Radicad e

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

COMANDO GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES
DIRECCION GENERAIL. DE SANIDAD MILITAR
SUBDIRECCION DE SALUD

GRUPQ RED

CIRCULAR

"800 495 IMDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-SUBSA-GRURE-86.13

Bogota D.C., 17 de Enero 2020

Para: DIRECCION DE SANIDAD EJERCITO.

DIRECCION DE SANIDAD ARMADA.
JEFATURA SALUD FUERZA AEREA COLOMBIANA

Objetivo: Asegurar la disponibilidad, actualizacién y optimizacion de los Procesos para el

Soporte y Mantenimiento del Sistema de Informacion en Salud, a través de la
Prestacion de los Servicios de forma oportuna y eficaz, en apoyo al cumplimiento
de la Mision de la Entidad, iguaimente asegurar los Procedimientos de la Gestion
de Usuarios en el Sistema de Informacion. -

Asunto: Lineamientos proceso de Agendamiento a través-de Call Center vigencia 2020

Alcance: Inicia con la orden de compra del call center de la Direccion General de Sanidad

y finaliza cuande se ejecute la orden de compra No. 43822

Ejecucion:

Se realizo la contratacion del centro de contacto con la firma Américas BPS a traves de
Colombia Compra Eficiente, para agendamiento de conformidad con lo acordado entre esta
Direccidn y las Direcciones de Sanidad para los Establecimientos de Sanidad Militar el cual
empezd la operacitn el dia 28 de diciembre de 2019; ast:

BOGOTA: teléfono 7 94 42 22

v

v

Dispensario Médico Sur Occidente — DMSQC
Dispensario Médico Sur — DISUR

Centro de Rehabilitacién — CRH
Satélite Escuela Logistica

Dispensario Médico Norte — DISNORTE

Dispensario Médico Gilberto Echeverry Mejia DMGEM
Satélite Consultorio Odontolégico DGMEM
Satélite ACORE
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v'  Centro de Medicina Naval (ESM — Conjunto)
Satélite Centro de Medicina Naval Odontologia
Satélite Centro de Medicina Naval Norte

v"  Dispensario Médico Fuerza Aérea — DMEFA (ESM — Conjunto)
Satélite Centro Odontologico Fuerza Aérea - CEOFA

CALI: teléfono 3 69 08 31

v Dispensario Médico de Cali DMCAL
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v'  Escuela Militar de Aviacién EMAVI
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BUCARAMANGA teléfono 6 91 07 41

v" Dispensario Médico de Bucaramanga‘ ////// ////
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BARRANOL teletone POR DEFINIR a partir del 27 de enero de 2020
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a. Eliminar las barreras de acceso y oportunidad a través de la unificacion de conceptos, de
manera que exista claridad en el uso del servicio de agendamiento por cada ESM
involucrado en este proceso, el cual debe ser monitoreado permanentemente por cada
Direccién de Sanidad.

v Integrar el proceso de asignacion de citas a un Gnico centro de contacto CALL CENTER
(central telefonica) los Establecimientos de Sanidad Militar: Dispensario Médico Gilberto
Echeverry Mejia-DMGEM, y sus satélites (CONSULTORIO ODONTOLOGICO y ACORE),

“Un equipo humano al servicio de la salud”
Avenida Calle 26 No 63 - 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1041
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co /#andrea.pinzon@sanidadfuerzasmilitares.mil.co



& Z %Y MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-SUBSA-GRED-86. 13 Pégina 3 de 6

Dispensario Médico Sur Occidente-DMSOC, Centro de Rehabilitacion-CRH y Satélite
Escuela Logistica-ESLOG, Dispensario Norte-DISNORTE, Dispensaric Médico Sur-DISUR,
Centro de Medicina Naval (ESM Conjunto) y sus satélites CEMED Odontologia, CEMED
Norte, Dispensario Médico Fuerza Aérea- DMEFA, Centro Odontoldgico Fuerza Aérea-
CEOFA, en la ciudad de Bogota, Dispensario Médico de Cali-DMCAL y Escuela Militar de
Aviacién-EMAVI en la ciudad de Cali, Dispensario Médico de Medellin, Dispensario Médico
de Bucaramanga y Dispensario Médico Baser 6 en la ciudad de Ibagué, Dispensario
Médico BASER 2, Dispensario Médico BATALLON DE INGENIEROS No. 2 en la ciudad de
Barranquilla y Dispensario Médico de Oriente en la ciudad de Villavicencio.

 ¢ada Direccion
_dar estricto

da Direccidn de Sanidad y

7 o .
Giral ESM y trasmitir, canalizar y

BLriC n al respecto.

2. \S{::ziifzic;c: I:?lliIitt:r:‘.lrmp//l//'/iemto imen| ’-gendmiento en los Establecimientos de
3 Garantizér la ca//%% o e i

. 3 paGiack ////de . 0> ncargados_del agendamlento'e.n cada _ESM

ngi é/ci@ﬁwa%;, ///////// 8l unodulo agendamiento) y en las politicas emitidas

ot a{/%/%;//%%n el acceso asignado a cada funcionario, con el fin de

Z A K . . .

arf ado ‘en /él sistema (creacién de clave o permiso).

n el proceso de portafolio que el mismo este actualizado y
de garantizar un agendamiento real en la operacion del CALL

4.
gar%/ﬁ//////// lusu

5. Verifica ,///?m/gu j
disponible,‘
CENTER.

6. Verificar el contenido y la claridad de la informacién de los protocolos, una vez validada esta
informaciéon enviarla consolidada al correo Andrea.pinzon@sanidadfuerzasmilitares.mil.co
los dias viernes antes de las 16:00 horas o cuando ocurra una novedad que afecte el
agendamiento del call center centralizado.

