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1. PRESENTACION

El Area de Atencion al Usuario del Hospital Militar Central tiene como objetivo primordial realizar y analizar las
encuestas de percepcion y de fidelizacion que permitan determinar el nivel o grado de satisfaccion de los
usuarios con los servicios prestados y la calidad de los mismos, en los usuarios que asisten al Hospital Militar
Central para atenciéon ambulatoria (consulta externa, laboratorio clinico, imagenes diagndsticas, banco de

sangre, urgencias, hospitalizacion y cirugia programada.
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2. Ficha Técnica

HOSPITAL MILITAR CENTRAL

FICHA INDICADOR DE SATISFACCION GLOBAL

NOMBRE

Medicion de la satisfaccion del usuario

JUSTIFICACION

La percepcion de satisfaccion de los usuarios es uno de los
factores con mayor incidencia sobre la toma de decisiones, al
momento de seleccionar la institucion prestadora del servicio y
permite establecer mecanismos de participacion ciudadana que
evidencie la comunicacién entre los usuarios y la alta direccién de
forma permanente.

La monitorizacién de este indicador permitira identificar el nivel de
satisfaccion de los Usuarios con los servicios y trato recibido por
parte del personal asistencial y administrativo que labora en la
institucion.

DOMINIO

Experiencia de la atencion: Hace referencia a las diferentes
vivencias por las que pasa un usuario, desde que presenta la
necesidad de acudir al Hospital a recibir servicios de salud de
tercer y cuarto nivel de complejidad, hasta que obtiene la
prestacion y/o realizacién del servicio solicitado que se evidencia
en el posterior grado de satisfaccion que obtiene en el rol de
usuario, paciente o familiar del servicio brindado por parte del
personal asistencial o administrativo en la institucion.

SUBDOMINIOS

Percepcion de la atencion: Hace referencia al proceso mental
mediante el cual un individuo interpreta la informacion del entorno
y le da un significado en su persona, el cual puede ser desde el
agrado hasta el desagrado. Por lo cual, es una interpretacién que
hace el usuario a una vivencia durante la prestacion del servicio.

VARIABLES Y ATRIBUTOS

Atencidon Médica: Puntualidad, amabilidad, informacién clara,
atencion oportuna.

Atencion de enfermeria: Trato digno (humano, respetuoso),
informacién brindada, disponibilidad al llamado.

Infraestructura: Comodidad, sefializacion, aseo, presentacion.

Alimentacion: Presentacion, temperatura.

Medicamentos: Disponibilidad.
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Atencidn global: El resultado final de la atencion.

UNIVERSO Pacientes que reciben atencion ambulatoria y hospitalizacion en la
entidad.
DISENO MUESTRAL Muestreo Aleatorio.

La muestra se establece del total de la poblacién que asiste a los
diferentes servicios del Hospital, y se establece de acuerdo a la
siguiente informacién 2018:

Servicio N° Usuarios atendidos
Hospitalizacion 17375

Cirugia 13175

Consulta Externa 250000

Laboratorio 350000

Imégenes 127129

Urgencias 102435

Banco de sangre 10291

Total 870405

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion 2018

e Con base en los datos otorgados por el &rea de soporte,
se establece el calculo de muestra, mediante la siguiente
a formula:
NxZ?
_ i i o s p.-' q
d*x(N=-1)+Z " xpxq

Zo= 1,96 el cual es un valor fijo

p= Frecuencia con que los pacientes muestran
satisfaccion con el servicio recibido en el
Hospital Militar. Para efectos de contar con un
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PROCEDIMIENTO
CALCULO DEL TAMANO DE

LA MUESTRA

tamafo de muestra alto este valor sera del 50%,
pero en la formula se reemplazara por 0,5

q= 1-p, para este ejercicio sera de 0,5

d= Es la precision que se le quiere dar al estimado
o también llamado error de muestreo o error
muestral.

N= total de la poblacién de la cual se extraera la
muestra

e Con una afluencia de 13.175 pacientes de cirugia, que
corresponden al servicio de menor nimero de sujetos por
servicios y ajustando una tasa de pérdida del 10%, se
tiene un minimo de 600 encuestas a realizar en el periodo
evaluado (trimestral).

