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CIRCULAR

Bogota D.C., 10 de abril de 2024

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

Asunto: Lineamientos para medir la satisfaccion de los afiliados frente a los servicios
prestados en el SSFM vigencia 2024 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 prestacion de los servicios de salud. Teniendo en cuenta esto y lo descrito en
el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG en lo relacionado
al seguimiento y evaluacién 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 y
modificaciones a la Circular 047 de 2007”, donde se menciona que se debe encontrar
permanentemente disponible informacidn del resultado de las encuestas de satisfaccion de
los afiliados y actualizarse al menos trimestralmente, se establece como indicador de
medicion la “Porcentaje de satisfaccion global Sanidad Militar”.

De acuerdo con instrucciones emitidas desde el Viceministerio de Defensa para el Grupo
Social y Empresarial de la Defensa - GSED y Bienestar, con la coordinacién y articulacién
del Grupo Estratégico en Salud y Secretaria Técnica de la Direccién 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 tecnica, frecuencia) al igual que la metodologia de captura de la informacién, en los
dos Subsistemas de Salud.

Dentro de la actualizacién del Sistema de Informacion 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 afiliados 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 Atencién 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 tendré 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 direccién 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 atencién al usuario y participacion social de la Direccion
de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza Aérea
Colombiana y sus respectivos Establecimientos de Sanidad Militar difundan a los afiliados
la encuesta de satisfaccién y monitoreen el cumplimiento de la muestra establecida.

Cabe resaltar, que el instrumento de recoleccion de la informacion determina el grado de
satisfaccion de los afiliados 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 afiliados para mejorar la atencién en salud), de tal forma que
se identifiquen los factores generadores de satisfaccion e insatisfaccién por parte del
afiliado, en sus interacciones con las diferentes instancias del Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares.

1. Glosario

Bases de datos: Acumulacion de informacion que se ha organizado sistematicamente para
su facil acceso y analisis. Las bases de datos son a menudo computarizadas. (DAFP, 2024)

Calidad: Entendida como el impulso hacia la mejora permanente de la gestion, 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 gestién pulblica tomado de la Carta Iberoamericana de la Calidad). (Citado por Funcion
Publica en el Glosario MIPG 2020).

Circular: Acto administrativo mediante el cual una autoridad administrativa competente,
imparte instrucciones o reglamenta el cumplimiento de alguna norma. (DAFP, 2024)
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Cadigo 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.

Dimensién 3. Gestién con valores para resultados del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion - MIPG: “El propésito 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)

Encuesta: Recoleccion sistematica de datos de una poblacién determinada, normalmente
a traves de entrevistas o cuestionarios administrados a una muestra representativa de la
poblacion (por ejemplo personas, beneficiarios, adultos). (DAFP, 2024)

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

Grupo de valor: Medicién estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar
conjuntos de personas con caracteristicas similares. (Tomado del Glosario MIPG 2023
Funciéon Publica)

Indicadores: Instrumentos de medida que permite analizar la relacion entre dos o mas
variables con el fin de determinar el avance o retroceso en el logro de un objetivo en un
periodo determinado. (DAFP, 2024)

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 hipétesis. 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 “Administraciéon. Principios de
Organizacion y Gestién Empresarial” elaborado por Memphis Lépez Vargas - Universidad
Auténoma de Colombia, 2003). (Tomado del Glosario MIPG 2020 Funcion 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 afiliado del SSFM.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestion: El Modelo Integrado de Planeacion y Gestién -
MIPG es una herramienta que simplifica e integra los sistemas de desarrollo administrativo
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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 Participacion Ciudadana en la Gestién 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
rendicion 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 propésito reducir los costos
de transaccion en la interaccion de los ciudadanos con el Estado, a través de la
racionalizacion, simplificacion y automatizacién de los tramites; de modo que los
ciudadanos accedan a sus derechos, cumplan obligaciones y desarrollen actividades
comerciales o economicas de manera agil y efectiva frente al Estado.” (DAFP, 2023)

Politica Servicio al Ciudadano: “Dentro de los fines esenciales del Estado se encuentra
servir a la comunidad, razon 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 gestion 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 proposito incorporando aspectos como rutas de trabajo (estratégicas u
operativas), objetivos, cronogramas, responsables, indicadores, recursos, riesgos y
controles. (Tomado del Glosario MIPG 2020 Funcion Publica)