7. Asistir a la mesa de trabajo mensual de 8:00 a 9:30 hrs, en las instalaciones de la Direccién
- . r .
General pisc 18 SUBSA, donde se revisara el informe presentado por el call center, se
realizara seguimiento a las agendas abiertas e indicadores de oportunidad, asi como se
tratard los diferentes aspectos relacionados con la prestacién del servicio de agendamiento
“Un equipe humano al servicio de la salud”
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por parte del call center; a esta mesa de frabajo podra asistir el personal de los ESM que se
requiera segun la necesidad de la mesa para tratar asuntos puntuales, lo cual quedara
plasmado en el acta anterior y cada Disan realizara la convocatoria.

ENERC 30 DE 2020

v

v" FEBRERO - 27 DE 2020
v MARZO 26 DE 2020
v ABRIL 30 DE 2020
v MAYO 28 DE 2020
v JUNIO 25 DE 2020
v JULIO 30 DE 2020
v AGOSTO 27 DE 2020
v SEPTIEMBRE 24 DE 2020
v OCTUBRE 29 DE 2020
v" NOVIEMBRE 26 DE 2020
v"  DICIEMBRE 17 DE 2020

ESTABLECIMIENTOS DE SANIDAD MILI
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/// / * i
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agendamiefic %/////I C
7
apertura de a .

e re ol

) cilas exira: Estara a cargo de cada ESM en caso que exista
2

“ /,qr 'L gl Direc_;tor de cada uno de los _ESM, y se debe not'fﬁg'ar

1suario z-/%r . 6n, al S|gmen_te grupo de usuarios:; derechos de peticion

gs, de -ﬂ alo ,ﬂ/enado por la Direccion General, el cual no puede superar

- m.sf:g de agendamiento, lo anterior con el fin de garantizar el acceso de
S sedical s b

3 todos los usuarios. Las citas extras como su denominacion lo dice

las'cle ie
on extras y / o hiene por qué afectar el agendamiento, motivo por el cual no pueden ser

agendéall center, su optimizacién y buen uso son responsabilidad del

C

>

Establecim d/e Sanidad Militar.

5. Elaborar protocolo de agendamiento con la informacion veraz, clara y enviarla al correo
de la funcionaria encargada de agendamiento en Direccién 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 agendamiento 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.
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INSTRUCCIONES GENERALES DE COO

1.

. Las Direcciones de Sanidag /JEF

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 tréfico de influencias y otros manejos administrativos que afectan la
equidad en la prestacion de los servicios.

7. Verificar y exigir al maximo el debido cumplimiento de horarios de consalta a cada
profesional involucrado en el portafolio de servicios, se debe administrar la agenda de
cada profesional con la debida anticipacién incluyendo las novedades administrativas de
personal (permisos, licencias, vacaciones, dias feriados, etc).

8. Reemplazar las ausencias injustificadas y no pla
citas cuando se requiera.

9. Emision de agendas por servicio es responsabilidad arl
las agendas (apertura de las agendas el bl 0 y desbiggue

////

La Direccion General de Sanidag Mili
= /////// .,..

>
y .

ver los inconvenientes que se
= al de comunicacion entre la

PHECHT

.

ida
. . .
-- con [os Establecimientos de Sanidad
3¢ continuidad a la implementacion del CALL

0,

o , s "
Mifitar, el apoyo y£dp: - A
y e

,.///’/%/” de Bogata, Cali, Medellin, Ibagué, Bucaramanga,

x5, Establecimientos de Sanidad Militar (EJC-ARC FAC) seran
ambios, actualizaciones o modificaciones al Agendamiento
Militar.

r % ada en SALUD.SIS y que se informe al CALL CENTER. Dejando
as para agendamiento personalizado en cada ESM, para asignar citas

74

chos de peticion y/o tutelas, el cual no puede superar el 5% de la

. Comunicaciones entre los ESM y CALL CENTER: Se tomara como comunicacién legal el

medio magnético {(correo electronico), oficios escritos y en casos de urgencia las
comunicaciones telefonicas que en todo caso seran canalizadas por la Direccién General de
Sanidad Militar Subdireccion de Salud Grupo Red — SMSM YEIMY ANDREA PINZON correo
Andrea.pinzon@sanidadfuerzasmilitares.mil.co. :

Por lo anterior y con el fin de optimizar al maximo los recursos se recuerda el cumplimiento de
las érdenes dadas en relacion al agendamiento asi: “El agendamiento de citas debera estar
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abierto permanentemente, para lo cual se deberan adoplar los mecanismos pertinentes, asi
como a las condiciones y factores establecidos para la prestacion del servicio de salud
ofrecidos en cada Establecimiento de Sanidad Militar. EI conceplo.de agendas abiertas
controladas no se ajusta a esta premisa, ya que finalmente son agendas cerradas. 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 prevencion salud operacional,
todas las actividades de salud operacional, grupales y fichas médicas debe ser incluido en las
agendas de programacion de aclividades asistenciales.

que establezcan la administracién de cada Fuerza; el p G
1214/90 o Ley 100/93 y el personal de servicio social obligato
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Elaboro: ' /' vila
Elaboro:

Lider Administracién de Pers
Reviso: CR. Diana P ia"Cuellar Salinas.

Coordinador Grupo Red (E)
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