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* & LNVICTORIAES
1 OBJETIVOS DEL PROCESO EA3DETON0S

Prestacion de servicios para evaluar la
percepcion y satisfaccion de los usuarios con

GENERAL relacion a la calidad en la prestacion de los
servicios de salud del Subsistema de Salud de las
Fuerzas Militares”.

» lIdentificar las mejoras que se consideran establecer
en los establecimiento de Sanidad Militar.

e Evaluar el servicios del sistema de salud de las
ESPECIFICOS Fuerzas Militares en general.

« Evaluar el servicio de asignacion de citas, farmacia,
atencion del persona e instalaciones fisicas.

* Conocimiento las razones manifestadas por el
usuario sobre lo que sugiere mejorar para mayor
efectividad en la prestacion del servicio.




7 FICHA TECNICA EEEA3DETON0S

Nombre del Estudio

Cobertura geografica

Encuesta de Satisfaccion a los Usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares del 2019

Total: 47 Establecimientos de Sanidad Militar
Ejército (26) - Armada (15) - Fuerza Aérea (6)

Tipo de muestreo Muestreo aleatorio simple estratificado
Calculo del tamafio de la muestra Proporcién con poblacién conocida

Establecimiento de Sanidad Militar, prestador de servicios de salud de la Fuerzas Militares y que este

Unidad de analisis . i .
comprendido en la cobertura geografica del estudio.

Hombres y mujeres usuarios del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares, atendidos durante los

CLEpelRRiE e ultimos seis (6) meses.

Técnica de recoleccion Encuesta presencial.

Proporcién muestral 85% (Meta establecida)
Primer Semestre 2019. Total:162.597 usuarios atendidos en el primer semestre del 2018 en los 47 ESM
Ejército (104.109) - Armada (33.611) - Fuerza Aérea (24.877)

Universo

Segundo Semestre 2019. Total:147.974 usuarios atendidos en el segundo semestre del 2018 en los 47
ESM. Ejército (106.998) - Armada (23.789) - Fuerza Aérea (17.187)

Primer Semestre 2019

Total: 2.851 usuarios + 450 adicionales = 3.301
Ejército (1.799) - Armada (1.068) - Fuerza Aérea (434)
Segundo Semestre 2019

Total: 2.897 usuarios + 450 adicionales = 3.347
Ejército (1.798) - Armada (1.112) - Fuerza Aérea (437)

Tamano de la muestra

Total encuestas 6.649 encuestas y 22 entrevistas en profundidad



€17 [AVICTORIAES

DETONOS

3 METODOLOGIA

3.1 MUESTRA POR FUERZAS

De acuerdo con lo estipulado en el Anexo técnico, la siguiente tabla muestra cada uno de los cuarenta y siete
(47) establecimientos de Sanidad Militar en los cuales se aplico la encuesta. Es importante mencionar que
como un compromiso de Avance Organizacional Consultores SAS en reunion con la Coronel Gutiérrez de la FAC
y la SMSM Ana Cecilia Téllez, se adiciond otro establecimiento de esta fuerza: Establecimiento de sanidad
Militar de CAMAN, para un total de cuarenta y ocho (48) establecimientos de sanidad militar.

esta, | FUERZA ESMSIGLA CIUpAD SEMESTRE | SEMESTRE I ENCUESTAS Eatap, | FUERZA =Y e CRD S | s e | e s
! EiC DMMED MEDELLIN 84 8 168 14 EJC BASERS ARMENIA 61 60 121
2 B bMSoC BOGOTA e s CEE 15 EJC BASER12 FLORENCIA 60 60 120
3 EJC DMTOL GIRARDOT 84 84 168 - =5 o —— - - -
= = CRH SEEEA S e £ES 17 EJC BASER23 PASTO 60 60 120
5 EJC DMBUG BUCARAMANGA 84 84 168 18 eic BASER29 POPAYAN 60 60 119
6 EJC DMORI VILLAVICENCIO 84 84 168 19 EJC BASER17 CAREPA 59 60 119
7 EJC BASER9 NEIVA 84 84 168 20 EJC BASAM PEREIRA 61 61 122
8 EJC DMCAL cALl 85 84 169 21 EJC GMSIL DUITAMA 61 61 122
9 EJC DMGEM BOGOTA 84 84 168 22 EJC BASERL TUNJA 60 60 120
10 EJC BASER11 MONTERIA 85 84 169 23 EJC BIVER MALAMBO 60 61 121
m e BCERD EAGUE = = i 24 EJC BASER16 YOPAL 60 60 120
@ =T EEED A = - . 25 EJC BASER10 VALLEDUPAR 60 60 120
13 EJC DMBAR BARRANQUILLA 60 60 119 2 [=le RO oA e & 1k




