia la difusion de informaciéon concerniente a la audiencia publica de rendicion de cuentas
vigencia 2024, se realiza publicacion de banner y de video informativo para que los usuarios realicen
la consulta del informe de gestién 2024, asimismo se publica el sondeo de temas de interés para la
audiencia publica de redicion de cuentas vigencia 2024.

el Informe de Gestion 20241 £ L <4

Obteén toda la informacion clave sobre nuestros
logros, proyectos y resultadas del aiio.

Accede ahora y conoce més sobre nuestro,
compromiso y planificacion futura. st

Ik s et vigarale 70
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iMira nuestro Informe de Gestion 2024!
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Conoce todo sobre la Rendicién de Cuentas
de este afio. Haz clic para més detalles.

& hitps://goo.su/IV7zLT

#RendiciénDeCuentas2024 #SanidadMilitar
#transparencia

https://www.youtube.com/watch?v=
CslViObaxGg
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#RendiciénDeCuentas2024 #SanidadMilitar
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Direccién General de Sanidad
Militar Colombia
14fab. - @

iTu voz cuenta! §.@ Participa en el sondeo
de temas de interés para la Audiencia
Publica de Rendicién de Cuentas 2024, &7

Tu opinién es clave para construir juntes un
futuro mejor. jHaz clic en el link y comparte

https://forms.office.com/r/Z7¢69PBhXm

#RendiciénDeCuentas2024 #SanidadMilitar

RENDICION |

DE CUENTAS 3

Con relacion al mes de marzo de 2025, se realizd la segunda mesa de trabajo del equipo lider de
rendicion de cuentas, en la cual fueron socializados los siguientes temas: resultados del sondeo de
temas de interés, cronograma para la realizacién de las mesas de trabajo con las Direcciones de
Sanidad y JEFSA, socializaciéon de autodiagnéstico de rendicién de cuentas, establecimiento de

compromisos y responsables.

Asimismo, se realizé publicacion en la. pagina web de la entidad del informe con los resultados del
sondeo de temas de interés. Por otra parte, se realizé el reporte del archivo GT003 en el sistema de
recepcion y validaciéon de archivos RVCC de la Superintendencia Nacional de Salud, a fin de dar
cumplimiento a los lineamientos del ente de control frente a la rendicion de cuentas de la entidad.
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Informe Sondeo temas de interes Audiencia publica-rendicion de
cuentas vig.2024
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o EVENTOS DE PARTICIPACION SOCIAL ORGANIZADOS POR ENTES DE CONTROL Y
SECRETARIAS DE SALUD DEL TERRITORIO Y/O GOBERNACIONES

La Superintendencia Nacional de Salud y los diferentes entes de control realizan jornadas de atencién
al usuario como una estrategia de acercamiento a la ciudadania a través de espacios participativos
para garantizar el derecho a la salud, en las cuales hacen presencia las Direcciones de Sanidad y
Jefatura de Salud a través de los Establecimientos de Sanidad Militar.

Para el primer trimestre del afio en curso, la Superintendencia Nacional de Salud, realiza convocatoria
a cuarenta y cuatro (44) jornadas de atencién al usuario a nivel nacional, de las cuales se realizd
presencia en treinta y cinco (35) jornadas.

; ' Tabla 15. JORNADAS CONVOCADAS POR ENTES DE CONTROL PRIMER TRIMESTRE 2025
Ente de control | Jornadas Convocadas | Jornadas con participacion de las Fuerzas
Supersalud 44 35

METAS E INDICADORES

INDICADORES % EJECUCION

CTIVIDAD META DESCRIPCION " EVIDENCIA |

LA
| Asistir al 90% de = Asistir al 90% de las
Jormadas jornadas Jornadas de
| programadas Participacion
convocadas | : [
| porlos entes de convocadas por los 5 Actasde |
porlos | 35/44 80% _ e e
Entes de control entes de Control en ' participacion
Coitiol (Supersalud, su jurisdiccion, en
secretaria de caso de no asistencia
_Salud, | informarlarazonala |
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ACTIVIDAD  META ~ DESCRIPCION  INDICADORES % EJECUCION EVIDENCIA
Defensoria del Supersalud y a la ; [
Pueblo, entre DIGSA: ; ‘
otros). | ‘

En el primer trimestre de 2025 el porcentaje de ejecucion corresponde al 80%, no se realiza presencia
en todas las jornadas debido a que no se cuenta con Establecimientos de Sanidad Militar en los
municipios en los cuales de desarrollan las jornadas o porque se presentan temas de orden publico
en algunos lugares.

» Racionalizacién de tramites y procedimientos administrativos.

Los Establecimientos de Sanidad Militar a nivel nacional por medio de las carteleras digitales y fisicas,
brindan constantemente a los usuarios informacién de interés. Es de mencionar que, a través de estas,
los afiliados encontraran piezas digitales referentes a:

e Derechos y deberes de los usuarios.

e Canales de atencioén y medios de acceso a los diferentes tramites ofrecidos por las DISAN,
JEFSA y ESM.

e Ubicacion y dependencia que recibira y resolvera las peticiones presentadas por los usuarios.

e Carta de trato digno.

e Portafolio de servicios (en este se plasman todos los servicios que ofertan en el
Establecimiento de Sanidad junto con documentos necesarios para la prestacién de estos, el
horario de atencion y canales de atencion).

