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Para: Director de Sanidad Ejército Nacional
Director de Sanidad Naval
Jefe Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana
Establecimientos de Sanidad Militar

Asunto: Lineamientos y criterios para medir la satisfaccién de los usuarios frente a
los servicios prestados en el SSFM vigencia 2023 mediante encuesta.

INTRODUCCION

Para la busqueda de la mejora continua en el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares,
es importante contar con la percepcion que tienen los diferentes grupos de valor frente a la
atencion y la prestacién de los servicios de salud. Teniendo en cuenta esto y lo descrito en
el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG en lo relacionado
al seguimiento y evaluacion de la gestion institucional y en lo descrito en la Circular 000008
del 14 de septiembre de 2018 “Por la cual se hacen adiciones, eliminaciones vy
modificaciones a la Circular 047 de 2007°, donde se menciona que se debe encontrar
permanentemente disponible informacién del resultado de las encuestas de satisfaccion de
los usuarios y actualizarse al menos trimestralmente, se establece como indicador de
medicién la “Satisfaccion del usuario en el Subsistema de Salud de las FFMM".

De acuerdo con 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 Direccion Sectorial de Bienestar
y Salud del Ministerio de Defensa Nacional, se unificaron y estandarizaron 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 informacion, en los
dos Subsistemas de Salud.

Dentro de la actualizacion del Sistema de Informacién para la Calidad del SSFM, se toma
como referencia lo dispuesto por el Ministerio de Salud y Proteccion Social, mediante
Resolucion 256 de fecha 5 de febrero de 2016, “por la cual se dictan disposiciones en
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relacién con el Sistema de Informacion para la Calidad y se establecen los indicadores para
el monitoreo de la calidad en salud”, siendo la satisfaccion global, uno de ellos.

Como Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares es prioritario y fundamental para la
gestion institucional conocer la percepcion y expectativas de los usuarios respecto a la
prestacion de los servicios de salud para la toma de decisiones tendientes a la mejora
continua.

Segun el Acuerdo 075 de fecha 17 de diciembre de 2020 “Por el cual se establecen las
Politicas y Lineamientos para el Sistema de Atencidn al Usuario y Participacion Social del
Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional” en su Articulo 33°.
OBJETIVO DE LA EVALUACION DEL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO Y
PARTICIPACION SOCIAL. El Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia
Nacional tendra como objetivo de la evaluacion, la identificacion de las oportunidades de
mejora en las diferentes lineas estratégicas establecidas en el presente acuerdo, para la
toma de decisiones de la alta direccion y las acciones de mejora en los procesos de atencion
en salud de cada Subsistema.

Mediante la presente circular se emiten lineamientos y recomendaciones para que los
coordinadores de las oficinas de atencion al usuario y participacién social de la Direccién
de Sanidad Ejército Nacional, Direccién de Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza
Aeroespacial Colombiana y sus respectivos Establecimientos de Sanidad Militar difundan a
los usuarios la encuesta de satisfaccion y monitoreen el cumplimiento de la muestra
establecida.

Cabe resaltar, que el instrumento de recoleccion de la informacién determina el grado de
satisfaccidn de los usuarios con relacion a la experiencia del servicio, la oportunidad en la
atencion, los tramites en salud y otras evaluaciones (conocimiento de derechos y deberes
y sugerencias por parte de los usuarios para mejorar la atencion en salud), de tal forma que
se identifiquen los factores generadores de satisfaccion e insatisfaccion por parte del
usuario, en sus interacciones con las diferentes instancias del Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares.

1. Glosario

Calidad: Entendida como el impulso hacia la mejora permanente de la gestién, para
satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia,
equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos (Concepto de calidad en
la gestion publica tomado de la Carta Iberoamericana de la Calidad). (Citado por Funcién
Publica en el Glosario MIPG 2020).

Cddigo de integridad: 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.

5 Direccién General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co; ulises.sanchez@sanidad.mil.co Somos un régimen de excepcion
DIGSA que administra los recursos del subsistema de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de 1997




MNNIRMEm
Radicado No. 0123009070102 /MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-GRAPS-ARPSO-13 Pagina 3 de 18

Dimension 3. Gestién con valores para resultados del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestién - MIPG: “El proposito de esta dimension es permitirle a la entidad realizar las
actividades que la conduzcan a lograr los resultados propuestos y a materializar las
decisiones plasmadas en su planeacion institucional, en el marco de los valores del servicio
publico”. (DAFP, 2023)

Gestion: Accion y efecto de administrar, organizar y poner en funcionamiento una empresa,
actividad econdémica u organismo. (Adaptado de www.rae.es). (Citado por Funcién Publica
en el Glosario MIPG 2020)

Grupo _de valor: Medicion estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar
conjuntos de personas con caracteristicas similares. (Tomado del Glosario MIPG 2023
Funcién Puablica)

