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Al contestar cite este nimero

Radicado No. 0125000755202 /MDN-COGFM-JEMCO-DIGSA-GRAPS-ARPSO.

Bogota D.C., 24 enero de 2025

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

Asunto: Lineamientos encuesta de satisfaccion.

Con toda atencion, me permito enviar la presente circular en la que se establecen los
lineamientos para medir la satisfaccion de los afiliados frente a los servicios prestados en
el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, para la vigencia 2025 mediante encuesta
trimestral y los cuales se describen a continuacion:

La Direccion General de Sanidad Militar, dando cumplimiento a la Ley 2052 de 2020,
Articulo 17. “Oficina de la relacion con el ciudadano”, dispone dentro de su planta de
personal de una dependencia Unica de relacién con el ciudadano denominada Grupo
Atencion al Usuario y Participacion Social — GRAPS, ubicada en el Modelo de operacion
por procesos del nivel estratégico del SSFM donde se lideran las politicas y estrategias del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion de la Funcion Publica y las de la Oficina de
Relacion con el Ciudadano del Ministerio de Defensa Nacional, como también lo dispuesto
por la Superintendencia Nacional de Salud - Supersalud.

Lo anterior, en beneficio de los afiliados del SSFM y demas ciudadanos, donde a través de
los escenarios de relacionamiento creados por esta esta oficina, pueden acceder a
informacion de la entidad, adelantar tramites, participar en la formulacién de planes, en la
construccién de soluciones a problemas publicos y realizar control.

De igual manera, se tienen como hoja de ruta las disposiciones y lineamientos del
Departamento Administrativo de la Funcidn Publica DAFP con el mencionado Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, especificamente en lo relacionado a la Dimensidn
3: Gestidn con valores para resultados; donde a partir de las diferentes politicas que
integran esta dimension, se puede orientar la prestacion del servicio a la generacién de
valor publico, es decir, ofreciendo servicios de calidad y satisfaciendo las necesidades de
los ciudadanos en un trabajo mancomunado entre la Direccion General de Sanidad Militar,
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Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccién de Sanidad Naval y Jefatura Salud
Fuerza Aeroespacial Colombiana.

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 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 y
modificaciones a la Circular 047 de 2007", donde se menciona que se debe encontrar
permanentemente disponible informacion 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”.

Dentro de la actualizacion del Sistema de Informacion para la Calidad del SSFM, se toma
como referencia lo dispuesto por el Ministerio de Salud y Proteccién Social, mediante
Resolucion 256 de fecha 5 de febrero de 2016, “por la cual se dictan disposiciones en
relacion 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 percepcién 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 Atencion al Usuario y Participacién 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 Subsistemna.

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, Direccion de Sanidad Naval, Jefatura Salud Fuerza
Aeroespacial 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 informacién determina el grado de
satisfaccion de los afiliados con relacidn 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 atencion en salud), de tal forma que
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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.

El objetivo de esta actividad es 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, 13 de ellas 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 Aeroespacial Colombiana y
Establecimientos de Sanidad Militar.

Especificamente se busca evaluar y conocer:

e La experiencia global respecto a los servicios de salud.

e La percepcion en la oportunidad de la atencién.

e Lavariable de tramites en salud.

» El conocimiento de los afiliados frente al tema de Derechos y Deberes.

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

1. Disposiciones Generales
1.1.  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 vy Bienestar, con la
coordinacion y articulacién 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 informacion, 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 numero 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 la recopilacion 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
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conocer la percepcion que tienen frente a la satisfaccion en la prestacion de los servicios
de salud.

Teniendo en cuenta las experiencias anteriores, se realizaron ajustes en la opcion de
registrar el ESM a calificar de la pregunta filtro, ya que se dejaba la opcidén de respuesta
abierta para los afiliados, ahora ellos pueden elegir desde una lista desplegable el ESM. De
igual forma, se mejoro la opcidn 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 opt6 por
dejar una lista desplegable para facilitar de esta manera la seleccion de respuesta al afiliado
y el andlisis de los datos a la entidad.

Finalmente, se mejord la programacion de fechas para las actividades que hacen parte de
la gestion de la encuesta y se elaboro el cronograma correspondiente para la vigencia; esto
permite que se tenga mayor tiempo para cumplir con la muestra, elaboracion del informe
para la segunda semana del mes siguiente despues del se cierre el trimestre y publicar el
informe de manera mas oportuna antes del dia 20 del mes siguiente al cierre del trimestre
(Ver punto 1.5. Lineamientos para la aplicacion).