Numero de pacientes 870405

Error muestral (10%) 0.04
0.35

Tamafio de muestra (n) 600

Las muestras definidas para la realizacion de encuestas se
establecen de acuerdo a la poblacién atendida por los diferentes

servicios, para la vigencia del afio 2019 se define asi:

Servicio Encuestas a realizar
Hospitalizacion 12

Cirugia 9

Consulta Externa 172

Laboratorio 241

Imégenes 88

Urgencias 71

Banco de sangre 7

Total 606
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ERROR MUESTRAL

10%

ESTANDAR DE LA META

95%

ORIGEN DE LA INFORMACION

Hospital Militar Central

FUENTE PRIMARIA Encuesta de satisfaccion

TECNICA DE RECOLECCION Encuesta estructurada presencial y telefonica
PERIODICIDAD RECOMENDADA-GENERACION DE LA | Mensual

INFORMACION

PERIODICIDAD DE REMISION DE LA INFORMACION Trimestral

RESPONSABLE DE LA OBTENCION Y EMISION DEL
INDICADOR

Atencion al usuario

Direccién Hospital Militar Central, Direccién General de Sanidad
Militar, Consejo Directivo Hospital Militar, Grupo Empresarial del

VIGILANCIA Y CONTROL Sector Defensa, Superintendencia Nacional de salud.
Total cuestionarios: 7
Laboratorio clinico: 6 preguntas

ESTRUCTURA DE LAS Banco de sangre: 5 preguntas

PREGUNTAS Imégenes Diagnosticas: 8 preguntas

Cirugia: 6 preguntas

Urgencias: 14 preguntas

Hospitalizacion 10 preguntas

Consulta Externa: 7 preguntas

e Se realiza la tabulacion de la informacién de las
encuestas en la base de datos disefiada por cada formato
de evaluacion.

o Se identifica las respuestas con calificacién 4 y 5 de las
preguntas evaluadas por cada uno de los formatos
establecidos de acuerdo a los atributos evaluados.

e Para la evaluacién de fidelizacién se evaluara como si 0
no, en las preguntas realizadas
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TABULACION, ANALISIS E e Se realiza la clasificacion de los datos de acuerdo al
. subdominio evaluado, con el fin de obtener el porcentaje
INTERPRETACION DE DATOS de satisfaccion por subdominio.

e Se elaboran los cuadros de informacion numérica
consolidada por cada uno de los servicios evaluados con
el dato total por pregunta.

e Se realiza el consolidado final de las respuestas por
variable evaluada.

e Se realizan las ponderaciones respectivas de cada uno
de los atributos que conforman cada subdominio para
definir los porcentajes de satisfaccion.

Percepcion de la atencion: 100%

Atencion Médica: 20%
Atencién de enfermeria: 15%
Infraestructura: 10%
Alimentacion: 5%
Medicamentos: 10%
Atencion global: 40%
Percepcion de la 60%
atencion

Fidelizacién 40%
Satisfaccion 100%
Global

e Se emite el dato de la satisfaccion global con la suma de
las ponderaciones de Percepcion de la atencidn y
Fidelizacion.

o De acuerdo al comportamiento interno de los resultados
de la medicion de los atributos se establecen las acciones
necesarias en las areas para fortalecer, mejorar y/o
mantener la experiencia de la atencién.
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3. Estadisticas

Tabla 1. Consolidado encuestas de satisfaccién Enero.

