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Sefor Mayor

BERNARDO SUAREZ ILLESCAS
Coordinador Grupo Atencién al Usuario y Participacion DIGSA i
Direccion General de Sanidad Militar e
Avenida Calle 26 # 69 — 76 Centro Empresarial Elemento To ”Wr
Bogota D.C.

DIGSA-GRAPS-ARPS0-29.25, me permito en
al Usuario, el informe de los resultados.d
trimestre del 2020.

INTRODUCCION

"Mejorar la segurlda' los mie s Fuer: llaresy Policia Nacwnal asi

como la salud y bieng 0 ionado|y con asignacion de retiro” y tiene
como meta: Mejorar e Sal de. yuerzas Militares y de la Policia Nacional”,
teniendo asi icior lifiento, el indicador de satisfaccion del usuario
en el Siste

De ac - clone: de el Viceministerio de Defensa, con la coordinacion
y articula irecgion de,Bienest orial y Salud, se unificaron y estandarizaron los
criterios y | lHen S€ M al ficha’técnica, cuestionario, periodicidad, metodologia
de recolecci 9 _la inf 10N, entre otros) para la mediciéon del indicador de .

satisfaccion del istema de Salud de las Fuerzas Militares y de la Policia Nacional.

Se tomara como refere lormativa lo dispuesto por el Ministerio de Salud y Proteccion Social

ha 5 de febrero de 2016, “por el cual se dictan disposiciones en
relacién con el Sistema deJnfermacion para la Calidad y se establecen los indicadores para el
monitoreo de la calidad en salud”, siendo el indicador de satisfacciéon 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"

“Nos Vemos en la Victoria” - “Un equipo humano al servicio de la salud”

Avenida Calle 26 No 69 — 76 Centro Empresarial Elemento Torre Tierra Piso 18 PBX. 3238555 Ext 1140
www.sanidadfuerzasmilitares.mil.co; manuel.mateus@sanidadfuerzasmilitares.mil.co Somos un régimen de excepcién
que administra los recursos del subsistema de salud de las FFMM, conforme a la Ley 352 de 1997.

"G
2




; ;ﬂ MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL _Aan .
3 COMANDO GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES 0% 24 Laseguridad  yyindefensa
p!ﬁ!lg g§ DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR B es de todos s
BECO GRUPO PLANEACION Y DESARROLLO INSTITUCIONAL £k

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 insatisfacciéon de acuerdo con la percepcion de los usuarios
sobre los atributos de calidad de la atencion y asi abordarlogf@stravés de acciones de mejora
continua por parte de los actores y procesos responsables

Con el fin de analizar si Ias accmnes adelantadas estan alcanzant _ (0] esperado ose
es importante conocer las caracteristicas y &

expectativas y percepcion respecto a los senyicio
decisiones tendientes a la mejora continua del

OBJETIVO

Conocer la satisfaccion de los u -
de Salud de las Fuerzas Milita/@s en el { de se pueda identificar

i§faccion del usuario en el Sistema de Salud de las
s y de la Policia Nacional en la vigencia 2020.

I porcentaje de satisfaccion del usuario frente a los servicios

Objetivo de la

SiEicsla g’Policia Nacional en la vigencia 2020
Periodicidad [8FCer trimestre del 2020.

suarios mayores de 18 anos de los servicios de salud en el SSFM
Uiiiverss atendidos en el segundo trimestre 2019. Se excluyen del universo,

las atenciones por examenes de reclutamiento que se realizan
durante el proceso de incorporacion.

Unidad de muestreo Establecimientos de Sanidad Militar.

Unidad de
observacion

Usuarios atendidos en el tercer trimestre del 2020.
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Cobertura geografica | Nivel nacional.
Momento de la

Posterior al servicio de salud recibido.

medicion

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%

Proporcion muestral 82%

Tecnica ge Via telefénica

recoleccion

Numero de preguntas | 15 ;

Tipo de preguntas Escala Likert, abiertas y dicotomicas.
s uy 1: Muy Malo/a; 2: M

Escala de medicion Siy No

Dominio

Subdominios

yportunidad de
otras evaluacior)e

cion (1/3),
aracter informativo).