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 informacién no
esté correctamente diligenciada.

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

Planear: Identificacion de los posibles inconvenientes para la realizacion de la encuesta,
cronograma de actividades con fecha, elaboracion de la circular con los lineamientos de
manera anual, elaboracién 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 atencién al usuario de las DISAN y JEFSA, cierre de
la encuesta, analisis de los datos, elaboracion del informe y publicacién.

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.
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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 pequefios 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 moddulo SALUD.SIS (https://portal.saludsis.mil.co) de la siguiente
manera:

a. El afilliado 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.

llustracion 1. Registro Portal . SIS.

Direccion General de Sanidad Militar -
. ¥ Registrese
. © Recuerde que su usuario inicia con I2 sigla Bienvenido a nuestro portal de tramites en linea para el

Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares. Aqui
podra acceder de forma facil, agil y sencilla a los
servicios que tenemos dispuestos para usted.

. de su tipo de documento (CC, T, CE, RC. PA)

Nombre de usuario (%) Aprenda como hacerio

== I
Contrasefia (%) . bt : s ;
L o | Nuestros datos de contacto

S e T e e E-mail- scporte.saludsis@sanidad.mil.co
9 Linea Nacional Gratuita: 018000196066
£Olvidd su contrasefia? i e

Sl tiene algln reclamo o solicitud, ingrese a PQR en linea
Nimeros de atencion: Linea nacicnal 01-800-51847095 - PBX (1) 7943264
Email: atencion.usuario@sanidadfuerzasmilitares.mil.co

- SRS A— PP s

Fuente: PortalSIS de la Difeccic'm General de Sanidad Militar.

b. Al ingresar podra encontrar la notificacion de la encuesta en la parte supericr del
modulo, a la cual puede acceder dando clic en “Encuesta de Satisfaccién del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares”.
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llustracion 2. Acceso a la encuesta de satisfaccion desde PortalSIS.

L ] suioss

cuesta de cooneunconin wuimmesmens
atisfaccidn !

Sucdcbaadén y respuestas son muy
imporfantes para mejorar el servicio.
Ultma actuaiizacion, jueves, 16 de sepfiembre de 2021

SENOB USUARIO

resueltas segln la naturaleza
en el articulo 14°de la Lay 1437 .

Tenga en cuenta que las solicitudes formuladas a través del Porial.sig
de su peticion bajo los principios, tminos y procedimientos contem|
de 2011, y articulo 1°de la ley Estatutaria 1755 de 2015.

Frente a las peticiones reiterativas ya resueltas, la Direccion General de Sanidad Miitar se remitird alas =
respuestas anteriores, de conformidad con el articulo 19° de la Ley 1437 de 2011, yelat 1°delaley &
Estatutaria 1755 de 2015.

Fuente: PortalSIS de la Direccion General de Sanidad Militar.

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 dltimos tres (03) meses?” La cual
consta de dos (2) opciones: S| — 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 ultimos tres
meses, se cerrara la encuesta generando un mensaje de agradecimiento.

llustracion 3. Encuesta de satisfaccion del SSFM.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SSFM IV TRIMESTRE 2024

Cordial saludo, sefior (a) usuario (a), la Direccién General de Sanidad Militar actualmente esta realizando una encuesta para conocer la percepcion y satisfaccion de lcs
usuarios frente a la prestacion de los servicics de salud en el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, |a cual no afectara el proceso de sus tramites en linea, ni la
prestacion del servicio; por consiguiente lo invitamos a contestar unas preguntas que le tomaran de 5 a 8 minutos. Su colaboracidn y respuestas son muy importantes,
debido a que los resultados de la encuesta son un insume imprescinditle para el mejoramiento centinuo. Para el manejo de la informacion se tiene en cuenta lo
establecido en la Ley Estatutaria 1581 del 17 de octubre de 2012 “Per la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales”.

¢Usted ha utilizado los servicios de salud de o sl 0 NO
las Fuerzas Militares, en los dltimos tres (03)
meses? (")

ESM A CALIFICAR (%)
Escriba la sigla y/c seleccione el nambre del Establecimiento de Sanidad Militar donde recibio la ULTIMA atencion en Salud.

Seleccione..