Modelo: Es una representacion simplificada de un sistema y permite mostrar sus
componentes, sus relaciones del sistema con su entorno. Un modelo se caracteriza porque
no expresa todas las propiedades del sistema. Dentro de las clases de modelo, se
encuentra el modelo tedrico o conceptual, en el cual fijan el objeto de estudio, categorizan
el sistema y generan y desarrollan hipdtesis. Se construyen con base en conceptos,
entendidos estos como conjuntos de ideas ordenadas, sistematizadas y que mantienen una
relacion con un entorno dado (Tomado del Documento “Administracién. Principios de
Organizacion y Gestion Empresarial” elaborado por Memphis Lopez Vargas - Universidad
Autonoma de Colombia, 2003). (Tomado del Glosario MIPG 2020 Funcién Publica)

Modelo de Atencién Integral en Salud: Es el conjunto de politicas, estrategias, lineamientos,
procesos y procedimientos que alinean, el aseguramiento y la gestion en la prestacion de
los servicios de salud para los distintos territorios y poblaciones orientadas al cuidado
integral de la salud del usuario del SSFM.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion: El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG es una herramienta que simplifica e integra los sistemas de desarrollo administrativo
y gestion de la calidad y los articula con el sistema de control interno, para hacer los
procesos dentro de la entidad mas sencillos y eficientes.

Politica Participaciéon Ciudadana en la Gestion Publica: “Esta politica tiene como propésito
permitir que las entidades garanticen la incidencia efectiva de los ciudadanos y sus
organizaciones en los procesos de planeacion, ejecucion, evaluacion -incluyendo la
rendicién de cuentas- de su gestion, a través de diversos espacios, mecanismos, canales
y practicas de participacion ciudadana.” (DAFP, 2023)

Politica Racionalizacion de Tramites: “Esta politica tiene como propdsito reducir los costos
de transaccion en la interaccion de los ciudadanos con el Estado, a través de la
racionalizacion, simplificacion y automatizaciéon de los tramites; de modo que los
ciudadanos accedan a sus derechos, cumplan obligaciones y desarrollen actividades
comerciales o econémicas de manera agil y efectiva frente al Estado.” (DAFP, 2023)
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Politica Servicio al Ciudadano: “Dentro de los fines esenciales del Estado se ehcuentra - '
servir a la comunidad, razén por la cual, la implementacion de la Politica trasciende de la - -

atencion oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos; su cabal
cumplimiento implica que las organizaciones publicas orienten su gestién a la generacion
de valor publico y garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos y sus grupos de
valor”. (DAFP, 2023)

Plan: Documento que recoge de manera detallada lo que una entidad desea hacer para
cumplir un propésito incorporando aspectos como rutas de trabajo (estratégicas u
operativas), objetivos, cronogramas, responsables, indicadores, recursos, riesgos y
controles. (Tomado del Glosario MIPG 2020 Funcion Pdblica)

Satisfaccién del usuario: La satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencion
prestada en los servicios de salud. (Tomado de la revista de la Facultad de Medicina
Humana Universidad Ricardo Palma, autores: Febres, R. & Mercado, M, 202_0)

2. Acronimos

ARPQ: "Area Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
' _ Solicitudes, Felicitaciones y Reconocimientos

ARPSO:  Area Participacion Socual
'COGFM: Comando General de las Fuerzas Militares ) -
DAFP ‘"‘.‘_Departamento Administrativo de la Funmon Publica
DIGSA I T Direccion General de Sanidad Miltar "
'DISAN EJC: " 'Direccion de Samdad 'Ejercito Nacional  *
DISANARC:  Direcciénde SanidadNaval
ESM: . Establecimiento de Sanldad Mlhtar
'FURAG: " Formato Unico de Reporte de Avance de la Gestion

- Grupo, Atencmn al Usuario y ParhclpaC|on Socaal
__‘____Q[_L;pgﬁeguumlento y Evaluacion

Grupo Asuntos Legales

~Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana

_Plan Estratégico del Sector Defensa y Seguridad

PROAUPS | Proceso Atencién al Usuario y Participacion Social -
MATIS: Modelo de Atencién Integral en Salud
- MDN: ______;__"_Mmlsterlo de Defensa Nacional
| M]PG _Modelo Integrado de Planeacion y Gestion ;
. Grupo Sistema Integral de Informacion — Tecnologlas de
SISAM:
__laInformacién y las Comunicaciones
SSFM: Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares
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3. Objetivo

Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios en concordancia con el analisis de datos
de la encuesta del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, a través de la encuesta
se busca conocer la percepcion que se tiene frente a la atencidn recibida en los servicios
de salud, identificando su percepcion sobre los atributos de calidad de la atencién y los
factores determinantes de satisfaccion o insatisfaccion, para abordarlos a través de
procesos de mejora continua en las Direcciones de Sanidad, Jefatura Salud y en los
Establecimientos de Sanidad Militar, para coadyuvar en el fortalecimiento de los servicios
de salud.