3.1 MUESTRA POR FUERZAS

No. ESTAB. FUERZA ESM SIGLA ClUDAD MUESTRA SEMESTRE | | MUESTRA SEMESTRE II | TOTAL ENCUESTAS
No. MUESTRA MUESTRA
£sTag, | FUERZA | ESMSIGLA CIUDAD semesTRE! | SemEsTREn |TOTAL ENCUESTAS - " A oo - - -
27 ARC HONAC CARTAGENA 84 84 168 ® e ) & = - @
28 ARC CEMED BOGOTA 84 84 168 44 FAC CACOM2 VILLAVICENCIO 85 85 170
a5 FAC cAcOM3 MALAMBO 61 62 124
29 ARC ENSB BARRANQUILLA 85 85 170
46 FAC cAcom4 MELGAR 60 61 122
30 ARC BRIM1 COROZAL 60 61 120
a7 FAC cAcOM1 PUERTO SALGAR 59 60 119
31 ARC CBEIM COVERAS 85 85 170 s FAC CAMAN MADRID 28 2 7
32 ARC BRIM2 BUENAVENTURA 86 87 173
% | ac | erwa o o Total por fuerza
34 ARC HONAM BUENAVENTURA 64 67 131 SEMESTRE | | SEMESTRE Il TOTAL
Total EIC 1.799 1.798 3.597
35 ARC HONAL LR N 62 64 126
Total ARC 1.068 1112 2.180
36 ARC BFIM17 MAGANGUE 63 66 129 Total FAC 434 437 871
- AT R CAETAGEA @ 0 R Total encuestas 3.301 3.347 6.648
38 ARC ENAP CARTAGENA 65 68 133
39 ARC EGUR TURBO 66 72 139
40 ARC BFIM51 | PUERTO CARRENO 69 81 150 P
a1 ARC BIM23 BAHIA SOLANO 72 74 118 SEMESTRE | | SEMESTRE Il TOTAL
Total EJC 1.855 1.898 3.753
Total ARC 1.071 1118 2.189
Total FAC 527 457 984
Total encuestas 3.453 3.473 6.926




3.2 PROCESOS Y ELEMENTOS DE ANALISIS

Atencion del Instalaciones

Asignacion
> de citas

Farmacia

personal fisicas

Para este estudio de

"

Tiempo de
espera

satisfaccion se toman

Tiempo de

algunos elementos que espera

Directivos Comodidad

hacen parte de un proceso

especifico. La evaluacion —
Amabilidad

Amabilidad

Secretarias
y/o ayudantia

se realiza por medio de

indicadores cuya I

. . or N
definicion depende de la

percepcion que cada

Agilidad del Atencion al Mantenimiento
auxiliar usuario

Conocimiento
de los
funcionarios

usuario o beneficiario

entrevistado asigne Agilidad

Informacion Personal Acceso a

proporcionad médico pt.ersonas. con
a discapacidad

directamente a los

elementos, y por ende,

indirectamente al proceso.
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3.3 INDICADORES DE MEDICION

Para el andlisis de la
informacion se
definieron cuatro (4)
indicadores, que son
los que se muestran

a continuacion:

1. Indicador ‘Calificacion’: Es el puntaje promedio (entre 1y 5) dada por los usuarios
y/0 beneficiarios al responder las preguntas. Este puntaje se da dentro de la escala
Lickert de ‘Muy insatisfecho (1) a ‘Muy satisfecho’ (5).

2. Indicador ‘Top Two Box. Satisfaccion del usuario - %T2B’: Este nos indica el
porcentaje (%) de usuarios que esta satisfechos con el servicio. Se determina un
grado de satisfaccion cuando el usuario califica entre la escala 4 y 5 (Satisfecho - Muy
satisfecho).

3. Indicador ‘Bottom two box. Insatisfaccion del Usuario - %B2B’: Indica el porcentaje
(%) de usuarios que se encuentran insatisfechos con el servicio. Se determina un
grado de insatisfaccion cuando el usuario califica entre la escala 1 y 2 (Muy
insatisfecho - Insatisfecho).

Por la experiencia de Avance Organizacional Consultores SAS en proyectos similares,
los criterios de los indicadores antes mencionados son los siguientes:

Calificacion %T12B %B2B Cualificacion del indicador
Menor al Nivel alto de satisfaccion
0,
Mayor de 4 Mayor al 80% | 3% Mantenimiento
Entre 3,5y Entre 70% y Entre 3%y || Nivel aceptable de satisfaccién g
3,99 79,9% 6% Plan de mejoramiento ‘




4. RESULTADOS

4.1 DATOS DEMOGRAFICOS

Fuerza Militar a la que
pertenece

' ‘ Tipo de usuario
3
86 en adelante I 1%

Lo

Rango de edad

e [ =
EJC = ARC = FAC 5575 |

sess [
Género ssss |

m Activo = Beneficiario = Pensionado Retirado

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

= Femenino Masculino
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4o, CLAVICTORIAES
REIONOS

e

4.1 DATOS DEMOGRAFICOS

Nivel de escolaridad .
:Conoce sus deberes y derechos como usuario?

Ninguno 0%

(enblanco) 0%
Paosgrado l 1%
Universitario

10%

Tecndlogo 11%

Técnico 14%

u NO =S|

Bachillerato 46%

Primaria

17%

0

a2

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

...........................
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4.2 SATISFACCION GENERAL Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de salud que ha recibido a través del Subsistema de
Salud de las Fuerzas Militares?

Indicador - Calificacion
Por cada valor de calificacion

|

ml m2 m3 n4 w5

...........................
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4.2 SATISFACCION GENERAL Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de salud que ha recibido a través del Subsistema de

Salud de las Fuerzas Militares?