Fuente: PortalSIS de la Direccidon General de Sanidad Militar.
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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
refuerzan el caracter cualitativo de la calificacion otorgada cuando esta sea igual
o menor a 3.

llustracién 4. Componentes encuesta de satisfaccion del SSFM.

¢Usted ha utilizado los servicios de salud de o sl O NO
las Fuerzas Militares, en los titimos tres {(03)
meses? (*)

ESM A CALIFICAR (")
Escriba la sigia y/o seieccione el nombre del Establecimiento de Sanidad Militar donde recibié la ULTIMA atencion en Salud,

Seleccione... -

EXPERIENCIA DEL SERVICIO

OPORTUNIDAD DE LA ATENCION
TRAMITES EN SALUD

OTRAS EVALUACIONES

Fuente: PortalSIS de la Direccion General de Sanidad Militar.

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

Pregunta 1. ; Cémo 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. ;Cémo califica el trato del personal durante su atencion? (Personal de salud y
personal administrativo)
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llustracion 5. Componente experiencia del servicio

EXPERIENCIA DELSERVICIO =

Sefior usuario recuerde en cada ltem hay una sene de preguntas gue usted debe responder de acuerdo a su expeniencia con una penderacién de 1 a 5 donde
1 es muy malo y 5 es muy bueno.

1. ;Cémo califica su experiencia global o1 o2 O3 O 4 05
respecto a los servicios de salud que ha

recibido a través del Sistema de Salud de las

Fuerzas Militares y Policia Nacional? (*)

2. ;Como califica su estado de salud, luego 1 o2 O3 O 4 Os
de la atencion recibida? [*)

3. ¢Como califica el estado de las o1 o2 03 O 4 05
instalaciones, dotacién y equipo del servicio
donde fue atendido? (*)

4. ; Como califica el trato del personal de o1 02 03 O 4 oS
salud y administrativo durante su atencion?

")
Fuente: PortalSIS de la Direccién General de Sanidad Militar.

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 asignacion 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. ;Como califica el acceso y el trato del personal que suministrd y/o dispensé
los medicamentos?

Pregunta 8. ;,Cémo 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)?
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llustracion 6. Componente oportunidad de la atencion

Pagina 9 de 18

OPORTUNIDAD DE LAATENCION s

5. ¢Cémo califica el proceso de agendamiento o1
o asignacion de citas? (accesibilidad,
informacion y trato) (*)

6. (Como califica el lapso transcurrido entre 01
su solicitud y el dia que le programaron la
consulta? (Oportunidad) (*)

7. ¢Como califica el acceso y el trato del 01
personal que suministro y/o dispenso los
medicamentos? (*)

8. ; Como califica la entrega de o1
medicamentos? (*)

9. ¢Coémo califica la oportunidad en la o1
atencion médica? (Medicina, odontologia,

laboratorio clinico, enfermeria, terapias, entre

otros} (%)

Q2

o3

Q4

04

Fuente: PortalSIS de la Direccién General de Sanidad Militar.

O5

OS5

Os

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

Pregunta 10. ;Cémo 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. ;Cémo califica el proceso de Afiliacidon y/o actualizacion de datos?

(accesibilidad, informacion, agilidad de la atencién y trato)

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

telefonico y virtual)
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llustracion 7. Componente tramites en salud

TRAMITES EN SALUD =2

10. ;Como califica el proceso de Atencion al o1 o2 O3 04 o5
Usuario? (accesibilidad, informacién y trato)

)

11. ;Coémo califica el proceso de autorizacion o1 o2 03 04 OS5
de atenciones especializadas, pr dimi 3

y medi 1itos? (A ibilidad, infor

oportunidad y trato) (*)

12. ;Como califica el proceso de Afiliacion ylo o1 02 03 04 as
6n de datos? ( ibilidad,

informacion, agilidad de la atencion y trato)?

]

13. ;Coémo califica los medios para acceder a o1 02 O3 04 o5
los servicios de salud? (Presencial, telefénico
y virtual) (*)

Fuente: PortalSIS de la Direccion General de Sanidad Militar.

h. En el componente de “Otras Evaluaciones” se encuentran dos (2) preguntas, una (1)
de opcidn 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 atencion 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 electronicos, emisoras, voz
a voz en salas de espera y oficinas de atencién al usuario etc.) la informacion sobre la
encuesta de satisfaccién, la metodologia y promover la aplicaciéon de la misma.

llustracion 8. Pregunta 14 y 15

" OTRASEVALUACIONES

14. ; Conoce usted sus deberes y derechos O sl
como usuarios del Subsistema de Salud de
las Fuerzas Militares? (*)

NO

O

15. ¢ Qué le gustaria mejorar de la atencion en salud recibida? (*)

Seleccione... -

Fuente: PortalSIS de la Direccién General de Sanidad Militar.
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1.1.1. 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).