Riesgos: Situacion no deseada que puede generar un impacto en el logro de los objetivos.
(DAFP, 2024)

Satisfaccion del usuario: La satisfaccidon del usuario es un indicador de calidad de atencién
prestada en los servicios de salud. (Tomado de la revista de la Facultad de Medicina
Humana Universidad Ricardo Palma, autores: Febres, R. & Mercado, M, 2020)

2. Acronimos

| ATEUS: | Atencién al Usuario
ARPQR: : Are.a' Gestién_ _de. Peticiones, Qu_ejas, Reclamos,
) B Solicitudes, Felicitaciones y Reconocimientos
ARPSO: ' Area Participacion Social
COGFM: | Cornando General de las Fuerzas Militares
DAFP: Departamento Administrativo de la Funcion Publica
DIGSA: ' Direccién General de Sanidad Militar
DISANEJC: | Direccién de Sanidad Ejército Nacional
'DISANARC: ~~ Direcciénde Sanidad Naval
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ESM: . Establecimiento de Sanidad Militar
| FURAG: Formato Unico de Reporte de Avance de la Gestion
GRAPS: ' Grupo Atencién al Usuario y Participacién Social
GRSYE: ' Grupo Seguimiento y Evaluacion
GRULE: ' Grupo Asuntos Legales
GRUPL: ' Grupo Planeacion Estratégica
JEFSA: . Jefatura Salud Fuerza Aérea Colombiana
| PES: ' Plan Estratégico del Sector Defensa y Seguridad
| PROAUPS: | Proceso Atencién al Usuario y Participacion Social
MATIS: Modelo de Atencién Integral en Salud
MDN: Ministerio de Defensa Nacional
MIPG: Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn
‘ _ Grupo Sistema Integral de Informacién — Tecnologias de
- SISAM: L3 YOAL
_la Informacion y las Comunicaciones
| SSFM: | Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares
3. Objetivo

Conocer el nivel de satisfaccion de los afiliados al Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares frente a la prestacion de los servicios de salud, por medio de la aplicacion de una
encuesta trimestral que establece quince (15) preguntas organizadas en cuatro
componentes (Tasa global, indicador de experiencia, indicador de tramites e indicador de
oportunidad) y de esta manera, determinar los servicios que requieren acciones de mejora
en la Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval, Jefatura Salud
Fuerza Aerea Colombiana y Establecimientos de Sanidad Militar.

3.1. Objetivos especificos

o Evaluar la experiencia global respecto a los servicios de salud.

e Evaluar la percepcion en la oportunidad de la atencion.

e Evaluar la variable de tramites en salud.

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

e Conocer la percepcién del afiliado 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, Direccion de
Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza Aérea Colombiana y Establecimientos de Sanidad
Militar, gestionaran el diligenciamiento de la encuesta para conocer la percepcién frente al
nivel de satisfaccion de los afiliados a nivel nacional.
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5. Normatividad Aplicable
Constitucion Politica de Colombia.

Ley Estatutaria 1581 del 17 de octubre de 2012. “Por la cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales”.

Ley Estatutaria 1751 del 16 de febrero de 2015 del Congreso de la Republica de Colombia
“por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la salud y se dictan otras
disposiciones.”

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 sancién de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestidn publica."

Ley 1712 del 06 de marzo de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

Ley 2052 del 25 de agosto de 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que
cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la racionalizacion de
tramites y se dictan otras disposiciones". (Articulo 17. Oficina de la relacion con el
ciudadano)

Decreto 2623 del 13 de julio de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano.”

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 Proteccién 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”.
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Acuerdo No. 071 del 02 de agosto de 2019. “Por el cual se fijan los parametros para la
integracion, implementaciéon 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. 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”.

Circular 000008 del 14 de septiembre de 2018 “Por la cual se hacen adiciones,
eliminaciones y modificaciones a la circular 047 de 2007".

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

6. Disposiciones Generales
6.1. 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 coordinacién y articulacion del Grupo Estratégico en Salud y Secretaria Técnica de la
Direccion Sectorial de Bienestar y Salud del Ministerio de Defensa Nacional; unificando
y estandarizando criterios y variables a la herramienta de medicién 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 fue establecida por el Area de Costos y Estadistica del Grupo Planeacion
Estratégica de acuerdo con el andlisis de los datos del Registro Individual de Prestacion
de Servicios de Salud - RIPS, donde se pueden identificar la cantidad de atenciones en
la prestacion de los servicios de salud por establecimiento, esto quiere decir que, los
ESM con mayor niumero de atenciones pueden hacer parte de la muestra o seleccion
representativa, para cumplir con el diligenciamiento la encuesta. Adicionalmente, esta
area construye una ficha técnica para cada trimestre, registrando el nimero de
Establecimientos de Sanidad Militar que hacen parte de la muestra.

