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'Asunto
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'Hora Finalizacion | “6:30 Horas

| Orden del dia:

continuacion:
UNIDAD
' CACON-1

CACOM-2

CACOM-
' CACOM-
' CACCM-

CACOM-

(&} o %]

[#2]

CENMAV

GACAS

SACAR

C GAAMA

GACRI

- CAMAN
CATAM

Salude de la sefora Coronel Eliana Rircdn [

1.
2. Presentacién de la agenda del dia.
3. Desarrollo ce la agenda.
4. Preguntas de ios ESM
| b, Cierre
| Desarrollo:

Eldia 29 de abril de 2019, en teatro de COF/\C_,_S-E_
de la Cficina de Atencién al Usuaric de la JEFSA H
Militar y los Coordinadores de las Cficinas de

| CT YELITZA CASAS

' CR SANDRA ZAVIUDIO

' TE EMMA DIAZ

" CTAYALA - T4 LUISTAR
' CT EDGAR VILLAMIL - T4

Jna vez verificado el parte y las novedades, hace

Directora de DIMAE.

llevé a cabo la video cenferencia programada por parte
rAC, con los Jefes de los Establecimientos de Sanidad
Atencion al Usuaric de las unidades relacionadas a

AS|STENTES

AT KELLIN BELTRAN

AT HANDRY CALDERON

AT ANA MUNOZ

OPS MARCELA

T

T2 LAURA BECERRA

" MY CLAUD A DE LA PAVIA

' AT CRISTOPHER TABARES
AT EILEEN AREVALO |
' T2 DIANA ARIZA
' TE LEIDY AYALA

| TE IVAN BOHORQUEZ |
T4 ACERO

" TE ROCIC DIAZ

- AT TATIANA GOMEZ
| TE MARTA RAMOS

AZONA
JOSE SAVEDRA

la apertura de la videoconferencia la sefiora Corongl

g
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Eliana Rincon Dirsclora de DIMAE, presentang
videoconferenaia,

|

A continuacion,
presentacion de la agenda del dia:

. Alcance de Atencidn
. Revision Acuerdo AT
. Medicidn satisfaccion
DATEXCO
. Retroalimentacidn in
unidades. Ancdrea Md

Wy

La sefiora Coronel Gutiérrez realiza presentacion o]
introduccién frente al trabajo que se viene realizanda
de las Oficinas de Atencién al Usuario de las Fuerza
pronta impiementacion del Acuerdo de Atencion al u
Sisterna de Atencion al Usuario, lo cual va o

implementacion de una cultura de servicio.

Somededs i efoudy s oo o

Ao Laninwcnln. 02 aere gelitid

io un cordial

2l Usuario
US - Lineas de accion

forme trimestral

saliudo a todos los asistentes a la

ia sefiora Coronel Diana Gutiérrez, Jefe Oficina Atencion al Usuario de JEFSA hace

— Resuitados encuesta

rillo

eneral de ia oficina de atencion al usuario, haciendo la
con la Direccion General de Sanidad y los Encargados

Militares vy ia Policia nacional, respecto a la revision v
Euario, explicando el alcance, no de la Oficina, sino del
ermitir mejorar en los procesos, procedimientos e

SnATento
rrto de los
nE, L

Comprende desr
estrntdgicn, ef

Fe - VAL 00

Presenia el borrador de fos Principios orieniadores dé

 la politica y del Sistema de Atencion al Usuario:
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PRINCIPIOS ORIENTADORES DE LA FOLITICA ¥ DEL SERVICIO DE ATENTION AL
USUARIC [Propuesta en Revision)

1. Reconocer a todas las personas come seres Integrales,

2. Considerar fa opinion dei usuarie, como una cporiunidad de mejora,

3. Promover el enfoque de atencidn centrado en ia zccesipiiidad
comprendida como no discriminacion, la accesibilidad fisica, 1
asequibilidad econdmicay el accese a la informacién,

4. Enmarcar st accionar bajo el Modelo de Atencién intesral en Salud
del SSME,

5. Permitir bajo el marco de la Ley, la intervencidn de la ciudadaniz en
los espacios generados parz su participacion.

6. Reconocer que la Politica de Atencién al Usuario, es la unicén de

varios procesos adminislrativosy asistencizles, que ensu

articulacion impactan la calidad en ia prestacionde los servicios do

salud a los usuarios del SSMP.