Tabla 1. Clasificacion de preguntas por indicador

No. PREGUNTA E|T|O

¢, Coémo 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?

¢ Cémo califica los siguientes aspectos frente a la infraestructura?
3 |(Instalaciones ESM, dotacién de insumos en la atencién y equipo
tecnologico)

¢ Como califica el trato del personal durante su atencién? (Personal de

g salud y personal administrativo)

5 ¢ Como califica el proceso de agendamiento o asignacién de citas? 5
(accesibilidad, informacién y trato)

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

7 ¢Como califica el acceso y el trato del personal que suministrd y/o 7
dispenso los medicamentos?

8 |¢,Como califica la entrega de medicamentos? 8

9 ¢ Coémo 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 autorizacion de atenciones especializadas,

11 |procedimientos y medicamentos?  (Accesibilidad, informacién,
oportunidad y trato)

12 ¢Como califica el proceso de Afiliacién y/o actualizacién de datos?
(accesibilidad, informacién, agilidad de la atencién y trato)
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No. PREGUNTA

¢, Como califica los medios para acceder a los servicios de salud?

18 (Presencial, telefonico y virtual)

Fuente: Area de Costos y Estadistica de la DIGSA.

1.2. Responsabilidades

1.2.1. Direccion General de Sanidad Militar
La Direccion General de Sanidad Militar publicara la informacion sobre la encuesta de
satisfaccidon en las redes sociales institucionales con el fin de garantizar el cubrimiento de

la informacidn dirigida hacia los afiliados del SSFM.

llustracion 9. Enlace de ingreso a la encuesta de satisfaccion Portal SIS

Ei © IAYUDANOS A MEJORAR TU EXPERIENCIA!

@ Ingresa a7\ By diligencia la encuesta de satisfaccion
de los servicios recibidos en Sanidad Militar

Recuerda que es importante 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 electronico 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, es decir, desde los 18 afos y que hayan recibido atencién medica
durante los Ultimes tres meses en los Establecimientos de Sanidad Militar que hacen parte
de la muestra y que cuenten con la accesibilidad requerida para ingresar al maédulo
SALUD.SIS.
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Se excluye por cédigo CIE-10 = Z102 los correspondientes a afiliados atendidos por
examenes médicos de rutina a miembros de las fuerzas armadas, asi como aquellos
afiliados categorizados como No Cotizantes.

1.2.2. Direccion de Sanidad Ejército Nacional, Direccion de Sanidad Naval y Jefatura
Salud Fuerza Aeroespacial Colombiana.

Difundir la informaciéon 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 Atencién 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 cadigo QR
de manera fisica y digital la cual sera publicada en lugar visible y de facil acceso para los
afiliados.

1.2.3. Establecimientos de Sanidad Militar.
Divulgar la informacién relacionada con la realizacion 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.

1.3. Ficha técnica del indicador

Tabla 2. Estructura ficha técnica encuesta

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR
(Namero trimestre) TRIMESTRE 2025
FICHA TECNICA DISENO MUESTRA

PARAMETROS A
ESTIMAR

NOMENCLATURAS | ESM - DIGSA - DISAN — JEFSA — SSFM — EJC - ARC - FAC
(Se registra la cantidad) ESM en los cuales se prestan servicios de salud a

Tasa global de satisfaccién de los afiliados al SSFM

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 17
UNIDAD DE anos. Se excluye por codigo 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

MUESTRAL Marco de los afiliados atendidos en los ESM del SSFM
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DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR
(Numero trimestre) TRIMESTRE 2025
FICHA TECNICA DISENO MUESTRA
FUENTES DE . - .
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)

Fuente: Area de Costos y Estadistica de la DIGSA.

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 atencién al usuario de la Direccién de Sanidad Ejército 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.

