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Bogota D.C,

ASUNTO:

PARA:

1. PROPOSITO

23 de diciembre de 2020

Llneamlentos proceso de Agendamlento a traves de Cali
Center. ‘

_ wecc:on de Sanidad

Direccion Genera[ de Samdad Milltar;;-;&

Emitir ineamientos para eéféi darizar él"brbcéso de agendami'ento a través del Call Center

Centralizado dando.. cumpli

Directiva 005/2

miento a los tiempos de consulta establécidos mediante
19 0 nonnas ol ezla adlcmnen -o-modifiquen.

a. Referencias

i Fuerz

3. Acuer

Miiltarés y la Policia Nacional”.

'io No 002 de 2001, “Por el cual se establecen e_l Plan de Servicios de

Samd?d Militar y policial”.

4. Acuerdo 070 de 2019 “por el cual se establece el Modelo de Atencion Integral
en Salud para el Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia
Nacional.

“Nos Vem

www.sanid
excepcion
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5. Acuerdo 072 de 2019 “por el cual se dictan politicas generales
para la organizaciéon del Sistema Integral de Informacion en
Fuerzas Militares y de la Policia Nacional.

b. Vigencia
El presente Iineamiento es de caracter permanente hasta que ée
nueva normatividad por la Direccion General de Sanidad Militar.

2 INFORMACION

~ Considerando que el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares corr
excepcion; se enmarca en las politicas emitidas. por el Consejo Superior
Fuerzas Militares y de la Policia Nacional, teniendo en cuenta la‘importanci
el acceso a los servicios de salud a los usuarios del Subsistema-de. Salud
Militares y los lineamientos e instrucciones impartidos ‘por el Consejo Suf
de las Fuerzas Militares y el Comité de Salud de las Fuerzas Militares; en

Pa’dina 2de8

¥ lineamientos
Salud de las

2a emitida una

o Régimen de

de Salud de las

de garantizar
e las Fuerzas
erior de Salud
pro de brindar

servicios de salud con iestandares de calidad a los usuarios 'y garantlzar sus derechos
fundamentales en espemal el de la Salud, se hace nhecesario emitir lineamientos

relacionados con el agendamiento de citas medicas a través del Call C
deben cumplir de manera ‘obligatoria ‘en los Establecimientos de Sanid
conforman el Call Center Centralizado del Su_bs_tst_ema de Salud de las FUQ[

EJECUCION -
Misién General
Emitir ‘Iineamien’éos en el Subsistema de Salud de las Fuerzas M

~ estandarizacién del proceso de agendamiento de citas médicas a
Center Centrahzado

Misiones Particulares

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

La Direccion General de Sanidad Militar realiza la capacitacién de |

lenter, que se
ad Militar que
zas Militares.

ilitares para ia
través del Call

qs funcionarios

encargados del agendamiento de cada DII’ECCIOI‘I de Sanidad y Jefatura de Salud de

Fuerza Aérea

La Direccion General de Sanidad Militar realiza la contratacion del centro
través de Colombia Compra Eficiente, para agendamiento de confor
acordado entre esta Direccion y las Direcciones de Sanidad y Jefatura @

“Nos Vemos en la Victoria” “Un equipo humano al servicio de la salud”
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Fuerza Aérea ara los Establecimientos de Sanidad Militar, con un horario de atencién de
Lunes a Viern s de 6:00 a2 19:00 horas y Sabados de 8:00 a 12 00, a través de las

 telefénicas:

BOGOTA teléfoho 79442 22

Dispensario:Médico Sur Occidente — DMSOC
Dispensario Médico Sur — DISUR

Centro de Rehabilitacion — CRH

Satélite Escuela Logistica

Dispensario Médico Norte — DISNORTE

Dispensario Médico Gilberto Echeverry Mejia DMGEM

Satélite Consultorio Odontolégico DGMEM

siguientes !lnea
v
v
v
v
v
Satelite AC
v

RE

Centro de Medicina Naval (ESM — Conjunto)

Satélite Centro de Medicina Naval Odontologia
Satélite Ce cl tro de Medicina Naval Norte

v"  Dispensari

Satélite Centro Odontolégico Fuerza Aérea - CEOFA
Satélite Centro de Atencién Primaria en Salud FAC

CAL| teléfono 3169 08 31

v Dispensarid Médico de Cali DMCAL
v Escuela Militar de Aviacién EMAV!