-

&

Usuario busca fortalecer la calidad de los servicios
los servicios de salud ofertados por e! Sistema de S
través de la geslion en sus cuatro lineas de acciéng
salud, Crientacion e Informacion en ia prestacian
quejas, reclamos,
gvaluacicn, donde se requiere que en cada ung
cumplimiento oporiuno v eficiente a las tareas y plaz¢
Indica todo el proceso de gestion gue se debe le
importancia de hacer el registro y seguimientc a las
usuarios, fas cuales deben ser de fondo y en o paosiky

l120]

reconocimientos y sugerenciag (PQRSR), la Participacion Social y la Medicion y

PRINCIPIOS ORIENTADORES DE LA POLITICA ¥ DEL SERVICHD DE ATENCION
ALUSUARIO {Propussta en Revisidn)

Propendar por iz satisfaccidn del usuario,

Cofertura dei servicio a toda [z poblacion usuaria de! SSMP

9. Proactividad en iz atencion al usuario,

10 Adepcidn de madidas efectivas aiustadas a las caracteristicas
poblacionalzs narticulares debido 3 su edad, generg, orfentacian
sexual, dscapacidady pertenencia étnica,

1. Trato personalizado con 2! usuaric.

2. Voracien dei servicio, centrada en el reconocimientoy raspeto 2
la dignidad humana

12, Cemenicacion eticaz con el usuario y trabajo en enuino.

14, Credibilidad v reciprocidad con 2l usuario.

le ia JEFSA, socializa como Ia Oficina de Atencion al
e salud, panicipando en la mejora de la prestacion de
alud de las Fuerzas Militares y de ia Policia Nacional, a
La Humanizacion en la presiacién de los servicios de
de los servicios de salud, la Gestion de Peticiones,

de loz Establecimientos de Sanidad Militar se dé
ns establecidos.

var a cabo con la recepcion de PQRSDF, explica la
PQUR y emiitir en los tiempos de ley las respuestas a ios
le dando solucién a los peticionarios. '

" GESTION PORS

i - .
«fode Gotuccidn que inice ctunig :
persont onfe o5 autoridades implica &f !
glercizio  del  derecha  de  peticidn %f‘ :
consegrado en &f articule 23 de fa
Constitucien  Politics,  sin que  sea
necesariomyocarioy  Ley 1755 de 2035

©
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Asi rnismoe se hace referencia al proceso sancionatario de la SUPERSALUD.

Segun la ley 1949 de 2019 la cual adiciona v modifica

algunos art de las loyes 1122|de 2007 v 1438 de 2011 :

1. Fortalechmiento de iz capacidad sancionatoria:

= Multas mas altas para personas juridicas. Las muliss :
pasan ahora de un maximg de 2.500 SMLV 2 8.000 SMLV.
Y para personas naturales| se impondrd multes desde 100
hasta 2000 8LV

= Multas sucesivas.

»  Ampliacien de! ermine sarjcionatorio de 3 a S afos.

* Inclusion de nusvas condutias sancionables

VBT - Qo

..:% : BAD :

Seguidamente se explica cada unc de los reguerimientos que se pueden presentar, con los tiempos de
respuesta, donde se recomienda centactar directarngénte al usuario, identificando claramente la soliciud y/o
necesidad planteada, con el fin de dar respuesta a los usuarios de ranera aportuna, registrando cada uno
de los seguimientos y respuesias dadas para garantizar la prestacion del servicio y la satisfaccion de los
usuarics.