Para |a recopilacién de informacion, se realizara 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 percepcion que tienen frente a la satisfaccion en la prestacién de
los servicios de salud.
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Teniendo en cuenta las experiencias anteriores, se realizaron ajustes en la opcién de
registrar el ESM a calificar de la pregunta filtro, ya que se dejaba la opcion de respuesta
abierta para los afiliados, ahora ellos pueden elegir desde una lista desplegable el ESM.
De igual forma, se mejord la opciéon de respuesta en la Pregunta 15. Que trata sobre
¢, Qué le gustaria mejorar de la atencion en salud recibida? la cual, era una pregunta
abierta que dificultaba analizar o consolidar las respuestas de los afiliados, por lo tanto,
se opto por dejar una lista desplegable para facilitar de esta manera la seleccién de
respuesta al afiliado y el analisis de los datos a la entidad.

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 ultimos tres (3) meses.

Para la aplicacion de la encuesta se tienen en cuenta los siguientes riesgos; no dar
cumplimiento a la muestra, no contar con un profesional en estadistica para el analisis y
generacion de datos (ficha técnica, muestra e informe final), fallas en el sistema, falta de
acceso a internet, negligencia frente a querer responder la encuesta, que la informacion
no esté correctamente diligenciada.

Teniendo en cuenta lo anterior, se busca mitigar la materializacion de los riesgos
mediante la aplicacion del ciclo PHVA:

Planear: Identificacion de los posibles inconvenientes para la realizacién de la encuesta,
cronograma de actividades con fecha, elaboracion de la circular con los lineamientos de
manera anual, elaboracion de la encuesta teniendo en cuenta las acciones de mejora de
la experiencia previa.

Hacer: Activar la encuesta, obtener respuestas, organizacion de los datos para reporte
diario de los avances a las oficinas de atencion al usuario de las DISAN y JEFSA, cierre
de la encuesta, analisis de los datos, elaboracion del informe y publicacion.

Verificar: Mediante el reporte diario que se descarga del PortalSIS, se realiza
seguimiento al cumplimiento de la muestra en cada uno de los ESM y se informa a las
Direcciones de Sanidad y Jefatura Salud mediante correo electronico para que se
comunique a los ESM.

Actuar: Teniendo en cuenta las sugerencias realizadas por las Direcciones de Sanidad
y Jefatura Salud, se han ejecutado cambios para mejorar el cumplimiento de la muestra,
como lo es, la centralizacion de ESM mas pequenos que disponen de un consultorio o
enfermeria en uno que tenga dispensario médico.

La técnica de recoleccion de la informacion se realizara en la siguiente modalidad:

I. A través del moédulo SALUD.SIS (https://portal.saludsis.mil.co) de la siguiente
manera:
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a. El afiliado 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 contrasefa previo registro.

Direccién General de Sanidad Militar "

#* Registrese
Bienvenido a nuestro portal de tramites en linea para el
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares. Agui
podré acceder de forma facil, 4gil y sencilla a los
SEnVicios que tenemos dispuestos para usted.

Nombis e saare.0) _ | Anenoo comohacero |
R
[ B ccccsseses & ’ | Nuestros datos de contacto

E-mail: soporte.saludsis@sanidad.mil.co

Qi e ceseites s
Sites | Linea Nacional Gratuita: 018000196066

Si tiene algin reclamo o solicitud, ingrese a2 PQR en linea
Nimeros de atencion: Linea nacional 01-800-51847095 - PBX (1) 7943264
Email: atencion.usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co

B S L e T A e e i eidus aat e saptbtemsessests inssetest

b. Al ingresar podra encontrar la notificacién de la encuesta en la parte superior del
modulo, a la cual puede acceder dando clic en “Encuesta de Satisfaccion del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares”

Direccion General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
. Avenida Calle 26 No 68 - 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1250
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[HNIEERONEEDE
Radicado No. 0124004018702 /MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-GRAPS-ARPSO-13 Pagina 10 de 21

cuesta de
atisfaceidn

Su coioboroc:én Yy respues!‘as son muy
importantes para mejorar el servicio.