Indicador - Calificacion

Por proceso

3,39

250 | i : ; y
General Asignacion de citas Farmacia i Atencion del persona , Instalaciones fisicas

INFORMACION PUBLICO CLASIFICADO

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

£ % A VICTORIA ES
DE TODOS

AP FUEREAS WLTTIAES RECOLMEIN

Calificacion

| Mayordea

| entre35y399
|

4,10

3,90

3,70

3,50

3,30

2,50

3,96

3,68

3,55

3,38

General EIC ARC ‘ FAC ’
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4.2 SATISFACCION GENERAL Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de salud que ha recibido a través del Subsistema
de Salud de las Fuerzas Militares?

Calificacion
Indicadores por calificacion - EJC |
4,50
,09
3,74
3,64 3,61 3,67 - 3,61 3,64 ’
- ” 3,53
350 B Bz s N W
31
3T
311 3,11 3,08 ~ 308
298 3,03
30— — I —B— | —B— — — — — 1l E B Rl O m — -
250 — || I II — — — — . BB B B =B B — -
0 ————— T I T T T T -
QP '9 2 & & &S X © SO B A s N
o g F & F & ¥ & ¢ &
“*f ‘b"?’ ev“’ @"’ @g& ﬁ & & a” & ﬁ & ° &“‘ L R R
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4.2 SATISFACCION GENERAL Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de salud que ha recibido a través del Subsistema
de Salud de las Fuerzas Militares? Calificacién

| mayordes
| Enwe3syse

Indicador por calificaciéon ARC l

5,00
450
08 3,90
3,59
& 3,56 3,52
3,47

350 - e — — _— —
300 — — — — —_— — —_— —_
250 — = = . — = — =
200 EE : : : : : : : : : : : : :

BFIM 17 BFIM 51 BIM 12 BIM 23 BRIM 1 BRIM 2 BRIM 4 CBEIM CEMED EGUR ENAP ENSB HONAC HONAL HONAM

...........................
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4.2 SATISFACCION GENERAL Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de salud que ha recibido a través del Subsistema
de Salud de las Fuerzas Militares?

Calificacion

Indicador por calificacion |
FAC | Entre3Sy390

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

CACOM 1 CACOM 2 CACOM 2 CACOM 4 CAMAN DMEFA EM AWV

...........................
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4. RESULTADOS 13 0E TODOS

4.2 SATISFACCION GENERAL Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de salud que ha recibido a través del
Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares?

%T2B %B2B
l Mayor al 80% || Menor al 3% |
| Entre70%y79,9% || Entre3%y6%
Indicadores - 728y 628 RectReng
Por fuerza
100% - EEEEEEE—
» i | | 1% | Liases | « El indicador ‘T2B’ de
| 18 | ‘ 21,64% ‘ 9,96% 65,79%, se ve claramente
80% i 4 14,87% afectado el del EJC
o AAcs ) « El indicador ‘B2B’ de
Gl 16,76%, se ve claramente
oo afectado por la misma
50% fuerza enunciada
S 82,68% anteriormente.
" 65,79% 72,78% . I‘_a ‘fuerz‘a ’que influye
57,55% hacia arriba’ es FAC. Se
20% deben investigar las
ok mejores practicas sobre
atencion al usuario que
9% esta fuerza realiza en sus
General EIC ARC FAC

establecimientos.



100%

90%

BO0%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

4.2 SATISFACCION GENERAL Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

¢Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de salud que ha recibido a través del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares?

e El indicador ‘T2B’ muestra un
Indicadores - T2B y B2B Por Proceso %T28B %B2B porcentaje general de 65,79%, lo que se
considera como ‘Accion inmediata’.
El indicador ‘B2B’ muestra un
porcentaje general de 16,76%, lo que se
considera como ‘Accion inmediata’.
Se nota claramente una fortaleza en
‘Atencion del personal’ tanto en el
‘T2B’ (84,23%) como en el ‘B2B’ (4,01)

General Asignacion de citas Farmacia Atencion del personal Instalaciones fisicas

................
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4.3 POR PROCESO Y ELEMENTOS - SUBSISTEMA

Indicador - Calificacion
Por proceso - Asignacion de citas

Asignacion de citas
50
45
4,0
35

339

La agilidad en el momento de la
prestacion del servicio 3,69

Tiempo de espera para la
asignacion de lacita

La informacién proporcionada por el auxiliar

3,85 3,85

El conocimiento de los funcionarios La amabilidad de los funcionarios

La agilidad del auxiliar

\‘»._INFORMACIO'N PUBLICO CLASIFICADO DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

Indicador - Calificacion
Por proceso - Farmacia

Farmacia
50
45
40 339
35

El tiempo de espera para ser atendidos en
farmacia

'y

13 3,57

La amabilidad de los funcionarios de
farmacia

VERSION 12



4.3 POR PROCESO Y ELEMENTOS - SUBSISTEMA

Indicador - Calificacion
Por proceso - Atencién del personal

Atencidn del personal
50

El personal asistencial y
administrativo de hospitalesy
clinicas de la red externa