BUCARAMANGA telefono 6 91 07 41

v'  Dispensario Médico de Bucaramanga

IBAGUE teléfono 2 76 01 31

v DispensarioffMédico Baser 6

MEDELLIN teléfono 2 04 00 51

v"  Dispensario

VILLAVICENCIO

Meédico de Medellin

teléfono 6 81 86 70

v Dispensario|

Médico de Oriente

“Nos Vemos en la Victoria” "Un equipo humane al servicio de la salud”
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BARRANQUILLA teléfono 3 16 00 70

v Dispensario Médico.BASER 2
v"  Dispensario Médico. BATALLON DE INGENIEROS No. 2

Con la contratacién de este servicio la Direccion General de Sanidad Militar
los canales de comunicacion a traves del servicio de asignacion de citas o
ESM que se encuentran en el Call Center Centralizado asi:

Eliminar |las barreras de acceso y oportunidad a través de la unificacion
de manera que exista claridad en el uso del servicio de agendamiento.

a.

nadde8

busca mejorar

fertado por los

de conceptos,

por cada ESM

involucrado en este proceso el cual debe ser monitoreado permanentermente por cada

Direccion de Samdad y Jefatura de Salud.

Mejorar el nivel de satisfacmon de los usUa’hOs en términos de acceso vy ¢
los servicios de salud ofrecidos en los mencuonados Estabieclmlentc
Militar. :

Los lineamientos establecidos por esta Direccion deben -ser socializa
Direccion de Sanidad y Jefatura de Salud con los Establecimientos de

oportunidad de

s de Sanidad

dos por cada
Sanidad Militar

involucrados y dar estricto cumplimento a sus obligaciones dentro del proceso asi:

DIRECCIONES DE SANIDAD EJERCITO, ARMADA NACIONAL Y |
SALUD FUERZA AEREA

. Asignar un funmdnanB para manejo de agendamiento en cada Direccién
JEFSA con el fin de liderar el proceso de agendamiento de los EC
canallzar y hacer -seguimiento a las politicas impartidas por esta Direcciol

de Sanidad Militar; con el fin de favorecer la oportunidad la oportumdad
servicio.

EFATURA DE

de Sanidad y
My trasmitir,
1 al respecto.

Verificar el cumpl:msento del procedimiento de Agendamiento en los Establecimientos

y la oferta del

Garantizar la capacitacién de los funcionarios encargados del agendar

iento en cada

ESM en el uso del software de SALUD.SIS (modulo agendamiento) y en las politicas

emitidas sobre el proceso; asi como atender las inquietudes de los ESM.

actualizado de manera constante y disponible, con el fin de
agendamiento real en la operacion del CALL CENTER.

. Verificar el contenido gy la claridad de la informacién de los profocolos, u
esta informacion enviarla consolidada al.
Andrea.pinzon@sanidadfuerzasmilitares.mil.co los dias viernes antes

“Nos Vemos en la Victoria® “Un equipo humanao ai servicio de la salud”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Tome Tierra Piso 4 PBX. 323855
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horas o cu do ocurra una novedad gue pueda afectar el agendamlento del Call
Center centra llzado :

6. Asistir a Ia mesa de trabajo de caracter mensual de 8:00 a 9:30 hrs, en las
instalaciones de la Direccién General piso 18 SUBSA o conexién virtual, donde se
revisara el nforme presentado por el call center, se realizara seguimiento a las
agendas abiertas e indicadores de oportunidad, asi como se tratara los diferentes
aspectos relacmnados con la prestacion del servicio de agendamiento por parte del call
center; a esta mesa de trabajo podra asistir el personal de los ESM que se requiera
segun la n ceS|dad de la mesa para tratar asuntos puntuales, lo cual quedara
plasmado er? el acta anterior y cada Disan o Jefsa realizara la convocatoria de los
representantes de los ESM.