Ademas de las piezas digitales mencionadas, se proporciona informacién de los canales de
comunicacion para solicitar citas médicas, jornadas de salud, derechos y deberes de nifios, madres
gestantes y adultos mayores, entre otras, como se puede evidenciar en el siguiente registro
fotografico.
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C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

Bajo el liderazgo del Grupo Planeacion Estratégica de la Direccion General de Sanidad Militar, se
actualiza entre los meses de septiembre y octubre de cada vigencia el Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano (PAAC), el cual esta conformado por los siguientes componentes:

1) Primer Componente: Gestion del Riesgo de Corrupcion - Mapa de Riesgos de Corrupcién
2) Segundo Componente: Racionalizacion de Tramites
3) Tercer Componente: Rendicion de Cuentas
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4) Cuarto Componente: Servicio al Ciudadano
5) Quinto Componente: Mecanismos para la Transparencia y el Acceso a la Informacion Publica
6) Iniciativas Adicionales

A continuacién, se adjunta la ruta y el enlace mediante el cual se puede consultar el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y el Mapa de Riesgos Corrupcion.

Inicio / Transparencia y Acceso a la Informacién Publica / 2. Normatividad / 2.1. Normativa de la
entidad o autoridad / 2.1.5 Politicas, Lineamientos y Manuales / Politicas y Lineamientos Sectoriales
e Institucionales / Administracion del Riesgo / 6.1.1.1.9. Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano / Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano 2024

https://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/transparencia-acceso-informacion-publica/historico-

transparencia-acceso-informacion/planeacion/politicas-lineamientos-manuales/611-politicas-
lineamientos-sectoriales/planes-programas/6-1-1-1-9-plan-anticorrupcion-atencion/plan-

anticorrupcion-atencion-al-ciudadano-9

De igual manera, desde el Grupo Talento Humano de la Direccion General de Sanidad Militar se cred
la Guia para la Gestion de Conflictos de Intereses y se adapté el Codigo de Integridad del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica con los valores del servicio pablico dando también
cumplimiento a la Ley 2016 del 27 de febrero de 2020 “Por la cual se adopta el cédigo de integridad
del servicio publico colombiano y se dictan otras disposiciones”. El Cadigo de integridad de la DIGSA,
es un documento que apropia y adopta los valores del servicio publico para fortalecer la cultura
organizacional de la Entidad; orientando las actuaciones del personal militar, servidores publicos y
contratistas, que estan al servicio del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares.

Ruta para consultar la Guia para la Gestion de Conflictos de Intereses:

Inicio / Transparencia y Acceso a la Informacién Publica / 2. Normatividad / 2.2. Blsqueda de normas
/2.2.2 Sistema de busquedas de normas, propio de la entidad Normativa General Guias Guia para la
Gestion de Conflictos de Intereses DIGSA

https://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/transparencia-acceso-informacion-publica/2-

normatividad/2-2-busqueda-normas/2-2-2-sistema-busguedas-normas-propio-1/normativa-

general/guias/guia-para-gestion-conflictos-intereses

Ruta para consultar el Cédigo de Integridad de la DIGSA:

Inicio / Transparencia y Acceso a la Informacién Publica / 4. Planeacion, Presupuesto e Informes /
4.11 Planes Institucionales / Planes Estratégicos, Sectoriales e Institucionales / Cédigo de Integridad
/ Cédigo de Integridad 2023

https://www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co/transparencia-acceso-informacion-publica/4-planeacion-
presupuesto-e-informes/4-11-planes-institucionales/planes-estrategicos-sectoriales-e-
institucionales/codigo-integridad-1/codigo-integridad-2023

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1) Desde el procedimiento de PQRSR, se descargaron los reportes del aplicativo, se organizé y
analizo la informacion para luego ser registrada en el informe trimestral, donde se informa al
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2)

3)

9)

6)

7)

8)

9)

Atentamente,

sefior Director de la DIGSA y a la Oficina con Relacion al Ciudadano del Ministerio de Defensa
Nacional; el comportamiento de las PQRSR de acuerdo con su tipologia en el transcurso del
| trimestre 2025.

Se realiz6 seguimiento constante a las fuerzas para contar con mayor control de los ESM,
para prevenir posibles sanciones por parte del ente de control.

Se realiza seguimiento en el aplicativo de las gestiones, cierres y respuestas de fondo.
Asistencia a mesas de trabajo con las fuerzas para informar de los reportes semanales y el
comportamiento de los PQRSR.

Se reportaron a soporte las fallas encontradas en el modulo web de la Direccion General de
Sanidad Militar, para dar soluciéon inmediata y una 6ptima gestion del Sistema de Atencién al
Usuario y Participacion Social.

Auditoria interna por parte de las fuerzas al médulo PQRSR y Supersalud para seguimiento y
control de los requerimientos.

Teniendo en cuenta el seguimiento a las PQRSR que han sido asignadas con anterioridad y
gue se encontraban vencidas, se realiza seguimiento y control por parte del Grupo Atencion
al Usuario de la DIGSA, enviando oficios de recabo donde se informan los numeros de
radicado y/o seguimiento para que se realice el tramite prioritario por parte de las Direcciones
de Sanidad EJC, ARC y JEFSA. De igual manera, se envia un correo electronico como
avanzada.

Informacion monitoreo PQRS; reportes, boletines semanales y mensuales, correos
electrénicos, oficios de recabo, informes mensuales y trimestrales al sefior Director de la
DIGSA, al Viceministerio del GSED y a la Oficina con Relacion al Ciudadano del MDN respecto
al comportamiento de las PQRS.

Desde la linea de Participacion Social, se desarrolian acciones que buscan incentivar la
participacion ciudadana, lo cual permite que los usuarios conozcan el funcionamiento de la
entidad y se fortalezca el proceso de la participacion ggudad

9
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