Los directivos

L . 3,99
Los médicos, enfermeras, auxiliares, i

Las secretarias y/o ayudantia
bacteridlogos, odontologas vioay

'y

4,08
Los vigilantes o personal de
seguridad

4,00
El personal de la oficina de atencién
al usuario

3,81

El personal de autorizaciones

El acceso para personas con discapacidad

VERSION 12

Indicador - Calificacion
Por proceso - Instalaciones fisicas

Instalaciones fisicas
50

40 357

L& comodidad

357 36

3,55 401

El mantenimiento El aseo
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4.3 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

EJC

Indicador - Calificacion Indicador - Calificacion
Por proceso - Asignacion de citas Por proceso - Farmacia
Asignacion de citas
5,0
45 Farmacia
4,0 5,0
35 318 e
40

La agilidad en el momento de la Tiempo de esperapara la

prestacion del servicio 3,58 asignacion de la cita
. - . o El tiempo de espera para ser atendidos en
La informacidn proporcionada por el auxiliar )
X farmacia
377 3,77
El conocimiento de los funcionarios La amabilidad de los funcionarios

3,65

La amabilidad de los funcionarios de

La agilidad del auxiliar .
farmacia
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4.3 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

Indicador - Calificacion
Por proceso - Atencion del personal

Atencidn del personal
30

El personal asistencial y
zdministrativo de hospitalesy
clinicas de la red externa

Los directivos

3,88

19

. " 392
Los médicos, enfermeras, auxiliares,

bacteridlogos, odontdlogas

Y

4,02
Los vigilantes o personal de
seguridad 1 al usuario

392

El personal de autorizaciones

Las secratarias y/o ayudantia

El personal de 3 oficina de atencién

EJC

Indicador - Calificacién
Por proceso - Instalaciones fisicas

Instalaciones fisicas
50
45
a0
32

341

El acceso para personas con discapacidad Lz comodidad

35 3,62

3,40

El mantenimiento El aseo
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4.3 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

ARC
Indicador - Calificacion
Por proceso - Asignacion de citas Indicador - Calificacion

Por proceso - Farmacia

Asignacion de citas

5,0
45
40 3,53
35 Farmacia
50
45
La agilidad en el momento de la Tiempo de espera para la 4,0 3,57

prestacion del servicio 3,76 asignacion de lacita

El tiempo de espera para ser atendidos en

La informacion proporcionada por el auxiliar )
farmacia

3,74

3,90 3,89

El conocimiento de los funcionarios La amabilidad de los funcionarios

3,81 3,72

La amabilidad de los funcionarios de

L3 agilidad del auxiliar .
farmacia
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4.3 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

ARC

Indicador - Calificacion
Por proceso - Instalaciones fisicas

Indicador - Calificacién
Por proceso - Atencién del personal

Instalaciones fisicas

Atencidn del personal 30
50

El personal asistencial y j’; 3,9
zdministrativo de hospitalesy
clinicas de la red externa

Los directivos

33 598

El acceso para personas con discapacidad La comodidad

35 3,65
. - 4,02
Los médicos, enfermeras, auxiliares,

Las secretarias y/o ayudantia
bacteridlogos, odontdlogas voay

Y

411
Los vigilantes o personal de
seguridad

4,05
El personal de 13 oficina de atencién
al usuario

183

3,65 402

El personal de autorizaciones El mantenimiento Elaseo
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4.2 SATISFACCION GENERAL Y PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

/Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de salud que ha recibido a través del Subsistema de Salud de las Fuerzas Militares?

Indicadores - T2B y B2B

* El indicador ‘T2B’ muestra un
porcentaje general de 65,79%,
lo que se considera como
‘Accion inmediata’.

* El indicador ‘B2B’ muestra un
porcentaje general de 16,76%,
lo que se considera como
‘Accion inmediata’.

« Se nota claramente wuna
fortaleza en ‘Atencion del
personal’ tanto en el ‘T2B’
(84,23%) como en el ‘B2B’
(4,01)

General Asignacion de citas Farmacia Atencion del personal Instalaciones fisicas

...........................
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4.3 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

FAC

Indicador - Calificacion
Por proceso - Asignacion de citas Indicador - Calificacién

Por proceso - Farmacia

Asignacion de citas

50
45 389
40
Farmacia
50
45 392

La agilidad en el momento de la
prestacién del servicio 3,86

Tiempo de espera para la

R . 40
asignacion de lacita

3,27
. - . . El tiempo de espera para ser atendidos en
La informacidn proporcionada por el auxiliar 345 i
Gl - 3,73 farmacia
4,07 4,06
El conocimiento de los funcionarios La amabilidad de los funcionarios
3,89 3,84
La agilidad del auiliar La amabilidad de los funcinnarins de
farmacia
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4.3 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

Indicador - Calificacion FAC Indicador - Calificacion
Por proceso - Atencién del personal Por proceso - Instalaciones fisicas
Instalaciones fisicas
Atencidn del [ o
encion ael persona
50 i 4 g

40

El personal asistencial y
zdministrativode hospitalesy
clinicas de larad externa 4.9,

Los directivos
4,20

El acceso para personas con discapacidad - La comodidad

'’
. o 418
Los médicos, enfermeras, auxiliares

Las secretarias y/o ayudantia
bacteridlogos, odontdlogas vioay

420 )
El personal de la oficina de atencion
al usuario
413 3,92 420

4,26
Los vigilantes o personal de
seguridad

El personal de autorizaciones El mantenimiento Elaseo
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REION0S

4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS

En los ultimos seis meses ;ha solicitado citas de médico general :Que medio utiliza para solicitar sus citas
/odontologia general / especialista / odontologia especializada? médicas?
5,7% 0,9% - 0,6% 1,5%

m Call centery telefonica ® Email y plataforma web u Personalmente

# Por medio de unenlace  w Asignadas desde el batallon ® Otro
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4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - SUBSISTEMA

En los ultimos seis meses, ;cudles citas médicas ha solicitado?