PRESENTA l_ION CRONOGRAMA MESAS DE TRABAJO 2021

28 de enero de 2021
25de fehlarero de 2021

25 de marzo de 2021

29 de abril de 2021

27 de mayo de 2021

24 de junio de 2021

30 de julio de 2021

26 de agosto de 2021
30 de septiembre de 2021
28 de ocfubre de 2021
25 de noyiembre de 2021
16 de digiembre de 2021

AN N N N N N SENE NN

ESTABLECIMI'ENTOS DE SANIDAD MILITAR

1. -Dar cumpiimiento a lo establecido en la Directiva permanente No. 05 del 20 de
diciembré 2018, y la Circular No. 12832 de septiembre 2020 y demas
dlsposwlbnes de la DIGSA relacionadas con el manejo de las agendas de los
profesio ales de la salud en el SSFM. _

2. Cada Establecimiento de Sanidad debera garantizar agenda'abierta permanente.

3. Actualizar dtanamente toda la informacién necesaria para la programaclon del
agendamento por el CALL CENTER (Portafolio de servicios — capacidad
instaladal . apertura de agendas entre otros).

4. Reasignacién de citas o citas extra: Estara a cargo de cada ESM en caso que
exista alguna novedad con los profesionales de la salud para ello se debe notificar

e “Nos Vemos en la Victoria” “Un equipo humano al servicio de la salud”
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al usuario con la debida antelacion; en el caso de derechos de peticion y tutelas
de acuerdo a lo ordenado por la Direccién General o Direccion|de Sanidad o
Jefatura de Salud, no puede superar el 5% de la oferta total de agendamiento; lo
anterior con el f“ n de garantizar el acceso de las citas medlcas a todos los
usuarios.

Las citas extras como su denominacion lo indica son extras y nojtiene por qué
afectar el agendamiento, motivo por el cual no pueden ser agendadas por el call
center, su optimizacion y buen uso son responsabilidad del Establecimiento de
Sanidad Militar.

5. Elaborar protocolo de agendamiento con la informacién veraz, claja y enviarla al
correo de la funcionaria encargada de agendamiento en Direccion|de Sanidad o
Jefsa los dias viernes antes de las 14:00 horas con las novedades que se
presenten o cuando ocurra una novedad que afecte el agendarr|1|ento del Call
Center centralizado, de no enviar: protocolos actualizados -y con instrucciones
claras en relacion al agendamiento sera responsabilidad del ESM: cualquier error
que se llegara a presentar.

6. Administrar y controlar que el agendamiento de citas se realice a través del CALL
CENTER unicamente. Es decir, evitar el agendamiento de citas VIP que pueden
dar interpretacion en. trafico de influencias y otros manejos administrativos que
afectan la equidad en la prestacion de los servicios.

7. Verificar y exigir al méaximo el debido cumplimiento de horarios de consulta a cada
profesional involycrado en el portafolio de servicios, se debe admlnlstrar la agenda
de cada profesronal con la debida anticipacion incluyendo las novedades
admlnlstratlvas de personal (permisos, licencias, vacaciones, dias ferlados, etc).

8. Reempiazar Ias ausenclas injustificadas, no planeadas de profesionales y
rea3|gnar citas cuando se requiera. :

9. Emisién de agendas por servicio es responsabilidad de cada ESM la
admmrstracnon de ias agendas (apertura de las agendas el bloqued y desbloqueo
de !as mlsmas)

4. OTRAS DISPOSICIONES ADMINISTRATIVAS DE COORDINACION

a) La Direccion General de Sanidad Militar Supervisa la orden de corqpra por lo que
coordinara y canalizara las solicitudes al operador logistico con el fin de resolver
los inconvenientes que se presenten en relacién a la operacion del mismo y sera el
canal de comunicacion entre la DISAN, JEFSA y los Establecimientos de Sanidad

Militar con |a firma contratista.
1

i

- “Nos Vemos en la Victoria” “Un equipo humano al servicio de la salud”
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|mplem ntacmn del CALL CENTER en los ESM de la ciudad de Bogota, Cali,
Medellll Ibagué, Bucaramanga, Villavicencio y Barranqunla

¢) Los Dirgctores de los diferentes Establecimientos de Sanidad Militar (EJC-ARC
eran los Unicos responsables de los cambios, actualizaciones o
modific. mones al Agendamiento de los Establecimientos de Sanidad Militar.