Uimma actuaizacién, jueves, 16 de septiembre de 2021

| ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SSFM it TRIMESTRE 2023

'@ SEfIOR USUARIO

Tenga en cuenta que las solicitudes formuladas & través del Portal.sis seran resueitas segin la naturaleza
de su peticion bajo los principios, términas y procedimientos contemplados en el articulo 14°de la Ley 1437 -
de 2011, y articulo 1°de la ley Estafutaria 1755 de 2015. ;

Frents a las peticiones reiterativas ya resuelas, la Direccion General de Sanidad Militar se remitiré & las
respuestas anteriores, de conformidad con el articulo 1° de la Ley 1437 de 2011, y el art 1° de la ley
Estatutaria 1755 de 2015.

c. Una vez se ingrese al boton “Encuesta de Satisfaccion 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: Sl — NO y a su vez, tiene la opcién “ESM A CALIFICAR”
donde podra seleccionar mediante lista desplegable el Establecimiento de Sanidad
Militar - ESM donde fue atendido y que haga parte de la muestra.

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

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SSFM Il TRIMESTRE 2023

Corial saiudo, sefior (a) USUro a), i Direccion Ganeral de Sanidad Wiar actuaiments 5 reaszando una encuesta para conocer 1 percepaidn y salistaccion de los usuanios freate 3 i prestacion de los servicios de salud en of Sutisstema de Salud oe 1as
Fuerzas Miltares, b cual no afectard el proceso de s rimees en linea, ol 1a prestacida del servicio; por conajulenis 0 IMVIEAMOS 3 COMPSIar NS rEGUNtES Que ke fomardn de 54 B minuics. Su CORBOMOIGN Y reFpUESIaY san muy Importantes, Cebido a que ko3
PRG0S OE 13 eRCUCSE 50N UN INSUIMG IMprescindibke para &l MEJOraMIEnto Connu

& Ustad ha utilizade los servicios de salud Os 138 Fuerzas Militares, en lon ®s o No
aitimos truz (03) mezes? (%)

ESM A CALIFICAR ()
Seiectione ¢f nombie el Estadpomienio de Saniiad Mitar donde rcioid 1t ULTIMA arencién en Saud

Selecoone.

d. En el caso que el afiliado si haya recibido atencion 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
es muy malo y 5 es muy bueno, asimismo, cuenta con preguntas abiertas que

Direccién General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1250
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refuerzan el caracter cualitativo de la calificacion otorgada cuando esta sea igual
0 menor a 3.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SSFM | TRIMESTRE 2024

Coroial saluoe, sefior (3) usuana (3), 1 Direcoidn General de Saniiad kintar encuesta fos usuarios rente a fa prestacién de 0% SENVICIos de SaIUG en ef Subsistema Ge Saiud de las

¥
Fuerzas Miltares, la cual no afectard el proceso de sus tramites en linea, ni la presiacién del servicio; por consiguiente Jo INVEAMGS 3 CONEStAr UNAS PIeguUNtas Gue le tomarkn de $ a8 minuics. Su ¥ 0N muy debido a que 103
FESUMAOS g 1 ENCUESIA SON LR ISUMO IMresCinaiie para ef Mejoramiento continue,

({Usted ha utilizado ios servicios de salud de las Fuerzas Militares, en los. os O NO
Gmmos tres (03) mezas? ()

ESM A CALIFICAR (]
Escriba 1a sigia de Samvcc Mitar dande recid i ULTIMA afencién en Sakud.

EXPLRIENCIA DE

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. ;,Como califica su estado de salud, luego de la atencién recibida?

Pregunta 3. ;,Cdédmo califica los siguientes aspectos frente a la infraestructura?
(Instalaciones ESM, dotacién de insumos en la atencion y equipo tecnolégico)

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

EXPERIENCIA DEL SERVICIO

50006 LBLANG 1D £ C303 e Day A 2ie OF PITgUIES QU sl paTIATICEY 000 I PORABIHCON B8 13 3 oNde T £ muny Mk ¢ 1 €5 Moy THGND. 216

1. £C4mo calinica su experiencla glebal respecto 3 Ioz servicios de zaiud o1 o2 o3 o4 os
que ha recibido 3 través del Sistama de Salud e las Fusrzas Milltares y -

Policia Nacional? [}

2. 264mo califica 5u estado de salue, luego de ka Jtencién recibida? () Y o2 os o4 os
a ol ostado ce laz dotacién y equipo del o1 o2 03 o &8
mmmmorrn

4. £GEMD CANNCa 01 Trato del personal de salud ¥ administratve duramta sy (. o2 O3 o4 Os

atencion? (*)

OPORTUNIDAD CE LA

Direccion General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
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f. En el componente de “Oportunidad de la Atencién” 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 asignaciéon de citas?
(accesibilidad, informacion y trato)

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

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

Pregunta 8. ; Cémo califica la entrega de medicamentos?

