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Asunto: Resultados Encuesta de Satisfaccion del t L re del 2020.

Respetuosamente, me permito enviar a la S
y Participacién Social (E), el informe de |

INTRODUCCION

‘ N ﬁﬁ -2022, establece como objetivo
\\dé as Fuerzas Militares y Policia Nacional, asi
sionado y con asignacion de retiro” y tiene
Ny i Fis . "
_ . Fuerzas Militares y de la Policia Nacional”,
teniendo asi como indicador.de medici eguimiento, el indicador de satisfaccion del usuario

y N N \ - =00 .
en el Sistema de Salud lerzas,  y de la Policia Nacional.

El Plan Estratégico del Se
"Mejorar la seguridad juridica
como la salud y bienestar del

Se tomara com rencia normativa lo dispuesto por el Ministerio de Salud y Proteccion
Social en la Resolucion 256 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
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RESPETO DE LOS DD HH Y DIH" 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 insatisfaccion de acuerdo con la percepcion de los usuarios
sobre los atributos de calidad de la atencién y asi abordarlos a-través de acciones de mejora
continua por parte de los actores y procesos responsables.

Con el fin de analizar si las acciones adelantadas estan alcanzando el impacto esperado, o se
debe fortalecer y/o reconsiderar dichas actividades. Adicionalmente, para la gestion
institucional es importante conocer las caracteristicas y. necesidades de los usuarios; asi como
sus expectativas y percepcion respecto a los servicios de salud y tramites ofrecidos, para la
toma decisiones tendientes a la mejora continua del Subsistema de Salud de las Fuerzas
Militares.

OBJETIVO

Conocer la satisfaccion de los usuarios frente a. los servicios de salud prestados en el
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares en el cuarto trimestre del 2020, en donde se
pueda identificar la percepcién sobre los atributos de calidad de la atencion y los factores
determinantes de satisfaccion o insatisfaccion, para abordarlos a través de procesos de mejora
continua por parte de los duefics de los procesos tanto de la Direccion de Sanidad Militar como
de las Direcciones de Sanidad, Jefatura de Salud y los Establecimientos de Sanidad Militar
para coadyuvar en el fortalecimiento de los servicios de salud.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

La ficha técnica de la encuesta de satisfaccion del usuario en el Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares para el cuarto trimestre del 2020 se muestra en la siguiente tabla:

Encuesta de satisfaccion del usuario en el Sistema de Salud de las

Nombre del CiSaN Fuerzas Militares y de la Policia Nacional en la vigencia 2020.

Medir el porcentaje de satisfaccion del usuario frente a los servicios
de salud prestados en el Sistema de Salud de las Fuerzas Militares
y de la Policia Nacional en la vigencia 2020.

Objetivo de la
encuesta

Periodicidad Cuarto trimestre del 2020.

Usuarios mayores de 18 afios de los servicios de salud en el SSFM
atendidos en el cuarto trimestre 2020. Se excluyen del universo, las
atenciones por examenes de reclutamiento que se realizan durante
el proceso de incorporacion.

Universo

Uridad de mussirss Establecimientos de Sanidad Militar.
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Unldad de
observacion

Usuarios atendidos en el cuarto trimestre del 2020.

Cobertura geografica

Nivel nacional.

Momento de la
medicion

Posterior al servicio de salud recibido.

Tipo de muestreo

Muestreo aleatorio estratificado.

Calculo del tamano
muestral

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

Error muestral 7%
Nivel de confianza 90%
Proporcion muestral 82%

Técnica de
recoleccion

Via telefénica

Numero de preguntas

15

Tipo de preguntas

Escala Likert, abiertas y dicotémicas.

Escala de medicion

1: Muy Malo/a; 2: Malo/a; 3: regular; 4: Bueno/a; 5: Muy Bueno/a

Siy No
Satisfaccion del usuario

Experiencia del servicio, oportunidad de la atencion, tramites en
salud y otras evaluaciones.