d) Los Directores de los ESM (EJC-ARC-FAC) cocrdinan que la oferta real del
Estab[ecllmlento de Sanidad Militar sea cargada en SALUD SIS y que se informe al
CALL CENTER Dejando un porcentaje de citas para agendamlento personallzado
en cada ESM para asignar citas relacionadas con derechos de peticién y!o tutelas,
el cual no puede superar el 5% de la oferta total. ;

e) L.os Establecimientos informaran a los:t usuarios los numeros de contacto y horarios
del CalliCenter para que los usuanos puedan acceder a las citas médicas sin -
inconvenientes. Asi mismo debera promover a través de las oficinas de atencion al;
usuario el uso del PORTALSIS para €onfirmacion y cancelacién de todas las citas
médicas| y la asignacion de citas’ ‘médicas de medicina general, odontqlogla
general ¥ con autorizacion (Pedlatrla ‘Ginecologia; Medicina. Famiiliar, . Nutnclon y
Psicologja). :

f) Comuni aciones entre los ESM y CALL CENTER: Se tomara como comu‘nicacion
legal el imedic magnético (correo electrénico), oficios escritos y en casos de
urgencia'las comunicaciones telefoénicas que en todo caso seran canalizadas por
la Direccién General de Sanidad Mifitar Subdireccién de Salud Grupo Prestacién Ly

Operacign de Servicios de Salud Supervision del Contrato— SMSM YEIMY - -

ANDRE P!NZON correo Andrea. prnzon@samdadfuerzasmllltares mil.co.

Por lo anterio ty con el fin de optimizar al maximo los recursos se recuerda el
cumplimiento de las 6rdenes dadas en relacién al agendamiento asi: “El agendamiento de
citas debera estar abierto permanentemente, para lo cual se deberdn adoptar los
mecanismos p rtmentes asf como a las condiciones y factores establecidos para fa
prestacion del servicio de salud ofrecidos en cada Establecimiento de Sanidad Militar. El
concepto de agendas abiertas controladas no se ajusta a esta premisa, ya que finalmente
son agendas ¢ :f adas. Todo el personal profesional de medicina y. odontologia (general y
especializada), psicologia, terapia fisica, terapia respiratoria, terapia de lenguaje, terapia
ocupacional, optometria, radiologia, medios diagnésticos- terapéuticos, actividades de
promocion y prevencién salud operacional, todas las actividades de salud operacional,
grupales y fichas médicas debe ser incluido en las agendas de programacion de
actividades asis enc;a!es

El personal de dficiales del cuerpo administrativo del area de la salud, debe cumplir con el
tiempo asistencial y/o administrativo de acuerdo a los criterios de administracién del
personal que establezcan la administracion de cada Fuerza; el personal civil regido por el
“Nos Vemos en la Victoria” “Un equipoc humano al servicio de la salud”

Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1044

www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co; andrea, pinzoen@sanidadfuerzasmilitaras mil.co Somos un régimen de
excepeiénique administra fos recursos del subsistema de salud de las FFMM, conforme a Ja Ley 352 de 1997,




Radicado No 0120010442302 /MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-SUBSA-GROSD-AREIN -86.13 Pégi}'la 8de8

decreto 1214/90 o Ley 100/93 y el personal de servicio social obligatorio debe cumplir con
las funciones de acuerdo a la naturaleza del cargo, el personal contratado por prestacion
de servicios (PS) debe cumplir con el nimero de actividades contratadas o u equivalente
si la contratacion se hace por horas, dando en todo momento cumphmfi.nto al tiempo
minimo para cada consulta y sin prejuicio de las disponibilidades que de acuerdo con la
normatividad que le sea Eaplicable en cada caso”.

Los Establecimientos de Sanidad Militar a través de las oficinas de atencién al usuario
deben utilizar estrategias de concientizacion al usuario de cancelar las citas en el caso
estrlctamente necesario: y se debe gestlonar con Ios Comando de Fuerza la autorizacion
~to que genera
C gportunidad de

L2l JAVIER ALONSO DIAZ GOME k
Director @eneral de Sanidad Militar

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR-SUBDIRECLCION DE/| SALUD - GRUFO
PRESTACION Y OPERACION DE SERVICIOS DE SALUD

Copia No 1 : DIRECCION DE SANIDAD EJERCITO NACIONAL
Copia No 2 : DIRECCION DE SANIDAD ARMADA NACICNAL

Copia No 3 : JEFATURA DE SALUD FUERZA AEREA COLOMBIANA
Elabord: SMSM Andrea Pinzén

der Agendamiento

- PS Angelica Caballﬂ%

Lider Administracion de Personal

Reviso: CR. Diana Patricia lellar Salinas

Coordinadora;Grupo Prestacién y Operacion de Servicios de Salud

F .
Vo. Bo. CR. Rocio del; Pilar Garzén Ayala
Subdirectora Servicios de Salud

F
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