A que especialidad concurre con mayor frecuencia?

Ninguna 64,8%
Odontologia general I 5,95% oncpeds [ -5
interna - 36%
0,32% Ginecologia - 34%
Pediatria - 3.0%
Oftamalogia . 17%
Especialidad I 6,34% ourivo. I 6%
Cardiologia l 14%
Urdlogia l 13%
Neurologia I 13%

Dermatologia I 11%

Odontologia especializada

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%



4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - SUBSISTEMA

Si programo una cita y no pudo asistir, ;cual fue la razén?

Ausentismo injustificado . 310%
Porolvido . 412%
(alamidad - 5,20%
Reprogramacion delz cita _ 9,45%
Porel tiempo prolongado en a cita programada - 11,14%
Llegd tardey no lo atendieron _ 12,30%
N | o

0,00% 10,00% 000%  30,00% Q000%  50,00% 60,00%
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En los ultimos seis meses, ;cuales servicios ha utilizado?

Radiologia

Ninguno

Laboratorio clinico

Cita prioritaria

0,00%

VERSION 12

9,99%

20,00%

25,42%

25,84%

38,75%

40,00%

60,00%




4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - SUBSISTEMA

¢Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo entre el dia
de la solicitud de la cita y el dia que le dieron la consulta?

450

- 381 381

150 _ |

300 ——

250 ——

200 —

150 —

100 —

050 —

0,00

Medicina General Odontologia general

Especialidad Odontologia especializada
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Calificacion

:Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios prestados?

4,10
4,05
4,00
3,95
3,90
385
380
3,75
3,70
3,65
3,60

3,75

3,75

Cita Prioritaria

Radiologia Laboratorio clinico

VERSION 12

VERSION:

NOS VEMIQS/EN LA VICTORIA
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4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

En los altimos seis meses, ;cuales citas médicas ha solicitado? ¢A que especialidad concurre con mayor frecuencia?
EJC EJC
Ninguna 57,84%
Odontologia general I 587
Ortopedia 5,00%
Interna 4,44%
Odontologfa especiaizada | 0,28%
Medicina general 4,02%
Ginecologia 3,40%
Especialidad . 7,50% Otorrino 2,13%
0% 20004 000% 60,00% 8000% 100,00% Oftelmelogia 0%
Urologia 1,92%
Cardiologia 1,60%
Dermatologia 1,54%
Psiquiatria 1,48%
Neurolbga 1,21%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
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4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA
En los ultimos seis meses, ;cuales servicios ha utilizado? EJC
Radiologia - 9,34%
Nlnguno _ 21’2700
Laboratorllo c“n ico _ 26’20%
Clta priorita rl-a _ 43‘19%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00%
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A Calificacion

4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

:Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo entre el dia
de la solicitud de la cita y el dia que le dieron la consulta?

EJC

400
350
300
250
200
150
100
050

0,00

353

335

Medicina General

Odontologia general

Especialidad Odontologia especializada
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395
3,90
3,85
3,80
3,75
3,70
3,65
3,60
333
350
345

3,61

Cita Prioritaria

VERSION 12

| Mayordea

| Enwe3sys
|

¢Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios prestados?

EJC
3,89
3,66
Radiologia Labaratoerio clinico
VERSION: NOS VBMIQS$/EN LA VICTORIA ’




4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

En los dltimos seis meses, ;cudles citas médicas ha solicitado? A que especialidad concurre con mayor frecuencia?
ARC ARC

79,5%

Ninguna

Ginecologia - 4,2%

Odontologia general I 2,79%

Qdontologia especializada | 0,12% Interna . 3,2%
Ortopedia . 3,1%
eders genera‘ _ e
Pediatria I 1,5%
Especialidad I 2,20% Neurologia I 11%
ftalmolog 3
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% Onamologla I 0.8%

Cardiologia 1,0%

Qtorrino 0,6%

Urologia I 0,8%

Citologia I 0,5%
Psicologia I 0,5%

Medicina general I 0,5%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%
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4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

Radiologia 11,30%

Ninguno 31,84%

Laboratorio clinico 25,99%

Cita prioritaria 30,86%

0,00% 20,00% 40,00%

\‘»..INFORMACIO'N PUBLICO CLASIFICADO DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR VERSION 12



4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

Calificacion

{Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo entre ;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios
el dia de la solicitud de la cita y el dia que le dieron la prestados? ARC
consulta? ARC
450 4 4,20
5 i 418
4 3 410
| |
350 —
4,00
300 J
250 —[ 390 3,86
[ B
2,00 —‘ | 380 —— ' 37
150 _— I 1
‘ 370 —F
100 —
050 J‘_ e
0'00 { 3‘50 L5 5 | |
Medicina General ~ Odontologia general Especialidad Odontologia especializada Cita Prioritaria Radiologia Laboratorio clinico

...........................