3.1. Objetivos especificos

Evaluar la experiencia global respecto a los servicios de salud.

Evaluar la percepcién en la oportunidad de la Atencion.

Evaluar la variable de tramites en salud.

Evaluar el conocimiento de los usuarios frente al tema de Derechos y Deberes.

Conocer la percepcion del usuario frente aspectos a mejorar de la atencién en salud
recibida.

4. Alcance

Mediante esta circular la Direccion General de Sanidad Militar como entidad responsable
del aseguramiento de la salud del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares; establece
los lineamientos por los cuales la Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccién de
Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana y Establecimientos de
Sanidad Militar, gestionaran el diligenciamiento de la encuesta para conocer la percepcion
frente al nivel de satisfaccion de sus usuarios y beneficiarios a nivel nacional.

5. Normatividad Aplicable
Constitucion Politica de Colombia.

Ley 352 del 17 de enero de 1997. “Por la cual se reestructura el Sistema de Salud y se
dictan otras disposiciones en materia de Seguridad Social para las Fuerzas Militares y la
Policia Nacional”.

Ley 1474 del 12 de julio de 2011. "Por la 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."

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano.”
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Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014. “Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341
de 2009 y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 780 del 06 de mayo de 2016. “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Salud y Proteccion Social”.

Resolucion No. 256 del 05 de febrero de 2016. “Por la cual se dictan disposiciones en
relacion con el Sistema de Informacién para la Calidad y se establecen los indicadores para
el monitoreo de la calidad en salud”.

Acuerdo No. 070 del 02 de agosto 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”.

Acuerdo No. 071 del 02 de agosto de 2019. “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”.

Acuerdo No. 072 del 02 de agosto de 2019. “Por el cual se dictan politicas generales y
lineamientos para la organizacion del Sistema Integral de Informacién en Salud de las
Fuerzas Militares y de la Policia Nacional-SISMIPOL”.

Acuerdo No. 074 del 17 de diciembre de 2019 “Por el cual se adopta el Plan Estratégico
Institucional del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares para el periodo 2019 — 2022
y el Plan Estratégico Institucional, del Subsistema de Salud de la Policia Nacional para el
periodo 2019 — 2022

Acuerdo No. 075 del 17 de diciembre de 2020. “Por el cual se establecen las Politicas y
Lineamientos para el Sistema de Atencién al Usuario y Participacion Social del Sistema de
Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional”.

Directiva Permanente No. 0122009436902 del 11 de agosto de 2022. Implementacion del
Sistema de Atencion al Usuario y Participacién Social dentro del SSFM.

6. Disposiciones Generales
6.1. Metodologia

Esta encuesta va dirigida a los usuarios y beneficiarios del Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares que hayan recibido atencion en la prestacién de servicios de salud en
los Establecimientos de Sanidad Militar seleccionados dentro de la muestra.

La muestra fue establecida por el Area de Costos y Estadistica del Grupo Planeacion
Estrategica de acuerdo con el analisis de los datos del Registro Individual de Prestacién
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de Servicios de Salud - RIPS, donde se pueden identificar la cantidad de atenciones en
la prestacion de los servicios de salud por establecimiento.

Para la recopilacién de informacién, se realizara una encuesta digital que permitira
conocer |la percepcién que tienen los usuarios y beneficiarios frente a la satisfaccion en
la prestacion de los servicios de salud. La encuesta se publica mediante el sistema de
informacion Portal SIS de manera trimestral, donde los usuarios mediante su registro,
asignacion de usuario y contrasefia acceden y responden a la misma.

Para la aplicacion de la encuesta se tienen en cuenta los siguientes riesgos; que no se
de cumplimiento a la muestra, fallas en el sistema, falta de acceso a internet, negligencia
frente a querer responder la encuesta.

Adicionalmente, se construye una ficha técnica para cada trimestre, registrando el
numero de Establecimientos de Sanidad Militar que hacen parte de la muestra, la técnica
de recoleccioén de la informacion se realizara en la siguiente modalidad.

I. A traves del modulo SALUD.SIS (https://portal.saludsis.mil.co) de la siguiente
manera:

a. El usuario podra ingresar desde cualquier dispositivo digital (Tablet, celular
inteligente, computador, etc.) digitando en su navegador el siguiente enlace:
https://portal.saludsis.mil.co ingresando su usuario y contrasefia previo registro.

