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Direccion General de Sanidad Militar

Avenida Calle 26 # 69 — 76 Centro Empresarial Elemento
Bogota D.C.

Asunto: Resultados Encuesta de Satisfaccion
SSFM.

Respetuosamente, me permito enviar al Sel
informe de los resultados de la encuesta de
2020 en el SSFM.

INTRODUCCION

Fuerzas Militares y Policia Nacional, asi
ionado y con asignacion de retiro” y tiene
Fuerzas Militares y de la Policia Nacional”,

3ienestar Sectorial y Salud, se unificaron y estandarizaron los
o muestral, ficha técnica, cuestionario, periodicidad, metodologia
. la informacion, entre otros) para la medicién del indicador de
Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional.

Se tomara comotg a normativa lo dispuesto por el Ministerio de Salud y Proteccion Social
en la Resolucion de fecha 5 de febrero de 2016, “por el cual se dictan disposiciones en
relacién con el Sistema de Informacion para la Calidad y se establecen los indicadores para el
monitoreo de la calidad en salud”, siendo el indicador de satisfaccion del usuario en los servicios
de salud uno de los atributos a medir en dicha resolucion.

La satisfaccion del usuario en el Sistema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia
Nacional es un indicador del Plan Estratégico Militar-PEM-2030, que tiene como objetivo principal
“OBJETIVO 3. PROYECTAR LA PERDURABILIDAD INSTITUCIONAL ROBUSTECIENDO LOS
MECANISMOS DE PROTECCION DE LAS FUERZAS Y EL RESPETO DE LOS DD HH Y DIH"
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y como objetivo especifico: PRESERVAR Y DESARROLLAR PROGRAMAS DE ATENCION
INTEGRAL A LOS INTEGRANTES DE LAS FFMM. INFORMACION QUE SERA SOCIALIZADA
TRIMESTRALMENTE EN LAS REUNIONES DE LA RAE “REUNION DE ANALISIS

ESTRATEGICO".

Para el Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares es prioritario y fundamental obtener
criterios que permitan tomar las acciones de mejora en la prestacion de los servicios de salud,
en relacién con la atencion recibida en dichos servicios. Donde se identifican los factores
determinantes de satisfaccion o insatisfaccién de acuerdo con la percepcién de los usuarios
sobre los atributos de calidad de la atencion y asi abordarlgé®@através de acciones de mejora
continua por parte de los actores y procesos responsables¢ i

8o, esperado, o se

Con el fin de analizar si las acciones adelantadas estan alca
hipstitucional

debe fortalecer y/o reconsiderar dichas actividades. Adicionalry

OBJETIVO

Conocer la satisfaccion de los : servicios: e stad@s’en el Subsistema
de Salud de las Fuerzas Militai& Drimes : neohde Se pueda identificar
la percepcion sobre los atripi ‘iatores determinantes de

satisfaccion o insatisfaccion, § S de iy
de los duerios de los praces jieir como de las Direcciones

de Sanidad, JefatusfidEiSalud\yie ‘Extabledifieniios de anidad Militar para coadyuvar en el
fortalecimiento de 6 iR

suario en el Subsistema de Salud de las
del 2020 se muestra en la siguiente tabla:

accion del usuario en el Sistema de Salud de las
y de la Policia Nacional en la vigencia 2020.

orcentaje dé satisfaccion del usuario frente a los servicios
restados en el Sistema de Salud de las Fuerzas Militares
olicia Nacional en la vigencia 2020.

ndo trimestre del 2020.

suarios mayores de 18 afos de los servicios de salud en el SSFM

T — atendidos en el seguqdo trimestre 2019. Se excluyen del u.niverso,
las atenciones por examenes de reclutamiento que se realizan

durante el proceso de incorporacion.

Unidad de muestreo Establecimientos de Sanidad Militar.