i - . Consufta 0 Imagenes .| Cirugh | Bancode [, .. .. Peso | Resultado | Resultado
Variable | Peso Porcentual Ui Laborati Hospitak Total
Dominio | Subdomirio ara e Externa rencas Diagnosticas fe1om0 programada | Sangre Ospratactn |0 Ponderado| Subdominio | Dominio
Atendén Médie hii) w0 00 i %O | 1000 | 000 | 90 %5
Atendon Enfermerta | 1% w0 il i U 790 %
-
g
8 | Percepciondel |Iraestrcture 10 w0 00 1000 B | 100 | 0000 | 10000 %7
8 Usirig 00 | 58
2 610 Almentacidn % 1A 100.00 14 1A 1A 1A il 9.9
€ 93
4]
< Asignacion cites 10% w0 A 100.00 1A 1A 1A 1A 970
@
=
5 tencicn Clbl i) woo | 100 9700 W | 0000 | w08 | 10000 %4
Fileizediin ~ |Regresara B ma | 100 mo | WM | o | w | 0 | 1000
e : a0 | am
Recomentariz B ma | 100 mn | W, | oo | wme | 00 | 1000
B0 @AM ESN S f000 S0 6
% por senico % % % % m m B
En el mes de enero se aplicaron 606 encuestas a los usuarios de la institucion, en la cual califican la atencion
por medio de una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 excelente, en los servicios de: consulta externa,
Urgencias, Laboratorio, Imégenes Diagnosticas, Cirugia programada, Banco de Sangre y Hospitalizacidn.
Encontrando que para el subdominio de Percepcién del Usuario se obtuvo una calificacion de 58.86%,
encontrando como variable mas baja alimentacién con 95.9% (véase andlisis tabla 4 medicién variable
alimentacion); para el Subdominio Fidelizacion se obtuvo resultado del 100%, lo cual arroja como resultado total
del dominio de 98.86%
Tabla 1.1 Consolidado encuestas de satisfaccion Febrero.
. . g Consulta .| Imégenes .| Crugla | Bancode || . . . Peso | Resultado | Resultado
Variable | PesoPorentual U U ahorat Hospita Total ol
T " U by | Diagndsticas reone programada | Sangre OPRAON % oonderada | subdomio | Dominio
tencicn Wédic s BO | 100 w0 v |00 | oo | 9 %7
Wenion Erfemerta | 5% mn | e | M | 0 | o | W 0790 %7
=
g
8 | Percepiindel |ifreesiuctre 10% mn | %0 no |00 | Wm0 | 000 | %6
o
0 Usuario 60.00 3882
5 6% |Nimentain i A 1000 A A A A wn | %S
g 1)
4]
E signacidn ctas 10% 04,00 1IA 98,00 1IA 1IA liA 1IA 9%,0
i
=
5 Atendcn Cobal i3 B | 000 B0 R O 1 ¢
Fitdizacin ~ [Rewesar 0% mo | W0 | om0 | M0 | 100 | 0000 | 10000 | 1000
e : an | on
Recomendrt % mo | W0 | MO0 | M0 | 1000 | 0060 | 1000 | 1000
BLOO MO 6RO SO0 60N 000 6360
hporsenico g 100 ! ] 10 m ]
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En el mes de febrero se aplicaron 606 encuestas a los usuarios de la institucion, en la cual califican la atencién
por medio de una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 excelente, se evidencia la percepcion de satisfaccion
en los servicios asi: Consulta externa, Urgencias, Laboratorio, Imagenes Diagnosticas, Cirugia programada,
Banco de sangre y Hospitalizacion.

Para este mes se identifica una leve disminucion con respecto a los resultados obtenidos de la medicion del
Subdominio Percepcion del Usuario con respecto al mes anterior ya que el resultado para este fue de 58.82 %,
teniendo en cuenta lo anterior se evidencia que los servicios que obtuvieron la menor calificacion por parte de
los usuarios encuestados fueron alimentacion con un 95.9 % y asignacion de citas con un 96 % (véase analisis
tabla 4 medicion variable Alimentacion y tabla 5. medicion variable asignacion citas).

Para el subdominio de fidelizacién se visualiza un porcentaje positivo en las variables de regresaria y
recomendaria el servicio manteniéndose sobre el 100 % por lo cual se observa que los usuarios tienen un
concepto favorable a nivel integral de la atencién prestada en la institucion.

Obteniendo para el dominio un resultado del 98.82 %, para el mes de febrero 2021.

Tabla 1.2 Consolidado encuestas de satisfaccion Marzo.

- L . Peso | Consulta .| Imagenes
Dominio |Subdominio|  Variable porcentual | Externa Urgencias

Cirugia | Banco de Peso | Resultado | Resultado

Laboratorio Hospitalzadn| - Total Ponderado | Subdomiinio| Dominio

Diagnasticas programada | Sangre

Atencidn Médica 0% 99.00 100.00 99.00 98.00 100.00 100.00 94.40 98.6

Atencion Enfermeria 15% 100.00 99.00 100.00 100.00 100.00 NA 87.50 978

Percepcidn
del Usuario Infraestructura 10% 100.00 99.00 99.00 95.00 100.00 100.00 91.70 97.8 60,00 57.97

60%

Alimentacidn % A 99.00 A A [y [y 100.00 9.5 151

Asignacion citas 10% 82.00 A 90.00 1A A A A 86.0

SATISFACCION GLOBAL

Atencion Global 0% 10000 | 10000 | 10000 | 10000 10000 | 100.00 100.00 1000
Fidelizacidn |Regresaria 0% 0000 | 10000 | 10000 | 100.00 0000 | 10000 10000 1000
40%  |Racomendaria 0% w000 | w000 | 10000 100.00 100.00 100.00 100.00 100.0
6800 69200 G3R00 59300 60000 50000 673,60
% por servicio| 97.3 9.6 98.3 98.8 100 100 96.2

40.00 40.00

En el mes de marzo se aplicaron 606 encuestas a los usuarios de la institucién, en la cual califican la atencién
por medio de una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 excelente, se evidencia la percepcion de satisfaccion
en los servicios asi: consulta externa, Urgencias, Laboratorio, Imagenes Diagnosticas, Cirugia programada,
Banco de sangre y Hospitalizacion.