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

OPORTUNIDAD DE LAATENCION

5. .Ct ol pr ° de citas? o1 02 ®3 04 os
(sccesibilidad, infarmacién y wato) (7)

Por tavor indicar 1a razan de su calificacion: (7}

Cazacteres restanies. 100

8. 4Camo caiifica ol 13p30 ranscurrida entre 5u Solicitud ¥ of dia que s o1 o2 or) o4 Os
1a consuRa? vl

7. LCamo califica ol acceso y ¢l trato cel personal que suministrs yio
dizpanso los medicamentos? (7}

o1 Q2 (o} ] Qa4 Os

8. (Como califica la entreGa de medicamentot? [7) O o2 o3 04 O3

9. {Como califiea ta oportunidad en 13 atencion médica? (Medicina, o1
clinico, teraplas, v} '

OTRAS EVALUACIONES

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

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

Pregunta 11. ;Como califica el proceso de autorizacién de atenciones especializadas,
procedimientos y medicamentos? (Accesibilidad, informacién, oportunidad y trato)

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

J Direccién General de Sanidad Militar "En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1250
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Pregunta 13. ; Como califica los medios para acceder a los servicios de salud? (Presencial,
telefonico y virtual)

TRAMITES EN SALUD

10. 4Cémo califica sl proceso de Atencion 3l Usuario? (accesibilidad, a1 o2 o1 04 os
Informacién y trato) (7) - :

11.¢=muﬂmdmuuwma:ﬂm O oF] O3 Os os

P Ly ¥
Informacidn, oportunidad y trato) (7)

12 & Afiiacién yio de aates? o1 o2 o1 o4 o
{sccusibilidad, informacién, agilidad de La atencién y tratc)?

13. ¢Como caiifica los medios para acceder a los 3ervicios de salud? o1 ®2 O3 o4 o5
(Prazencial, telefonico y wirtual) 1)

Por favor incicar 12 razén de su calificactén: ()

Caraciercs restantes: 00

GTRAS EVALUACIONES

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

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

Pregunta 15. ;Qué le gustaria mejorar de la atencién en salud recibida?

Asi mismo y con el fin de promover la gestion del diligenciamiento de la encuesta por parte
de los afiliados 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 atencion al usuario etc.) la informacion sobre la
encuesta de satisfaccion, la metodologia y promover la aplicacion de la misma.

QTBAS EVALUACIONES

14. (Cancce ustad 3us debares ¥ Censchos COMO USuNos del Subsistema oS 0 NO
de Salud de las Fuerzas Militares? () -

18. (Cut le gustaria mejorar de 1a atencion en salud recibida? ()
Sesecoione. A

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).

Direccién General de Sanidad Militar "En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
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No. PREGUNTA E| T|O
.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?
., Como califica los siguientes aspectos frente a la infraestructura?
3 |(Instalaciones ESM, dotacién de insumos en la atencion y equipo
tecnoldgico)
4 ¢ Como califica el trato del personal durante su atencion? (Personal defs§
salud y personal administrativo)
¢ Como califica el proceso de agendamiento o asignacion de citas?
5 i . o S
(accesibilidad, informacion y trato)
..Coémo califica el lapso transcurrido entre su solicitud y el dia que le
6 : 6
programaron la consulta? (Oportunidad)
v ¢, Como califica el acceso y el trato del personal que suministrd y/o 7
dispenso los medicamentos?
8 |¢Coémo califica la entrega de medicamentos? 8
9 ¢ Cémo 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 autorizaciéon de atenciones especializadas,
11 |procedimientos y medicamentos? (Accesibilidad, informacion,
oportunidad y trato)
12 ;. Como califica el proceso de Afiliacion y/o actualizacién de datos?
(accesibilidad, informacion, agilidad de la atencion y trato)
13 ¢ Cémo califica los medios para acceder a los servicios de salud?
(Presencial, telefénico y virtual)

6.2. Responsabilidades

DIGSA  que administra los recursos del subsisterna de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de

Direccion General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 4 PBX. 3238555 Ext 1250
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6.2.1. Direccidén General de Sanidad Militar

La Direccion General de Sanidad Militar publicara la informacién sobre la encuesta de
satisfaccidn en las redes sociales institucionales con el fin de garantizar el cubrimiento
de la informacion dirigida hacia los afiliados del SSFM.