Objetivo de la ™
encuesta

Periodicidad

Unidad de . ! :
I —— Usuarios atendidos en el segundo trimestre del 2020.
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Cobertura geogréfica__| Nivel nacional.

mggi'sigt: dela Posterior al servicio de salud recibido.

Tipo de muestreo Muestreo aleatorio estratificado.

Calculo del tamario Tamario muestral para proporciones cuando el universo es finito y
muestral conocido.

Error muestral 7%

Nivel de confianza 90%

Proporciéon muestral 82%

Técnica de - .
BT Via telefénica
Numero de preguntas | 15
Tipo de preguntas Escala Likert, abiertas y dicotémica
..+ | 1: Muy Malo/a; 2: Maft

Escala de medicién Siy No y
Dominio Satisfaccion del Us

s Experiencia del séel
Subdominios salud y gtigsevalud®
Ponderacion Expersit i6n (1/3),

aracter informativo).

Subdominios trani

Universo

94
Direccion de Sanidad Policia Nacional y Direccién de Bienestar Sectorial y Salud

Proceso: Direcc
(Ministerio de Defe

RESULTADOS

Las tablas de resultado encuentran en el CD anexo) y andlisis de los resultados de la
encuesta de satisfaccién del usuario con los servicios de salud prestados en el SSFM en el
segundo trimestre del 2020. La informacion se muestra segun el dominio y subdominios
establecidos en la ficha técnica de la encuesta, de la siguiente manera
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INDICADOR DE SATISFACCION DE USUARIO EN EL SSFM

En el Grafico 1 se muestra por SSFM y fuerza, el indicador de satisfacciéon de usuario en los
servicios de salud prestados en el SSFM en el segundo trimestre del 2020. Se puede observar
que de los 3.799 encuestados en el SSFM, 2.889 (76.05%) estan satisfechos con los servicios

prestados.
Grafico 1. Indicador de satisfaccién de usuario en los

servicios de salud prestados en el SSFM
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM —
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso; Atencion al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica
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En el Grafico 2.2 se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la 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?. Se puede observar que
de los 3.799 encuestados en el SSFM, 3.333 (87.73%) estan satisfechos con la pregunta, ya

que, contestaron Bueno o Muy Bueno.
Grafico 2.2. ;Cémo califica su experiencia global respecto a los
servicios de salud que ha recibido a través del Sistema de Salud
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§por las cuales los usuarios
la pregunta 1. ;Como califica su
ecibido a través del Sistema de Salud
principales razones de insatisfaccion
amiento de citas y servicios medicos

B Demora en el agendamiento de citas y serviclos médicas
i 1 Baja calided en el servicio de salud
@ Mal manejo adminlstrativo

B Mala atencién al usuaro
71 Demora en la entraga de medicamentos e insumas

|
{
Fuente. Direcciones de Sanidad 2020

Proceso: Atencion al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estrategica
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En el Grafico 2.3, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 2. ¢Cdmo califica su estado de salud, luego de la atencion recibida?. Se
puede observar que de los 3.799 encuestados en el SSFM, 3.465 (91.21%) estan satisfechos

con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.
Grafico 2.3. ;Cémo califica su estado de salud, luego de la atencién recibida?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Gru
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yComo califica su estado
g §efos principales razones de
Iz con:ia pi 3 50N gue &l estado de salud no mejora (1.40%),
seguido de no ha onibili e servicios medico: %).
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En el Grafico 2.3.1 se mues)
calificaron con las opciones M
de salud, luego de la a [

53

[@ El estedo de salud no mejora i No hay disponibilidad de serviclos médicos
@ Mala calidad en la atencién en salud @ No hay continuldad en fos tratamientos
i No hay disponibilidad de medicamentos en la farmacia

Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencion al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica
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En el Grafico 2.4, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 3. ;Cémo califica el estado de las instalaciones, dotacion y equipo del
servicio donde fue atendido?. Se puede observar que de los 3.799 encuestados en el SSFM,
3.261 (85.84%) estan satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 2.4. ; Cémo califica el estado de las instalaciones, dotacién y equipo del servicio donde fue atendido?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020 y
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — G|
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e atendido?. Se puede observar que
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En el Grafico 2.4.1 se muesli
calificaron con las opcig \

s cuales los usuarios calificaron
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@ Faita adecuar ta planta fisica