Direccion General de Sanidad Militar L Jisatuosis]

$* Registrese

© Recuerde que su usuario inicia con Ia sigla
de su tipo de documento (CC, Tl, CE, RC, PA)

y seguidamente el nimero del documento (sin
puntos ni espacios). podra acceder de forma facil, &gil y sencilla a los

Bienvenido a nuestro portal de tramites en linea para el
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares. Aqui

servicios que tenemos dispuestos para usted

Nombre de usuaric (%) Aprenda como hacerlo

& [ CC22222227

Contrasena (*)

Nuestros datos de contacto

E-mail: soporte saludsis@sanidad.mil.co
Nimero de atencién: 6019190089
Linea Nacional Gratuita: 018000196066

£ Olvidé su contrasefia?

Si tiene algin reclamo o solicitud, ingrese 2 PQR en linea
Ndmeres de atencion: Linea nacional 01-800-51847095 - PBX (1) 7943264
Email: atencion.usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co
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b. Al ingresar podra encontrar la notificacion de la encuesta en la parte superior del
modulo, a la cual puede acceder dando clic en “Encuesta de Satisfaccion de los
Usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares”

E u E St a d E ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SSFM Il TRIMESTRE 2023
| L
Satisfaceidn

Su colaboracidn y respuestas son muy
importantes pora mejorar el servicio.

Ultima actuaiizacién, jueves, 16 de septiembre de 2021

Tenga en cuenta que las solicitudes formuladas a través del Portal.sis seran resueltas segin la naturaleza
de su peticion bajo los principios, términos y procedimientos contemplados en el articulo 14°de la Ley 1437
Acuerdo de 2011, y articulo 1°de |a ley Estatutaria 1755 de 2015.

Frente a las peiciones reiterativas ya resueltas, la Direccion General de Sanidad Militar se remitira a las
respuestas anteriores, de conformidad con el articulo 19° de la Ley 1437 de 2011, y el art 1° de laley
Estatutaria 1755 de 2015.

c. Una vez se ingrese al boton “Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares” se desplegara la pregunta filtro
“¢ Usted ha utilizado los servicios de salud de las Fuerzas Militares en los Ultimos
tres (03) meses? “La cual consta de dos (2) opciones: SI — NO

En dado caso que el usuario no haya recibido servicios de salud en los Ultimos tres
meses, se cerrara la encuesta generando un mensaje de agradecimiento.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SSFM Il TRIMESTRE 2023

Corcial saluco, sedof (a) usuario (a), 1a Direceion General g Sanidad Liitar actualments e3ta ralizando una encuesta par conecer 1 percepoion y satis?accitn de los UsUAos fente 2 1 prestacidn oe los sevicios de salud en el Subsisterma ce Salud oe tas
it 5 Liitares, 1a cual no afectard el proceso de sus rdmies en linea, mla prestacidn cel senicio, por consigusents (o INvitames qué le tomardn ge § a 8 minutos. Su colaboracion y respuestas son muy importantes, Cedido a que las
08 e 13 £RCUEST 30N UN ISUMO IMprescindible para el mejeramients contlinue,

£Usted ha utilizade 105 servicios de salud de 123 Fuerzas Militares, en los Sl 3 NO
ultimas tres (03) meses? (1)

ESMA CALIFICAR (7]
Seieccione ef nomore del Extatiecmiento de Sankiad Mifar donde recioid i OLTIMA atencién en Sakud

Seleccione -

d. En el caso que el usuario si haya recibido atencién en el ultimo trimestre, se
desplegaran quince (15) preguntas a evaluar la cuales estan organizadas en
cuatro (4) componentes: EXPERIENCIA DEL SERVICIO, OPORTUNIDAD DE LA
ATENCION, TRAMITES EN SALUD y OTRAS EVALUACIONES: cada
componente consta de preguntas con posibilidad de respuesta de 1 a 5 donde 1
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es muy malo y 5 es muy bueno, asimismo, cuenta con preguntas abiertas que
refuerzan el caracter cualitativo de la calificacion otorgada cuando esta sea igual

0 menor a 3.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SSFM Il TRIMESTRE 2023

Corgial salugo. sefor (3) usuana (3), 1a Ditsccidn General 3¢ Sanicad MINAr aCtUalmente &51d (8AIZANCO UNG ENCUESTA DA CONGEET 1 PEMCERCIAN ¥ SANSTICCION de 108 USUANOS Mente a 1a orestacién de los servicies de salud en & Subsistema de Saiud de las
Fuerzas Midares, 1a cual no afectara ¢f proceso oe sus tramides ¢n linea. ni [a prestaciin del servicxo, por consigusente |G INvitames @ contestar unas preguntas que le tomardn ce § a § minLics. Su CCIADOrACIEN ¥ IESPUESIAs 50N MUY IMpGrianies, CeIco a Gue ios

ESUITACOS O 13 aNCUESTa $CN UN INSUMO IMprescingisie Para &l mejcramienic continue

¢Usted ha utilizado los servicios de salud de las Fuerzas Militares, en los. oS
ultimos tres (03) mases? ()

EXPERIENCIA DEL SERVICIO

(OPORTUNIDAD DE LAATENCION

O NO

FTRAMITES EN SALUD

E
:
;

e. En el componente de “Experiencia del servicio” se encuentran cuatro (4) preguntas
calificables del 1 al 5 cada una con la opcién de pregunta abierta indicando el

caracter cualitativo cuando esta sea igual o menor a 3, asi:

Pregunta 1. ;Como califica su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido a través del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y Policia Nacional?