1.4.  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 Direccion de Sanidad Ejército
Nacional, Direccién 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:

Tabla 3. Estructura muestra global por Fuerza

~ TRIMESTRE 2025 (Elque comesponda)
FUERZA No. DE ESM | QN.IM[_).ADES DE OBSERVACION

~ TOTAL

Fuente: Area de Costos y Estadistica de la DIGSA.
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e Cumplimiento de la muestra por cada ESM seleccionado asi:

Tabla 4. Estructura muestra por Fuerza

1.5.  Lineamientos para la aplicacién

Pagina 15 de 18

Fuente: Grupo tencién al Usuario y Participacion Social DIGSA.

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

Tabla 5. Cronograma encuesta de satisfaccion

Entrega

Entrega informacién ‘Entrega Publicacion

Periodo mu?stra y Aplicacidn de la encuesta al Area |r1forme informe

ficha trimestral
técnica SRS} al GRAPS 2024
Estadistica

| trimestre | 24-ene-25 | 30-ene-25 20-mar-25 | 26-mar-25 11-abr-25 | 16-abr-25

[l trimestre | 25-abr-25 | 30-abr-25 27-jun-25 3-jul-25 15-jul-25 18-jul-25
Il trimestre | 25-jul-25 31-jul-25 30-sep-25 2-oct-25 15-oct-25 | 17-oct-25
IV trimestre | 24-oct-25 | 30-oct-25 15-dic-25 18-dic-25 30-dic-25 | 19-ene-26

Fuente: Grupo Atencién al Usuario y Participacion Social DIGSA.
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Nota: Una vez finalizado el periodo, se realizara revision de los datos y se entendera que
los ESM gue no alcanzaron la muestra; incurren en un incumplimiento en el proceso de la
encuesta de satisfaccion, sin embargo, debera considerarse al momento de tomar la
decision de realizar un llamado de atencidon que, el incumplimiento no se haya presentado
por fallas o inconvenientes en el funcionamiento del sistema Salud.SIS.

La Direccion General de Sanidad Militar a través del Grupo Atencion al Usuario y
Participacion Social; realizara el reporte sobre los avances en la aplicacion de la encuesta
por correo electronico dos dias a la semana (martes y viernes), con el fin de garantizar el
cumplimiento de la muestra establecida. Esto teniendo en cuenta los ajustes realizados en
las fechas del cronograma, lo cual permitira gestionar de mejor manera el cumplimiento de
las actividades.

La Subdireccion de Salud de la Direccion 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 recibido atencidn
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 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 Direccién 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 medicién, con el fin de
cumplir la meta establecida; siendo fundamental que el personal responsable de la
aplicacién (Oficinas de atencién al usuario y participacion social) garantice el cumplimiento
de la meta a través de su difusion y promocion mediante los diferentes canales y estrategias
que consideren pertinentes, realizando la invitacion al afiliado y de ser necesario realizar el
debido acompanamiento 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.

1.6. Recomendaciones generales para la socializacion con el afiliado

Los funcionarios deben conocer el funcionamiento del modulo PORTAL SIS, verificar el
manual de instruccion para realizar el registro en dado caso que el afiliado requiera esta
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informacion y realizar el paso a paso de la aplicacién 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.

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

2. Metas e indicadores
2.1, 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 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 promedio del porcentaje general de satisfaccion de las dltimas
cuatro vigencias que fue del 88%, la periodicidad sera trimestral y la calidad esperada
(Meta) del 90% de acuerdo con la ficha técnica del indicador.

2.2. Indicadores:
2.2.1. Plan de Accion Anual 2025 DIGSA y PEM 2030

o Porcentaje de satisfaccion global Sanidad Militar
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Variables:

Numero de afiliados gque 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 /
Numero total de afiliados encuestados) *100

3. Medios de verificacion

Podran ser tenidas en cuenta evidencias documentales tales como:

e Informe trimestral con indicadores.
¢ Reportes semanales descargados del PortalSIS.

¢ Plan de mejoramiento liderado desde la Subdireccion de Salud de la DIGSA en lo
relacionado a los indicadores de oportunidad de la atencion, coordinado con la Direccidon
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 88%
o lo que sea susceptible de mejora por los entes de control o lo que considere la misma
Subdireccion de Salud. Para lograr esto, las areas de salud responsables fijaran
estrategias que permitan impactar de manera positiva la prestacion de los servicios de
salud en el SSFM y a su vez, incrementar la tasa de satisfaccién global.

Atentamente,

Mayor General JOSE ENRIQUE WALTEROS GOMEZ
Director General de Sanidad Militar

y
VoBo TC. CatainaiRm;uiz Torgre.;s

Coordinadora Grupo Atencion al Usuario y Participacion Social.
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