Experiencia del servicio (1/3), oportunidad de la atencion (1/3),
tramites en salud (1/3) y otras evaluaciones (caracter informativo).

SSFM - 237.576
EJC —178.017
ARC — 41.047
FAC -18.512
SSFM - 3.672
EJC —2.086
ARC -1.119
FAC — 467
SSFM - 3.708
EJC —2.149
ARC - 1.107
FAC — 452

Proceso: Direccion General de Sanidad Militar, Direccidén de Sanidad Policia Nacional y Direccién de Bienestar Sectorial y Salud
(Ministerio de Defensa).

RESULTADOS

Dominio

Subdominios

Ponderacion
Subdominios

Universo

Tamafio de la muestra

Cantidad de
encuestas realizadas

Las tablas de resultados (se encuentran en el CD anexo) y analisis de los resultados de la
encuesta de satisfaccion del usuario con los servicios de salud prestados en el SSFM en el
cuarto 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 cuarto trimestre del 2020. Se puede observar
que de los 3.708 encuestados en el SSFM, 2.974 (80.20%) 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 - Grupo Planeaciérl Estratégm

_ EXPER*IENCIA DEL SERVICIO

En el Grafico 2.1 se muestrag ' y fuerza, el lndlcador de experiencia en la atencion en
el SSFM en el cuarto- trime 12020. Se puede observar que de los 3.708 encuestados en
el SSFM, 3.485 (93 ,9%) esténésatlstechos con la experiencia en la atencion.

Grafico 2.1 Indicador de experiencia
~_enla atencion en el SSFM

INDICADOR DE LA EXPERIENCIA DEL SERVICIO EN EL 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 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 3.708 encuestados en el SSFM, 3.439 (92%) 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 fravés del Sistema de Salud de las Fuerzas Militares?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacién Estratégica

En el Grafico 2.3, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios
del SSFM a la pregunta 2. ;Como califica su estado de salud, luego de /a atencion recibida? Se
puede observar que de los 3.708 encuestados en el SSFM, 3.501 (94%) 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 — 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. ;Coémo califica el estado de las instalaciones, dotacion y equipo del
servicio donde fue atendido? Se puede observar que de los 3.708 encuestados en el SSFM,
3.322 (90%) estan satisfechos con la pregunta, 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?

MUY BUENO (S

BUENO | J__L;;n_‘ .ﬁ,"_:‘;.,g',\',,; i iyl TR PO A&% i

REGULAR

MALO |:| 1%

MUY MALO |:| 1%

nsmr [ 1%

0% 5% 10% 19% 20% 25% 20% 35% 40% 45% 50%

Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencion al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica

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 3.708 encuestados en el SSFM, 3.538 (95%) estan
satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 2.5. ; Cémo califica el trato del personal de salud y
administrativo durante su atencién?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacidn Estratégica
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En el Grafico 3.1, se muestra por SSFM y fuerza, el indicador de oportunidad en la atencién en
el SSFM en el cuarto trimestre del 2020. Se puede observar que de los 3.708 encuestados en
el SSFM, 3.061 (82.55%) 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 Planeacion Estratégica

En el Grafico 3.2, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios
del SSFM a la pregunta 5. ;Cémo califica el proceso de agendamiento o asignacién de citas?
(accesibilidad, informacion y trato). Se puede observar que de los 3.708 encuestados en el
SSFM, 2.972 (80%) estan satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy

Bueno.
Grafico 3.2. ; Céma calffica el proceso de agendamiento o
asignacion de citas? (accesibilidad, informacién y trato)
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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, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios
del SSFM a la pregunta 6. ;Coémo califica el lapso transcurrido entre su solicitud y el dia que le
programaron la consulta? Se puede observar que de los 3.708 encuestados en el SSFM, 3.224
(87%) estan satisfechos con la pregunta, 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 consulta?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencidn al Usuario SSFM — Grupo Planeacién Estratégica

En el Grafico 3.4, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios
del SSFM a la pregunta 7. ;Como califica la accesibilidad y el trato del personal que suministro
y/o dispensé los medicamentos? Se puede observar que de los 3.708 encuestados en el

SSFM, 3.463 (93%) estan satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy
Bueno.