Pregunta 2. ; Cémo califica su estado de salud, luego de la atencion recibida?

Pregunta 3. ;Cdémo califica los siguientes aspectos frente a la infraestructura?

(Instalaciones ESM, dotacién de insumos en la atencién y equipo tecnoldgico)

Pregunta 4. ; Como califica el trato del personal durante su atencién? (Personal de salud y

personal administrativo)

EXPERIENCIA DEL SERVICIO

Seflor USUANO ECUETCe an cada item hay una serie de preguntas que usted ceba responder de ACLEITO-A 5U EXPAIENCES Con UNA pontieracian te 1 a 5 donde 1 e3 MUy Mala ¥ § e3 MUY Bueno,

1. 4€émo califica su experiencia global rospecto a los servicios de salud o1 o2
que ha recitido 3 ravés del Sistema de Salud de 135 Fuerzas Militares y %
Policia Nacional? %)

Por faver indicar 1a razén de su calificacion: (%)

Cacacteres resiantes 100
2. ¢Cdmo califica su ¢31ado de salud, luego de 13 atencidn recibida? (%) o1 a2

3. (Como calitica ol estado de 133 instalacianes, dotacion y equipo del P
servicio donde fue atendide? () o

) 1

4. 4Cémo califica ol trato del personal de salud y administrativo durante sy -
atencien? ()

OPORTUNIDAD DE LAATENCION

TRAMITES EN SALUD

OTRAS EVALUACIONES

G
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f. En el componente de “Oportunidad de la Atencion” se encuentran cinco (5)
preguntas calificables del 1 al 5 cada una con la opcién de pregunta abierta
indicando el caracter cualitativo cuando esta sea igual o menor a 3, asi:

Pregunta 5. ;Como califica el proceso de agendamiento o asignacion de citas?
(accesibilidad, informacion y trato)

Pregunta 6. ;Cémo califica el lapso transcurrido entre su solicitud y el dia que le
programaron la consulta? (Oportunidad)

Pregunta 7. ;Cémo califica el acceso y el trato del personal que suministré y/o dispensd
los medicamentos?

Pregunta 8. ; Como califica la entrega de medicamentos?

Pregunta 9. ;Cémo califica la oportunidad en la atencién en salud recibida (Medicina,
odontologia, laboratorio clinico, enfermeria, terapias, entre otro)?

5, 4Coma califica sl proceso de agendai
(accuaibilidad, infarmacien y trata) (*)

1o 0 3signacion de citas? 31 o2 El &4

6. ;Cema califica ol lapso transcurrido antre 2u zalicitud y el dia que la
Ia consulta? )

Por tavor indicar 13 razén de su ealiticacion: [7)

Caracterss restantes’ 100

7. ¢Coma califica el accasa y of trato del personal que suministro ylo
dispenso los medicamentos? ()

3. ¢Coma califica 13 entrega de mecicamentas? (‘)

9. (€éma callfica a opartunidad en la Jtancidn médica? (Medicina,
edontologia, laboratono clinico, anfermerta, terapias. entre otros) (°)

g. En el componente de “Tramites en Salud” se encuentran cuatro (4) preguntas
calificables del 1 al 5 cada una con la opcién de pregunta abierta indicando el
caracter cualitativo cuando esta sea igual 0o menor a 3, asi:

Pregunta 10. ; Como califica el proceso de Atencién al Usuario? (accesibilidad, informacion
y trato)

Pregunta 11. ;Cémo califica el proceso de autorizacion de atenciones especializadas,
procedimientos y medicamentos? (Accesibilidad, informacion, oportunidad y trato)

Pregunta 12. ;Como califica el proceso de Afiliacion y/o actualizacién de datos?
(accesibilidad, informacién, agilidad de la atencién y trato)

Pregunta 13. ; Cémo califica los medios para acceder a los servicios de salud? (Presencial,
telefonico y virtual)

‘ y  Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
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TRAMITES EN SALLD

10, {Como calitica el proceso de Atencisn al Usuano? (accesinilidad, o1 o2 3 1 @5
infarmacian y trata) {*) ~ -

11, ¢Cama califica el pracesa de autartzacion de atenciones. a1 o o3 a4 o

¥
Intarmacicn, oportunidad y trato) ()

12. ¢Como califica el proceso da Aflliacion y/o actualizacion de datos? ~ 1 o2 -3 ~ 4 as
(accesibilidad, infermacicn, agilidad de (3 tencicn y trata)? (*) - = = :

13, {€6mo califica los medios para acceder a oz 38Tvicias Ce salud? o1
{Presencial, talefonico y virtual) (%) =

"
@
P

Par favor indicar 1a razon de 3u calificacion: (*)

Caracteres restantes: 100

h. En el componente de “Otras Evaluaciones” se encuentran dos (2) preguntas, una (1)
de opcion SI/NO y una (1) con la opcion de pregunta abierta indicando el caracter
cualitativo, asi:

Pregunta 14. ;Conoce usted sus deberes y derechos como usuarios del Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares?