INFORMACION PUBLICO CLASIFICADO DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR VERSION 12 VERSION: NOS VBMIQS/EN LA VICTORIA




4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

En los ultimos seis meses, ;cuales citas médicas ha solicitado?

Odontologia general 1,25%

Odontologia especializada ~ (,13%

Medicina general

Especialidad ~— 0,86%

0,00%

Ninguna
Ortopedia
nterna
Ginecologa
Peitria
Oftalmologia
16,44%
(ardioogia
Newobga
Terapia fisica
20‘0[}% Gtomino

Medicina famifiar

Cinga

00%

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

FAC

43%
1
34
1%
1%
10%
085
08
10%

0%

10,0% 0,0% 30,0% 400% 50,0%
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A que especialidad concurre con mayor frecuencia?

3%

o0,0% 100% 8,0%
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4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS - POR FUERZA

Calificacion

:Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo entre el dia
de la solicitud de la cita y el dia que le dieron la consulta?

FAC ¢Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios prestados?

FAC
480
435
450 4,32
440 430
420
4,25
400
380 4,20
360
415
340
320 4,10
300
Medicina General Odontologia general Especialidad Odontologiz especializada 405
Cita Prioritaria Radiologia Laboratorio clinico
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4.5 POR PROCESO Y ELEMENTOS

La dltima vez que reclamo medicamentos ;Le )
fueron entregados completos? ¢Le llevaron los medicamentos a su hogar?

8,44%

= No = Si

m No = Si

El porcentaje respecto a 2018 también aumento, aunque
no en la misma proporcién (pasa de 4,63 a 8,44%)

El porcentaje respecto a 2018 aumenté notablemente (de
40,36% a 68,4%)

...........................
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4.6 AREAS O PROCESOS DE MEJORAMIRENTO

:Qué le gustaria mejorar de éste Establecimiento de Sanidad Militar?. Primera mencién

Mejoramiento del proceso de asignacion de citas (respuesta oportuna, agendas, personal, entre otros) || G
Mejoramiento del proceso de farmacia (niveles de espera, medicamentos completos) _ 17,3%
Mejoramiento de la infraestructura fisica (facilidad de acceso, parqueaderos, cafeterias, aire acondicionado) | AN ..
Mejoramiento de la infraestructura fisica (mantenimiento de bafios, sillas, consultorios e instalaciones en general] || N | N N EEE o7
Disponer de los medicamentos en forma oportuna | GG 5
Aumento delnimero de personal especialista || GGG 7
Aumento de especialidades médicas |G 7

Mejoramiento en el trato y amabilidad de las personas que atienden el establecimiento | RN 2%

Mejoramiento de los procesos de drdenes, autorizaciones y remisiones médicas || N .7
Ninguno | 35%

0,0% 5.0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%
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4.6 AREAS O PROCESOS DE MEJORAMIRENTO

¢Qué le gustaria mejorar de éste Establecimiento de Sanidad Militar?. Segunda mencion

Mejoramiento dzl proceso de farmaciz (niveles d espera, medicamentos completos) || RN >
nguro [ 5%
Mejoramiento del proceso de asignacion de citas (respuesta oportuna, agendas, personal, entre otros) _ 11,4%
Aumento de especialidades médicas || RGTNNEGEGN >
Mejoramiento en eltratoy amabilidad de las personas que atienden el establecimiento _ 6,5%

Mejoramiento de k2 infraestructura fisica (mantenimiento de bafios, sillas, consultorios e instalaciones en general) _ 6,3%
Mejoramiento de k2 infraestructura fisica (mantenimiento de bafios, sillas, consultorios & instalaciones en general) _ £,5%

Disponer de los medicamentos en forma oportuna _ 6,1%

Mejoramiento de los procesos de drdenes, autorizaciones y remisiones médicas _ 43%

Aumento del nimero de personal especialista [ N 3

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%
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5. CONCLUSIONES E130E 10003

5.1 OPCIONES PARA PLAN DE MEJORAMIENTO

1. Es importante mencionar en primera instancia que la muestra para el semestre |l era 3.342 encuestas y 47
establecimientos. Avance Organizacional Consultores SAS realizé un 3,75% mas de encuestas y un 2,12% mas de
establecimientos. En nUmeros, se realizaron 3.473 encuestas (126 mas) y 48 establecimientos de sanidad militar
cubiertos (1 mas).

2. Los indicadores ‘T2B’ y ‘B2B’ mostrados por fuerza, evidencia un porcentaje general de 65,79% y 16,76%
respectivamente lo que se considera como ‘Accion inmediata’. Esto se da en gran medida por el porcentaje EJC
(57,55% y 21,64%). Es necesario revisar cada uno de los elementos que lo componen, para tomar las medidas
necesarias, particularmente los tiempos en el call center para la ‘Asignacion de citas’.

3. Los usuarios de FAC perciben los indicadores ‘T2B’ y ‘B2B’ en 82,68% y 7,36%, respectivamente el nivel mas alto
de todas las fuerzas. Podria darse una revision sobre cuales elementos particulares se ejecutan en esta fuerza,
para si copiar estas mejores practicas en los demas establecimientos de sanidad.