Ponderacion
Subdominios

Universo

(Ministerio de Defen: S

RESULTADOS
Los graficos de resultados.y analisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion del usuario
con los servicios de salud prestados en el SSFM en el tercer 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 satisfaccion de usuario en los
servicios de salud prestados en el SSFM en el tercer trimestre del 2020. Se puede observar que
de los 3.816 encuestados, 3.051 (79.95%) estan satisfechos con los servicios de salud prestados

en el SSFM en este trimestre.
Grafico 1. Indicador de satisfaccion de usuario en los
servicios de salud prestados en el SSFM
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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. ;Cdémo 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 3.816 encuestados, 3.464 (90.78%) estan satisfechos con la pregunta en este trimestre

en este trimestre, 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 de las Fuerzas Militares?
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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 3.816 encuestados en el SSFM,
3.332 (87.32%) estan satisfechos con la pregunta en este trimestre, ya que, contestaron Bueno

o Muy Bueno.
Grafico 2.4. ¢ Cémo califica el estado de las instalaciones, dotacion y equipo del servicio donde fue atendido?
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OPORTUNIDAD EN LA ATENCION

Mindefensa!

En el Grafico 3.1, se muestra por SSFM y fuerza, el indicador de oportunidad en la atencién en
el SSFM en el tercer trimestre del 2020. Se puede observar que de los 3.816 encuestados, 3.139
(82.26%) estan satisfechos con la oportunidad en la atencién del SSFM en este trimestre.

Grafico 3.1. Indicador de oportunidad en la atencién en el SSFM
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En el Grafico 3.3, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 6. ;Cémo califica el lapso transcurrido entre su solicitud y el dia que le
programaron la consulta?. Se puede observar que de los 3.816 encuestados en el SSFM, 3.369
(88.29%) estan satisfechos con la pregunta en este trimestre, ya que, contestaron Bueno o Muy

Bueno.
Grafico 3.3. ;Cémo califica el lapso transcurrido entre su solicitud
y el dia que le programaron la consuita?
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En el Grafico 3.5, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios del
SSFM a la pregunta 8. ;Cémo califica la entrega de medicamentos?. Se puede observar que de
los 3.816 encuestados en el SSFM, 3.204 (83.96%) estan satisfechos con la pregunta en este

trimestre, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.
Grafico 3.5. ;Cémo califica la entrega de medicamentos?
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TRAMITES

En el Grafico 4.1, se muestra por SSFM y fuerza, el indicador de los tramites en el SSFM en el
tercer trimestre del 2020. Se puede observar que de los 3.816 encuestados en el SSFM, 3.245

(85.04%) estan satisfechos con los tramites.
Grafico 4.1. ¢ Cémo califica la oportunidad en la atencién médica?
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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 71. ;Coémo califica el proceso de Atencion al Usuario? (accesibilidad,
informacién y trato). Se puede observar que de los 3.816 encuestados en el SSFM, 3.008
(78.83%) estan satisfechos con la pregunta en este trimestre, 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 4.5, 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, telefonico y virtual). Se puede observar que de los 3.816 encuestados en el SSFM,
3.427 (89.81%) estan satisfechos con la pregunta en este trimestre, 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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En el Grafico 5.1, sé{muesth ' ' stas enunciadas por los usuarios del
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de Salud de | \ uede ¢ que de los 3.816 encuestados en el

o usuarios del SSFM.
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares?

Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencidn al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- El indicador de satisfaccion del usuario en el SSFM para el tercer trimestre de 2020 es
del 79.95%. Al realizar la comparacién del indicador con la vigencia anterior se observa
una mejora de la percepcion de los usuarios frente a los servicios de salud prestados.

- Se recomienda que, para las futuras mediciones de la encuesta de satisfaccion del
usuario en el SSFM, se incluyan en el cuestionario Ias posibles respuestas a cada una
de las preguntas abiertas. , -

- Con el fin de lograr un incremento continuo de la satisf
se recomienda realizar seguimiento a los usuarios d&l
se encuentran satisfechos en el SSFM, tanto en término
del servicio, oportunidad en la atencién y los tramites.

los usuarios en SSFM,
re del 2020, que no
fo.en la experiencia

Lo anterior para conocimiento y fines pertine

Con respeto,

o
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