IESGO DE VIDA 72
resalver la peticidn en tos plaros agui sefialados, 13 as

-+ wimientodal cérming sefialadcs en la ley expres
temoray sefialanda 2 laver ef plazo razonabig en gue s2 resolverd o dard respuesta, gue no p
dei micialmente previsto i

o

Dentro del componenie de medicion y auditoria, se speializa nuevamente la presentacion de los resultados
comparalivos de ia encuesta de satisfaccién de DATEXCO correspondiente al afio 2018, la cual fue enviada
a cada uno de los Jefes de ESM evaluados ef dia 27 de marzo de 2017 vy al resto de Jefes de ESM y
encargados de ATUS de los ESM el (08 de abril de 2018, via Cutlook,

S LS ST T B S A S e i S

Explica como la encuesta evalud cuatro procesos, dada uno con una serie de atributos y cuya meta del
indicador de tasa de satisfaccion global a nivel estratdgico estd sstablecido por la DIGSA en un 85%.
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' Se informa en qué Establecimientos fue aplicada la
los atributos, se realice apreciaciéon de situacion
compromiscs en pro de fortalecer el indice de satisf

NCUESTA SATISFACCION 15D

ODC

1 sy s 3 4 5

A continuacion, la seficra Coronel informa que se er
la Cficina de Atencion al Usuario en la plataform
apenas estén cargados en la SVE, se informara a Iq
| puestos en practica en cada uno de los ESM. Asi
del sistema de informacion manejo de PQRS enel s

Hace la intervencion la sefiorita OPS Andrea Murillo
de la JEFSA, con el fin de realizar |a retroalimentacid

RETROALIMENTACION

Asi mismo informa que a cada ESM se le env
respectivas cbservaciones para que aguellos gue no
acciones de mejora.

La seﬁora TJ Daisir Ort]z hace un reconocimiento

mismo socializa como se debe realizar el procedimiento

muestra y solicita gue en todos los ESM é_é_'i_d_éﬁ_iiﬁq'Uen
de los mismos y establezcan accicnes de mejora vy
accion de [os usuaries.

b ey
¥ tfyd"’ -\\;:
;{JW* A
B

ENCUESTA DATEXCO

icuentra en proceso el cargue de los procedimientos de
a Suit Vision Empresarial.  Asi mismo comunica gue
s Establecimientos para gue puedan ser consultados y

stema de informacién.

trabajadora social de la Oficina de Atencion al Usuaric
in general de los infermes del | trimestre del 2018

“
A\ ¥

ara retrocalimentacion del informe ftrimestral, con las
cumplieron con las actividades proyectadas, tomen las

a los Establecimientos que se destacaron durante el|

plazos emitidos desde la JEFSA, quienes presentaron
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un muy buen informe trimestral que refleja las inicialivas y actividades realizadas en cada una de las lineas
de accion, las cuales responden a ias necesidades fe los ESM, igualmente se reconoce el buen trabajo, la
macion de ATUS en las carteleras de los ESM.

CAMPANA JEFSA FAC

Que tedes los funcionarios de la Jefatura Salud FAC,
saluden con |a frase:

=

it aztualizada

Dar & nonccer 2 Jos Us

Y se despidan con ia frase:

= oDofaNFar

Deberes dz ln

&

das respecto a lo tratado, hacen intervencion los

Establecimientos de Sanidad Militar los cuales refieren en general novedades con:

- El procesc autorizader, se les informa que en ef mes de abril la JEFSA tuvo novedades de personal
las cuales ya se subsanarcn y esto hizo que| se represaran las solicitudes, en cuarnto a la novedad
con ei aplicative SALUD.SIS, se informa que gstas ya han sido reportadas a la DIGSA.

- Solicitan mayer informacion respecto a la asignacion de citas para los usuarios de las Unidades,
para ic cual se informa que pueden comuricarse con la sefiorita TE Ramirez, responsabie de Ia
oficina de atencién al usuario del Establecimi¢nto de Sanidad Militar ARC-FAC.

- EMAVI refiere la novedad con la parte adrninjstrativa de contratacion, con lo que se hace referencia
a ias lecciones aprendidas, con el fin que estas situaciones no se vuelvan a repetir.

- Novedades presentadas con el Call center para la asignacion de citas, para lo cual se les comunica
que esta funcionando de manera normal, fag novedades presentadas son porque se congestionan
debido a la demanda de pacientes que llaman diariamente, en particular los dias lunes o martes
después de un festivo,
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No siendo mas, se da por terminada la videoconfere

neia.

Setividad

es a Realizar:

Actividad

Responsable

Fecha Entrega

J
|

FIRMAS,

&I DIANA LUCIA-QUTIERREZ MORA
Jefe Oficina Atencién al Usuario

Elabord: TJ Daisir Ortiz Perdomo

Revisé: CR Diana Gutiérrez Mora
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