Pregunta 15. 4 Qué le gustaria mejorar de la atencion en salud recibida?

Asi mismo y con el fin de promover la gestion del diligenciamiento de la encuesta por parte
de los usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, corresponde a cada
DISAN EJC, ARC y JEFSA con alcance a sus Establecimientos de Sanidad Militar difundir
a través de diferentes canales (carteleras informativas, correos electrénicos, emisoras, voz
a voz en salas de espera y oficinas de atencién al usuario etc.) la informaciéon sobre la
encuesta de satisfaccidn, la metodologia y promover la aplicacion de la misma.

14, ;Conoce usted sus deberes y derechos como Usuarios del Subsistema ) 81 5 NG
de Salud de 133 Fuerzas Milftares? (*) : £

15, $Qué le gustaria mejarar e 13 atencidn en salud recidida? (°)

Caracteres restanies 200

6.1.1. Clasificacion de las preguntas por cada indicador: IND_EXPERIENCIA (E),
IND_TRAMITES (T) e IND_OPORTUNIDAD (O), no incluye el componente de
otras evaluaciones (Pregunta 14 y pregunta 15).

Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
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No. PREGUNTA (0]
.Cdémo califica su experiencia global respecto a los servicios de salud
1 |que ha recibido a través del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y
Policia Nacional?
2 |, Como califica su estado de salud, luego de la atencion recibida?
¢Coémo califica los siguientes aspectos frente a la infraestructura?}
3 |(Instalaciones ESM, dotacion de insumos en la atencion y equipo
tecnoldgico)
¢ Como califica el trato del personal durante su atencion? (Personal de i
4 . :
salud y personal administrativo)
5 ¢, Como califica el proceso de agendamiento o asignacion de citas? 5
(accesibilidad, informacidn y trato)
6 . Como califica el lapso franscurrido entre su solicitud y el dia que le 6
programaron la consulta? (Oportunidad)
- ¢, Coémo califica el acceso y el trato del personal que suministré y/o -
dispensoé los medicamentos?
8 |¢,Como califica la entrega de medicamentos? 8
9 ¢, Como califica la oportunidad en la atencién en salud recibida (Medicina, 9
odontologia, laboratorio clinico, enfermeria, terapias, entre otro)?
10 . Como califica el proceso de Atencion al Usuario? (accesibilidad,
informacion y trato)
¢, Como califica el proceso de autorizacidn de atenciones especializadas,
11 |procedimientos y  medicamentos?  (Accesibilidad, informacion,
oportunidad y trato)
12 ¢,Como califica el proceso de Afiliacion y/o actualizacion de datos? s
(accesibilidad, informacion, agilidad de la atencion y trato)
13 ¢,Como califica los medios para acceder a los servicios de salud? 13
(Presencial, telefonico y virtual)

Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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6.2. Responsabilidades
6.2.1. Direccion General de Sanidad Militar
La Direccién General de Sanidad Militar publicara la informacién sobre la encuesta de

satisfaccion en las redes sociales institucionales con el fin de garantizar el cubrimiento
de la informacién dirigida hacia los usuarios del SSFM.

. © IAYUDANOS A MEJORAR TU EXPERIENCIA!

Ingresa a1}y \®:18y diligencia la encuesta de satisfaccion
de'los servicios recibidos en Sanidad Militar

6.6 & ¢

Recuerda que es impertante para nosotros %
saber si lo estamos haciendo bien, tu opinion cuenta.

Fuente: Grupo de Comunicaciones Estratégicas DIGSA.

Realizara seguimiento al cumplimiento de la muestra e informara por correo electrénico
el avance en el cumplimiento de esta y elabora el informe final para que sea publicado
en la pagina Web.

e ;Quién debe responder la encuesta?

Los usuarios mayores de 18 afios que hayan recibido atencidon médica durante los
ultimos tres meses en los Establecimientos de Sanidad Militar que hacen parte de la
muestra y que cuenten con la accesibilidad requerida para ingresar al modulo
SALUD.SIS.

Se excluye por cédigo CIE-10 = Z102 los correspondientes a usuarios atendidos por
examenes médicos de rutina a miembros de las fuerzas armadas, asi como aquellos
usuarios categorizados como No Cotizantes.

6.2.2. Direccion de Sanidad Ejercito Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura
Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana.