4. Es de notar que el proceso ‘Atencion del personal’ es el de mejor percepcion, lo que es un punto a favor de la
DIGSA. Un ‘T2B’ de 84,23% y un B2B del 4,01% asi lo demuestran.

5. La percepcion de la calificacion general tuvo una leve mejoria en el indicador general de ‘calificacion’ de la
percepcion, pasando de 3,50 a 3,55.

6. lgualmente, el indicador ‘Calificacion’ del proceso de ‘Farmacia’ aumentd, pasando de 3,32 3,39 (2,72 en 2018).
Esto claramente denota un trabajo inicial de mejora en el servicio puesto en marcha desde 2018 que ha incidido
favorablemente en el proceso.
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5.1 OPCIONES PARA PLAN DE MEJORAMIENTO

7. El porcentaje sobre la ‘entrega de medicamentos completos’ respecto a 2018 aumento notablemente (en 28,04%,
de 40,36% a 68,40%) Al igual que lo mencionado anteriormente, es posible que la DIGSA haya incorporado nuevos
procesos, proveedores, para esta mejoria desde 2018.

8. lgualmente, el porcentaje sobre ‘la entrega de medicamentos en el hogar’ respecto a 2018 también aumento,
aunque no en la misma proporcion anterior (pasa de 4,63 a 8,44%)

9. Como se ha indicado anteriormente, la mayor ‘Calificacion’ de la percepcion de los servicios prestados por las
fuerzas la tiene la FAC, seguido de ARC y EJC. En cuanto a este mismo indicador por establecimientosel orden es el

siguiente:
. EJC: BASER 11 (3,99), DMORI (3,97) y DMTOL (3,93) > BASER 23 (2,47), BASER 29 (2,72) y BASER 8
(2,77)

«  ARC: BIM 23 (4,68), HONAM (4,35) y BIM 12 (3,96) - BRIM 1 (3,23), HONAC (3,26) y ENSB (3,31)
- FAC: CACOM 3 (4,37) > EMAVI (3,35)

10. Finalmente, es notoria la buena percepcion que se tiene de los vigilantes y personal de seguridad. Este es un
punto a favor de un tercero que presta servicios a la DIGSA, como son las companias de vigilancia de los
establecimientos.



6. COMPARATIVO

6.1 COMPARATIVO MUESTRA | - MUESTRA Il - POR PROCESO CalIESHIEn

l Entre 3,5y 3,99

Indicador - Calificacion « La percepcion de la calificacion
P general tuvo una leve mejoria (de
or proceso 3,5 a 3,55)

+ Asi mismo, aumento la percepcion
del proceso de °‘Asignacion de

43 citas (de 3,31 a 3,39)
4 3% 391 33 « Aumentd la percepcion del
' 36L 357 357 proceso de ‘Farmacia’ (de 3,32 a
15 I 3,39)
« Los procesos de ‘Atencion del
3 personal’ e ‘Instalaciones fisicas’
mantienen la calificacion, pues
2 estda dentro de los rangos
) permitidos en mediciones de
percepcion.(3,91 a 3,92; y de 3,52
15 a 3,57 respectivamente)
1 3 1
s 8§ 8 8
0

General Asignacidn de citas Farmacia Atencidn del personal — Instalaciones fisicas



6.2 COMPARATIVO MUESTRA | - MUESTRA Il - POR FUERZA'Y PROCESO

Indicadores - T2B y B2B
Por Proceso
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Atencion del personal Instalaciones fisicas
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BASAM 3,70 3,58
BASER 1 2,92 3,35
BASER 10 3,10 3,13
PASER 11 443 = ARC 2019-11  2019-1
BASER 12 3,25 2,92
BASER 16 3,70 3,52 BFEIM 17 3,50 3,45
BASER 17 2,79 3,19 BFIM 51 3,90 3,84 FAC 2019 - ” 2019 - |
BASER 23 243 2,50 BIM 12 4,09 3,82
CACOM 1 3,97 3,98
BASER 29 2,68 2,74 BIM 23 473 4,63 CACOM 2 4,59 4,01
BASER 30 3,66 3,68 BRIM 1 3,24 3,22 CACOM 3 4,31 4,40
freET e 365 351 BRIM 2 3,64 3,36 . 3.43 427
2,73 BRIM 4 3,01 3,12 EMAVL 333 337
BACIERE 2l : ’ ’ DMEFA 4,01 4,17
BASER 9 3,75 3.48 CBEIM 3,37 3.75 CAMAN 4,06 3,55
Ep— a6 3,70 CEMED 3,75 3,30
— S 3,29 EGUR 3,99 3,82
e —— 56 3,21 ENAP 3,91 3,13
—_ am 3,27 ENSB 3,39 3,23
I . 2,75 HONAC 3,16 3,34
I— 319 2,98 HONAL 3,70 3,63
— 328 3,34 HONAM 4,19 4,51
DMGEM 3,65 5,08
3,38
DMMED 3,40
3,95
DMORI 3,99
3,10
DMSOC 2,95
3,03
DMTOL 3,93
3,99
GMSIL 3,46