Grafico 3.4. ;Cémo califica la accesibilidad y el trato del personal que suministro y/o dispensé los medicamentos?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacién Estratégica
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En el Grafico 3.5, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios
del SSFM a la pregunta 8. ;Como califica la entrega de medicamentos? Se puede observar
gue de los 3.708 encuestados en el SSFM, 3.263 (88%) estan satisfechos con la pregunta, ya
que, contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 3.5. ; Como califica la entrega de medicamentos?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacién Estratégica

En el Grafico 3.6, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios
del SSFM a la pregunta 9. ;Cémo califica la oportunidad en la atencion médica? (Medicina,
odontologia, laboratorio clinico, enfermeria, terapias, entre otros). Se puede observar que de
los 3.708 encuestados en el SSFM, 3.450 (93%) estan satisfechos con la pregunta, ya que,
contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 3.6. ;Como califica la oportunidad en la atencién médica?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencion al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica
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En el Grafico 4.1, se muestra por SSFM y fuerza, el indicador de los tramites en el SSFM en el
cuarto trimestre del 2020. Se puede obhservar que de los 3.708 encuestados en el SSFM, 3.315

(89.40%) estan satisfechos con los tramites.
Grafico 4.1. ¢ Cémo califica la oportunidad en la atencion médica?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencion al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica

En el Grafico 4.2, se muestran los porcentajes de las respuestas enunciadas por los usuarios
del SSFM a la pregunta 10. 4/Cémo califica el proceso de Autorizacion de atenciones
especializadas, procedimientos y medicamentos? (accesibilidad, informacion, oportunidad y
trato). Se puede observar que de los 3.708 encuestados en el SSFM, 3.491 (94%) estan

satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.
Grafico 4.2. ;Cémo califica el proceso de Autarizacién 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. ;Como califica el proceso de Atencion al Usuario? (accesibilidad,
informacion y trato). Se puede observar que de los 3.708 encuestados en el SSFM, 3.087
(83%) estan satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 4.3. ;Cémo califica el proceso de Atencién al Usuarnio?
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Fuente. Direcciones de Sanidad 2020
Proceso: Atencién al Usuario SSFM — Grupo Planeacion Estratégica

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 atencién y trato). Se puede observar que de los 3.708
encuestados en el SSFM, 3.252 (88%) 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. ;Cémo califica los medios para acceder a los servicios de salud?
(Presencial, telefénico y virtual). Se puede observar que de los 3.708 encuestados en el SSFM,
3.396 (92%) estan satisfechos con la pregunta, ya que, contestaron Bueno o Muy Bueno.

Grafico 4.5. ¢ Como 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 714. ;Conoce usted sus deberes y derechos como usuarios del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares? Se puede observar que de los 3.708
encuestados en el SSFM, 3.287 (89%) 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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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- Elindicador de satisfaccion del usuario en el SSFM para el cuarto trimestre de 2020 es
del 80%. Al realizar la comparacion del indicador con la vigencia anterior, se observa

que este se mantuvo constante, debido a que en el tercer trimestre el indicador fue del
80%.

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

- Con el objetivo de obtener una mejor mediciéon en la percepcion de los usuarios en
cuanto a la satisfaccion de los de los servicios de salud prestados en el SSFM, se
recomienda realizar seguimiento aquellos usuarios que no se encuentran satisfechos
tanto en términos globales como en la experiencia del servicio, oportunidad en la
atencion y los tramites.

Lo anterior para conocimiento y fines pertinentes.

Con respet

PD. Ferdinando Leyva
Coordinad@r Grupo Planeacion Estratégica (E)

Anexo: Un (CD) Base de datos, Tablas de resultados y Tablas de preguntas abiertas de la encuesta de satisfaccion del usuario en
para el cuarto trimestre del 2020.
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