Difundir la informacién y monitoreo de la aplicacion de las encuestas en los
Establecimientos de Sanidad Militar seleccionados de tal forma que se dé cumplimiento
a la muestra establecida a través de sus Oficinas de Atencion al Usuario. Asi como la
divulgacion en los Establecimientos de Sanidad Militar que hacen parte de la muestra,
de la pieza grafica entregada desde la Direccién General de Sanidad Militar con el
cédigo QR de manera fisica y digital la cual sera publicada en lugar visible y de facil
acceso para los usuarios.

Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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6.2.3. Establecimientos de Sanidad Militar.

Divulgar la informacion relacionada con la realizacion de la encuesta de satisfaccion de
los usuarios y gestionar todo lo necesario para que los usuarios la respondan y puedan
calificar el establecimiento donde fueron atendidos.

6.3. Ficha técnica del indicador

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

(Numero trimestre) TRIMESTRE 2023
FICHA TECNICA DISENO MUESTRA

OBSERVACION

Eé?ﬁqhg%TROS B Tasa global de satisfaccion de los usuarios afiliados al SSFM
NOMENCLATURAS |ESM - DIGSA - DISAN — JEFSA — SSFM - EJC - ARC - FAC
(Se registra la cantidad) ESM en los cuales se prestan servicios de
UNIVERSO DE salud a los usuarios afiliados al SSFM
ESTUDIO (Se registra la cantidad) EJC - (Se registra la cantidad) ARC - (Se
registra la cantidad) FAC
UNIDAD DE Los ESM como unidades generadoras de datos primarios en la
MUESTREO prestacion de servicios de salud
Los usuarios afiliados al SSFM que fueron atendidos en el trimestre,
UNIDAD DE mayores de 18 afios. Se excluye por coédigo CIE-10 = Z102 los

correspondientes a usuarios atendidos por examenes médicos de
rutina a miembros de las fuerzas armadas, asi como aquellos
usuarios categorizados como No Cotizantes.

MARCO . .
MUESTRAL Marco de los usuarios atendidos en los ESM del SSFM
FUENTES DE g - ;
INFORMACION Registro Individual de Prestaciones de Salud RIPS
DISENO s »
MUESTRAL Disefio de muestreo estratificado

; Alrededor de (cantidad) personas
TAMANO DE EJC: (Se registra la cantidad)
MUESTRA ARC: (Se registra la cantidad)

FAC: (Se registra la cantidad)

PRECISION g '
REQUERIDA Confiabilidad del 95% y una magnitud de error del 5%
EEEIIE%[I)E?ISIE\ Trimestre (El mas reciente del que se pueda obtener la muestra)

Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
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Nota: Esta ficha y la muestra, se enviaran por correo electrénico o fisico en cada
trimestre dando alcance a la presente circular, para conocimiento del personal que hace
parte de las oficinas de atencion al usuario de la Direccion de Sanidad Ejercito Nacional,
Direccion de Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana, se
divulgue en los diferentes Establecimientos de Sanidad Militar y para que
posteriormente se active la encuesta en el Portal SIS.

6.4. Muestra global por fuerza

De acuerdo con lo anterior, se aplicara la encuesta a través del Portal SIS a los usuarios
del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares que hayan accedido a los servicios
de salud durante la vigencia de manera trimestral, para lo cual la Direccion de Sanidad
Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial
Colombiana deberan cumplir con la muestra que se genere. La muestra se enviara con
la ficha técnica mediante oficio de la siguiente manera:

TRIMESTRE 2023 (El que corresponda)

_ FUERZA  No.DEESM  UNIDADES DE OBSERVACION
DISAN EJC e P e 0 T S 5

_JEFSAFAC
AL

e Cumplimiento de la muestra por cada ESM seleccionado asi:

- DISAN EJERCITO

e BT TR G R
aarloRlmiineiiigl e Qiiraniaaiaie
DISAN NAVAL | JEFSA
No.  SiglaESM  Muestta | No. _ SiglaESM Muestra |

1

Uy

i R
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6.5. Lineamientos para la aplicacidon

Teniendo en cuenta las fechas de reporte de la informacion, a las instancias
correspondientes, el periodo de recoleccion de informacion sera trimestral, para el tercer
y cuarto trimestre 2023 se tendra en cuenta el siguiente periodo de aplicacion:

TRIMESTRE 2023 PERIODO DE APLICACION DE LA ENCUESTA
. Tercero | 28 deagosto al 28 de septiembre de 2023
Cuarto | 22denoviembre al 22 de diciembre de 2023 |

Nota: Una vez finalizado el periodo se realizara revision de los datos y se entendera
que los ESM que no alcanzaron la muestra, incurren en un incumplimiento en el proceso
de la encuesta de satisfaccion.

La Direccion General de Sanidad Militar, a través del Grupo Atencidén al Usuario y
Participacién Social, diariamente realizara el reporte sobre los avances en la aplicacién
de la encuesta con el fin de garantizar el cumplimiento de la muestra establecida.