6.2 COMPARATIVO MUESTRA | - MUESTRA Il - POR FUERZA'Y PROCESO

4,50

4,00
350 3’303,39

3,00
2,50
2,00
1,5

1,00
0,50
0,00

Asignacion de
citas

o
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Indicador - Calificacion
Asignacion de citas

2,99
2,59I

375385

Tiempo de  La amabilidad de El conocimiento La agilidad en el

espera parala los funcionarios
asignacion de la
cita

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

3,803,85

de los
funcionarios

VERSION 12

3,683,69

momento de la
prestacion del
servicio

Calificacion

| Entre3,5y3,99

B 2019 - I
B 2019 - |

..............
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Indicador - Calificacion Farmacia

Calificacion

I Entre 3,5y 3,99

3,48 3 52
3.50 3, 323,39
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
Farmacia Eltiempo de La amabilidad de La agilidad del La informacion
espera paraser losfuncionarios auxiliar proporcionada
atendidos en de farmacia por el auxiliar = %g}g :I
farmacia



Calificacion

6.2 COMPARATIVO MUESTRA | - MUESTRA Il - POR FUERZA'Y PROCESO

4,20

4,10

4,00

3,90

3,80

3,70

3,60

I Entre 3,5y 3,99
Indicador - Calificaciéon Atencion del personal

soss0s  HOH
3,883,90

4,003.99 4,00
3,973,96 : 3,99
3’913,92
3,81
3,78

Atencion del Los directivos Lassecretarias El personalde Elpersonal de Los vigilantes o Los médicos, El personal

personal y/oayudantia |a oficinade autorizaciones personalde enfermeras, asistencialy
atencional seguridad auxiliares, administrativo
usuario bacteridlogos, de hospitalesy
odontdlogas clinicasdela
red externa
M 2019 - Il
Il 2019 - |

..............
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6.2 COMPARATIVO MUESTRA | - MUESTRA Il - POR FUERZA'Y PROCESO

4,10
4,00
3,90
3,80
3,70
3,60

3,57
3,52
3,50
3,40
3,30
3,20
3,10
3,00

Indicador - Calificacion: Instalaciones fisicas

4,004,01

3}673’68 I I

Instalaciones La comodidad El aseo

fisicas
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mantenimiento

VERSION 12

El acceso para
personas con
discapacidad

Calificacion

| Entre3,5y3,99

M 2019 - Il
B 2019 - |

..............
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6.2 COMPARATIVO MUESTRA | - MUESTRA Il - POR FUERZA'Y PROCESO

Calificacion

Indicador - Calificacion Por fuerza
| Entre3,5y3,99

4,1

3,9
3,8

3,68

3,7
3,6 3,55

3,4
3,3
3,2
3,1

3 e M 2019 - I
General EJC ARC FAC Il 2019 - |
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6.2 COMPARATIVO MUESTRA | - MUESTRA Il - POR FUERZA'Y PROCESO

%T2B %B2B

Indicadores - T2B y B2B Por Fuerza
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Indicador - Calificacion Por fuerza - EJC

Asignacion de citas

3,083'18

3,00 2,84
2,46

2,50 -

2,00

1,50

1,00

0,50

0,00

Asignacion de

asignacion de la
cita

INFORMACION PUBLICO CLASIFICADO

Tiempo de  La amabilidad de El conocimiento La agilidad en el
citas espera parala losfuncionarios de los

3,77
373 3,593,58

momento de la
prestacion del
servicio

funcionarios

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR

Calificacion

Entre 3,5y 3,99

Farmacia
3,65
3'343142 3,57 31453,56
3 06315 | I ‘ ‘
Farmacia Eltiempode La amabilidad de La agilidad del La informacion
espera paraser los funcionarios auxiliar proporcionada
atendidos en de farmacia por el auxiliar
farmacia
M 2019 -
I 2019 -

..............
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6.2 COMPARATIVO MUESTRA | - MUESTRA Il - POR FUERZA'Y PROCESO

Indicador - Calificacion Por fuerza - EJC

Atencion del personal

410 406407

4140
40

392 391392 391

L
3
3N37

3
3' I
350

Atenciondel  Los directivos Lassecretarias El personalde El personalde Los vigilantes o Los médicos, I personal

io

=
=

—
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o
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o

personal yloayudantia |3 ofiinade autorizaciones persomalde  enfermeras,  asistencialy

atencional seguridad  auxiliares, administrativo

usuario bacteriologos, de hospitalesy

odontologas cliniasdela

red externa
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4,50
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0,00

Calificacion

| Entre 3,5y 3,99

Instalaciones fisicas

3,40347

Instalaciones
fisicas

VERSION 12
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4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Indicador - Calificacion por fuerza - ARC

Asignacion de citas

3,90

3,803:89 3,853,90 3.733,76 3,80

3,473,53 370

3,12 !

269 3,60

3,50

3,40

3,30

3,20

3,10

3,00

2,90
Asignacion de Tiempo de  La amabilidad de El conocimiento La agilidad en el
citas espera parala los funcionarios de los momento de la
asignacion de la funcionarios  prestacion del

cita servicio

3,57
351I

Farmacia
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| Entre3,5y3,99

Farmacia

3,81
3,72 3,74
3,67
3,61
3,54
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