1 No hay disponibllidad de equipas necesarios para la stencién
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7 Faltan Insumos médicos

L
Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacién Estrategica
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En el Grafico 2.5, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 4. ;Cémo califica el trato del personal de salud y administrativo durante su
atencién?. Se puede observar que de los 3.799 encuestados en el SSFM, 3.543 (93.26%) estan

satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 2.5. ¢ Cémo califica el trato del persanal de salud y
administrativo durante su atencién?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencion al Usuario SSFM —
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica
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OPORTUNIDAD EN LA ATENCION

En el Grafico 3.1, se muestra por SSFM y fuerza, el indicador de oportunidad en la atencion en
el SSFM en el segundo trimestre del 2020. Se puede observar que de los 3.799 encuestados en
el SSFM, 2.982 (78.49%) estan satisfechos con la oportunidad en la atencion.

Grafico 3.1. Indicador de oportunidad en la atencién en el SSFM
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacién Estratégica
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En el Grafico 3.2.1 se muestran las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios
calificaron con las opciones Muy mala, Mala o Regular la pregunta 5. ;Cémo califica el proceso
de agendamiento o asignacion de citas? (accesibilidad, informacion y trato). Se puede observar
que las dos principales razones de insatisfaccién de los usuarios con la pregunta son que no hay
disponibilidad de citas (5.11%), seguido de no contestan los teléfonos ni los correos (4.74%).

Grafico 3.2.1 Las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios calificaron
con las opciones Muy mala, Mala o Regular a |a pregunta 5.
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM —
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Fuente, Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica
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En el Grafico 3.3.1 se muestran las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios
calificaron con las opciones Muy mala, Mala o Regular la pregunta 6. ;Cdmo califica el lapso
transcurrido entre su solicitud y el dia que le programaron la consulta?. Se puede observar que
las dos principales razones de insatisfaccién de los usuarios con la pregunta son la demora en
la asignacion de cita (7.32%), seguido de no hay disponibilidad de citas (1.37%).

Grafico 3.3.1 Las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios calificaron
con las opciones Muy mala, Mala o Regular a la pregunta 6.
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En el Grafico 3.4.1 se muestran las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios
calificaron con las opciones Muy mala, Mala o Regular la pregunta 7. ;Coémo califica la
accesibilidad y el trato del personal que suministré y/o dispensé los medicamentos?. Se puede
observar que las dos principales razones de insatisfaccion de los usuarios con la pregunta son
la mala atencién al usuario por parte del personal de farmacia (2.58%), seguido de la demora en
la entrega de medicamentos (1.84%).

Grafico 3.4.1 Las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios calificaron
con las opciones Muy mala, Mala o Regular a la pregunta 7.
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En el Grafico 3.5.1 se muestran las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios
calificaron con las opciones Muy mala, Mala o Regular la pregunta 8. ;Cémo califica la entrega
de medicamentos?. Se puede observar que las dos principales razones de insatisfaccion de los
usuarios con la pregunta son que quedan medicamentos pendientes (6.40%), seguido de no hay
disponibilidad de medicamentos (3.87%).

Grafico 3.5.1 Las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios calificaron
con las opciones Muy mala, Mala o Regular a la pregunta 8.
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En el Grafico 3.6.1 se muestran las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios
calificaron con las opciones Muy mala, Mala o Regular la pregunta 9. ¢£Como califica la
oportunidad en la atencién médica? (Medicina, odontologia, laboratorio clinico, enfermeria,
terapias, entre otros). Se puede observar que las dos principales razones de insatisfaccion de
los usuarios con la pregunta son la demora en la asignacién de cita y/o servicios de salud
(1.40%), seguido de no hay disponibilidad de citas (1.24%).