Asi mismo y en consideracién, a que el trabajo de recoleccion de los datos es uno de
los mas importantes en la implementacién del proceso de medicién de la satisfaccion, y
que del compromiso, desempefio y cooperacion depende en gran medida de que la
informacion recolectada obtenga la cobertura, calidad y precision necesarias; se solicita
a los sefiores Directores de la Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de
Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana, impartan las ordenes
e instrucciones a los Directores de Establecimiento de Sanidad Militar objeto de
medicion, con el fin de cumplir la meta establecida; siendo fundamental que el personal
responsable de la aplicacion (Oficinas de atencidon al usuario y participacion social)
garantice el cumplimiento de la meta a través de su difusion y promocioén a través de los
diferentes canales y estrategias que consideren pertinentes, realizando la invitacion al
usuario y de ser necesario realizar el debido acompafiamiento para el diligenciamiento
de la encuesta en el Portal SIS.

En caso de no contar con Oficina de Atencion al Usuario y Participacion Social dentro
del establecimiento, el director del ESM debera delegar a quien considere pertinente
con el fin de dar cumplimiento a la muestra establecida.

6.6. Recomendaciones generales para la socializacion con el usuario

Los funcionarios deben conocer el funcionamiento del modulo PORTAL SIS, verificar el
manual de instruccion para realizar el registro en dado caso que el usuario requiera esta

Gl - I Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
- Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1082
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informacion y realizar el paso a paso de la aplicacion de la encuesta para poder orientar
a los usuarios.

Se debe tener disponible un dispositivo tecnolégico con acceso a red de internet para
ayudar al registro del usuario en el PORTAL SIS en caso de que este lo solicite.

Tener disponibilidad de tiempo para guiar al usuario que requiera de su apoyo,
acompafandolo en el paso a paso hasta llegar al diligenciamiento de la encuesta.

Permita a la persona tomarse el tiempo necesario para realizar el proceso si este decide
hacerlo de manera inmediata; en caso de que requiera de su acompafamiento hacerlo
de manera amable.

Publicar las piezas graficas avaladas por la DIGSA en sitios visibles del ESM, paginas
web, carteleras, correos electronicos y demas canales de comunicacion establecidos
para tener contacto con el usuario.

Apoyarse en las diferentes Asociaciones y Veedurias con el fin de difundir al usuario la
invitacion del diligenciamiento de la encuesta.

Ante cualquier inquietud o dificultad por favor contactar al Grupo de Atencién al Usuario
y Participacion Social de esta Direccion a través del correo electronico
ulises.sanchez@sanidad.mil.co. De tal forma que, se facilite el proceso y se dé
cumplimiento a la muestra establecida.

7. Metas e indicadores
7.1. Metas:

Mejorar el sistema de salud de las Fuerzas Militares.

Por otra parte, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en la presente circular, se
espera que la Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval, Jefatura
Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana y Establecimientos de Sanidad Militar, puedan
aplicar la encuesta y asi, conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del SSFM.

Como linea base, se toma el porcentaje total de la vigencia 2022 que fue de un 85 %, para
mantener o mejorar la tasa de satisfaccion global.

7.2 Indicadores:
e Satisfaccion del usuario en el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares.
8. Medios de verificacion
Podran ser tenidas en cuenta evidencias documentales tales como:
Direccion General de Sanidad Militar “Un equipo humano al servicio de la salud”
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Informe trimestral con indicadores.
Reporte indicador Plan Estrategico Sectorial - PES.

Plan de mejoramiento establecido por la Direccion de Sanidad Ejército Nacional,
Direccion de Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana, a partir
de los resultados finales de la encuesta de satisfaccion trimestral, con los indicadores
que obtuvieron un porcentaje inferior al 85%. Para lograr esto, se fijaran estrategias con
las areas de salud responsables que permitan impactar de manera positiva la prestacion
de los servicios de salud en el SSFM y a su vez, incrementar la tasa de satisfaccidn
global. Finalmente, enviar el trabajo realizado a la Direccion General de Sanidad Militar
— Grupo Atencién al Usuario y Participacion Social en un Unico documento o formato,
que a bien tengan en cada Direccion y Jefatura mediante su proceso de calidad.

La DIGSA establecera la fecha en que las Direcciones de Sanidad y Jefatura Salud,
deben enviar el plan de mejoramiento.

Nota: Aunque el plan de mejoramiento se elabora a partir de los indicadores que se
encuentren por debajo del 85%, estos deben incluir acciones de mejora que impacten
las preguntas que componen el indicador y que estan por debajo de dicho porcentaje.

9. Anexos

e Sin anexos.

Atentamente,

Brigadier General JOSE ENRIQUE WALTEROS GOMEZ
Director General de Sanidad Militar
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