Ingresa a1 \& By diligencia la encuesta de satisfaccion
de los servicios recibidos en Sanidad Militar

g iAYUDANOS A MEJORAR TU EXPERIENCIA!

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

Fuente: Grupe 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 afiliados 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 médulo
SALUD.SIS.

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

6.2.2. Direcciéon de Sanidad Ejército Nacional, Direccién de Sanidad Naval y Jefatura
Salud Fuerza Aérea Colombiana.

Difundir la informacién y monitoreo de la aplicacién 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 Atencién al Usuario. Asi como la
divulgacion en los Establecimientos de Sanidad Militar que hacen parte de la muestra,
de la pieza gréfica entregada desde la Direccién General de Sanidad Militar con el

Direccion General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
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codigo QR de manera fisica y digital la cual sera publicada en lugar visible y de facil
acceso para los afiliados.

6.2.3. Establecimientos de Sanidad Militar.

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

6.3. Ficha técnica del indicador

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR
(Numero trimestre) TRIMESTRE 2024
FICHA TECNICA DISENO MUESTRA

PARAMETROS A : % e
ESTIMAR Tasa global de satisfaccion de los afiliados al SSFM
NOMENCLATURAS | ESM - DIGSA - DISAN — JEFSA — SSFM - EJC - ARC - FAC
(Se registra la cantidad) ESM en los cuales se prestan servicios de salud a
UNIVERSO DE los 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 prestacion
MUESTREO de servicios de salud
Los afiliados al SSFM que fueron atendidos en el trimestre, mayores de 18
UNIDAD DE anos. Se excluye por cadigo CIE-10 = Z102 los correspondientes a afiliados

OBSERVACION

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

MARCO g :
MUESTRAL Marco de los afiliados atendidos en los ESM del SSFM
FUENTES DE . e ;
INFORMACION Registro Individual de Prestaciones de Salud RIPS
DISENO - -
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 = o : "
REQUERIDA Confiabilidad del 95% y una magnitud de error del 5%
PERIODO DE . ! .
REFERENCIA Trimestre (El mas reciente del que se pueda obtener la muestra)

Gl = B Direccién General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
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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 Ejército Nacional,
Direccion de Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza Aérea 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 afiliados
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 Direccién de Sanidad
Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza Aérea
Colombiana deberan cumplir con la muestra que se genere. La muestra se enviara con
la ficha tecnica mediante oficio de la siguiente manera:

FUERZA No.DEESM |  UNIDADES DE OBSERVACION
DISAN EJC

DISAN NAVAL

JEFSA FAC
TOTAL

e Cumplimiento de la muestra por cada ESM seleccionado asi:

Direccion General de Sanidad Militar “En Sanidad Militar cuidamos tu salud, para un futuro mejor”
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6.5. Lineamientos para la aplicacién

Teniendo en cuenta las fechas de reporte de la informacién, a las instancias
correspondientes, el periodo de recoleccion de informacion sera trimestral, por lo cual,
se tendran en cuenta las siguientes fechas de aplicacion:

Entrega
Entraga informacién Entrega Publicacion
. muestra y . G i informe "
Periodo Aplicacién de la encuesta al Area i informe
ficha trimestral al
técnica Cosiasy GRAPS 2024
Estadistica
| trimestre| 8-mar-24 | 15-mar-24 | 15-abr-24 18-abr-24 | 26-abr-24 | 30-abr-24
Il trimestre . 7-jun-24 17-jun-24 17-jul-24 19-jun-24 26-jul-24 30-jul-24
[l trimestre | 6-sep-24 16-sep-24 16-oct-24 18-0ct-24 25-oct-24 30-oct-24
IV trimestre | 6-dic-24 16-dic-24 16-ene-25 12-feb-25 21-feb-25 = 28-feb-25

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 Atencion al Usuario y
Participacion Social, diariamente realizara el reporte sobre los avances en la aplicacion
de la encuesta con el fin de garantizar el cumplimiento de la muestra establecida.