Grafico 3.6.1 Las cinco (5) principales razones por las cuales los usuarios calificaron
con las opciones Muy mala, Mala o Regular a la pregunta 9.
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En el Grafico 4.2, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 10. ;Cémo califica el proceso de Autorizacién de atenciones especializadas,
procedimientos y medicamentos? (accesibilidad, informacion, oportunidad y trato). Se puede
observar que de los 3.799 encuestados en el SSFM, 3.433 (90.37%) estan satisfechos con la

pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.
Grafico 4.2. ;Cémo califica el proceso de Autorizacién de atenciones especializadas, procedimientos y medicamentos?
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En el Grafico 4.3, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 11. ;Coémo califica el proceso de Atencién al Usuario? (accesibilidad,
informacién y trato). Se puede observar que de los 3.799 encuestados en el SSFM, 2.834
(74.60%) estan satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 4.3. ;Cémo califica el proceso de Atencién al Usuario?
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En el Grafico 4.4, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 12. ;Cémo califica el proceso de Afiliacion y/o actualizacion de datos?
(accesibilidad, informacion, agilidad de la atencion y trato). Se puede observar que de los 3.799
encuestados en el SSFM, 3.069 (80.78%) estan satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron

Bueno o Muy Bueno.
Grafico 4.4. ; Cémo califica el proceso de Afiliacion y/o actualizacion de datos?
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En el Grafico 4.5, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 13. ;Como califica los medios para acceder a los servicios de salud?
(Presencial, telefénico y virtual). Se puede observar que de los 3.799 encuestados en el SSFM,
3.281 (86.36%) estan satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 4.5. ;Cémo califica los medios para acceder a los servicios de salud?
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OTRAS EVALUACIONES

En el Grafico 5.1, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 14. ;Conoce usted sus deberes y derechos como usuarios del Subsistema
de Salud de las Fuerzas Militares?. Se puede observar que de los 3.799 encuestados en el

SSFM, 3.210 (84%) conocen sus deberes y derechos como usuarios del SSFM.
Grafico 5.1 ¢ Conoce usted sus deberes y derechos como usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares?
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En el Grafico 5.3 se muestra la nube de palabras mas usadas de la pregunta 15. ; Qué le gustaria
mejorar de la atencién en salud recibida?, donde se evidencia que los usuarios encuestados
mencionaron con una alta frecuencia las palabras “citas”, seguida de “atencion”, “medicamentos”,
“mejorar” y “especialistas’.

Grafico 5.3 Nube de Palabras — Pregunta 15: £ Qué le gustaria mejorar de la atencién en salud recibida?
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- Elindicador de satisfaccién del usuario en el SSFM para el segundo trimestre de 2020 es
del 76.05%. Al realizar la comparacion del indicador con la vigencia anterior se observa
una mejora de la percepcion de los usuarios frente a los servicios de salud prestados.

- En la medicion de la encuesta de satisfaccion del usuario en el SSFM para el segundo
trimestre de 2020, aproximadamente 4 de cada 10 usuarios considera que no se le debe
mejorar nada a la atencién recibida. Sin embargo, las dos principales razones de
mejoramiento en los servicios de salud son optimizar el proceso de agendamiento
seguido de contratar mas especialistas en la red inte

- Se recomienda que, para las futuras medicionesg
usuario en el SSFM, se incluyan en el cuestionario®
de las preguntas abiertas.

- Con el fin de lograr un incremento continuo de la satisTges 0 :
se recomienda realizar seguimiento a losfliSti@iios del 4o trimestre 20, que
no se encuentran satisfechos en ej8 b en tSETIAGS Ol en la
experiencia del servicio, oportunidadiet

desta de satisfaccion del

Lo anterior para conocimiento y finesipe

Con respeto,

de preguntas abiertas de la encuesta de satisfaccion del usuario en
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