La Subdireccién de Salud de la Direccidon General de Sanidad Militar, analizara los datos
en lo relacionado a la prestacion de los servicios de salud, para que, en caso de obtener
resultados no satisfactorios, se creen estrategias mediante planes de mejoramiento con
las Direcciones de Sanidad y Jefatura Salud.

Las personas que aparecen en la muestra no necesariamente son las que deben

responder la encuesta, aparecen como referencia para la estadistica, porque tuvieron
atenciones en el establecimiento seleccionado, por lo tanto, cualquier afiliado que haya

DIGSA
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recibido atencion en los ultimos tres meses puede responder la encuesta si fue atendido
en un establecimiento que haga parte de dicha muestra.

Asi mismo y en consideracion, a que el trabajo de recoleccién de los datos es uno de
los mas importantes en la implementacion del proceso de medicion de la satisfaccion, y
gue del compromiso, desemperio 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, Direccién de
Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza Aérea 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 atencion al usuario y participacion social)
garantice el cumplimiento de la meta a través de su difusion y promocion a través de los
diferentes canales y estrategias que consideren pertinentes, realizando la invitacion al
afiliado y de ser necesario realizar el debido acompafamiento para el diligenciamiento
de la encuesta en el Portal SIS.

En caso de no contar con Oficina de Atencién 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 socializacién con el afiliado

Los funcionarios deben conocer el funcionamiento del médulo PORTAL SIS, verificar el
manual de instruccion para realizar el registro en dado caso que el afiliado requiera esta
informacion y realizar el paso a paso de la aplicacion de la encuesta para poder orientar
a los afiliados.

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

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

Permitir que la persona se tome el tiempo necesario para realizar el proceso si esta
decide hacerlo de manera inmediata; en caso de que requiera de su acompafiamiento
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 afiliado.

Apoyarse en las diferentes Asociaciones y Veedurias con el fin de difundir al afiliado la
invitacion del diligenciamiento de la encuesta.
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Ante cualquier inquietud o dificultad por favor contactar al Grupo de Atencién al Usuario
y Participacion Social de esta Direccion a ftravés del correo electrénico
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 Aérea Colombiana y Establecimientos de Sanidad Militar, puedan dar
cumplimiento a la muestra para que, mediante la encuesta, se pueda conocer el nivel de
satisfaccion de los afiliados del SSFM.

Como linea base, se toma el porcentaje general de satisfaccion de la vigencia
inmediatamente anterior que fue del 88%, la periodicidad sera trimestral y la calidad
esperada (Meta) del 90% de acuerdo con la ficha técnica del indicador.

7.2.  Indicadores:

7.2.1. Plan de Accion Anual 2024 DIGSA y PEM 2030

e Porcentaje de satisfaccion global Sanidad Militar
Variables:

Numero de afiliados que se consideran satisfechos con los servicios de salud recibidos.
Numero total de encuestados.

Formula:

(Numero de afiliados que se consideran satisfechos con los servicios de salud recibidos
/ Nimero total de afiliados encuestados) *100

8. Medios de verificacion

Podran ser tenidas en cuenta evidencias documentales tales como:

e |nforme trimestral con indicadores.

¢ Plan de mejoramiento liderado desde la Subdirecciéon de Salud de la DIGSA en lo
relacionado a los indicadores de oportunidad de la atencién, coordinado con la Direccion
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de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura Salud Fuerza
Aérea Colombiana, a partir de los resultados finales de la encuesta de satisfaccion
trimestral, con los indicadores que obtuvieron un porcentaje inferior al 88%. Para lograr
esto, las areas de salud responsables fijaran estrategias que permitan impactar de
manera positiva la prestacién de los servicios de salud en el SSFM y a su vez,

incrementar la tasa de satisfaccion global.

9. Anexos

e Sin anexos.

Atentamente,

Mayor General JOSE ENRIQUE WALTEROS GOMEZ

Director General de Sanidad Militar

Elabord: SMSM. yanes Sanchez
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Revisé: PD. Angela Tofifio
Coordinadora Grupo Asun{os Legales

SMSM. Edna dﬂ%ilar Martinez
Grupo Planeacion Estratégica — Lider SIG

Vo Bo: TC. Catalina Ruiz

o

,‘/
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Coordinador Grupo Gestion de la Informacion

SMSM. Legid |
Grupo Askguramien 0%§Salud

Coordinadora Grupo Atencién al Usuario y Participacién Social (E)
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