Para el mes de marzo 2021 se identifica que se sigue presentando la disminucion del Subdominio Percepcion
del Usuario con respecto a los meses anteriores ya que el resultado para este fue de 57.97 %, identificando
que los servicios que obtuvieron la menor calificacién fueron asignacion citas con un 86.0 % (véase tabla 6.
medicion variable asignacion citas). De igual forma cabe resaltar que la variable alimentacion aumento su
puntuacion obteniendo una calificacién del 99.5 %.

Para el subdominio de fidelizacién se visualiza un porcentaje positivo en las variables de regresaria y
recomendaria el servicio manteniéndose sobre el 100 % por lo cual se observa que los usuarios tienen un
concepto favorable a nivel integral de la atencidn prestada en la institucion.

Por lo anterior para el presente mes el dominio obtuvo una calificacion de 97.97 %.
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1.3 Consolidado encuestas de satisfaccion Primer trimestre 2021.

. . . Paso Consulta i Imagenes , Cirugia | Banco de . . Peso | Resultado |Resultado
Variable U 9= | Laborat Hospital Total . L
e are Porcentual | Externa rgencas Diagndsticas ratoro programada | Sangre ospratzacon 10 Ponderado|Subdominio| Dominio
Atencidn Medica 0% 90.67 90,67 90.00 97.00 100,00 100,00 96,27 5.7
. AMencidn Enfermeria | 15% 90,67 20,00 20,67 100.00 100,00 [ .43 %83
<
11} Ly
S | Percepdon |pfrsesinuctura 10% 90,67 20,33 90,00 03,33 100,00 100,00 7.3 384
g del Usuario 60.00 58.55
2 6% | Aimentacion ) M| ue 1A 1A 1A 1A %40 970 955
[4]
<
& Asignacidn citas 10% 90,00 NA 96.00 NA NA HA NA 9.0
=
E Atencidn Global 4% 20,33 100.00 9,33 90,67 100,00 100,00 100,00 %9.6
Fidelizacidn |Regresaria 0% 10000 | 100.00 100.00 100.00 100,00 100,00 100,00 1000 wn | ww
0% Recomentaria 0% | 10000 | 10000 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 1000 ' '
98,55

687.34 097.67 692.00 530.00 600.00 5300.00 682.33
% por 9%.19 99.67 98.86 98.33 100 100 973

Para el primer trimestre se aplicaron 1818 encuestas a los usuarios de la institucién, en la cual califican la
atencién por medio en una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 excelente.

El resultado del primer trimestre de 2021 se calculd mediante un promedio simple de los meses de enero
(98.86%) febrero (98.82%) y marzo (97.97%) dado como resultado el 98.55% de satisfaccién para mencionado
trimestre.

Se evidencia que la percepcion frente a la satisfaccion en los servicios, de menor a mayor se ubica asi:
Hospitalizacion 97.5%, en las variables atencidn enfermeria con un 94.43 % y alimentacién con 94.40% (véase
andlisis tabla 2 y tabla 4)

A continuacion, se analizan los resultados obtenidos durante el primer trimestre del afio 2021 por variable:

Para la vigencia 2021, se analizaran las variables frente a cada atributo por servicio, lo cual permita realizar un
andlisis de la informacién detallado, con el fin de promover acciones de mejora que contribuyan a mantener la
satisfaccién en el usuario de los servicios evaluados, encontrando:

Tabla 1. Medicién variable atencién médica

Periodo . Peso Consulta . Imagenes c Cirugia Banco de (P o

Medicion EeblE Porcentual | Externa igzrere Diagnosticas Ltz e Programada| Sangre LR =l
Enero Atencion 99 00 99 00 99 00 96 00 100.00 100.00 97 20 98 60
Febrero Médica 20% 98.00 100.00 99.00 97.00 100.00 100.00 97.20 98.53
Marzo 99.00 100.00 99.00 98.00 100.00 100.00 94.40 98.40

En la tabla 1. Los usuarios califican la variable de atencién médica, en la cual se identifica que el servicio de
Hospitalizacion para el mes de marzo obtuvo calificacion més baja con 94.40%, identificando que para
mencionado mes, los atributos con menor porcentaje en la calificacion fueron:
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“El personal Médico le brindo informacién durante su estancia hospitalaria de forma clara y suficiente de su
estado de salud.

El personal Médico tratante le brindo atencion oportuna y dio respuesta a sus inquietudes durante la estancia
hospitalaria.”

Teniendo en cuenta lo anterior desde el Area de Atencion al Usuario se coordinaran espacios en los cuales se
pueda retroalimentar al servicio que obtuvo la menor calificacién en la presente variable, con el fin de socializar
las principales observaciones obtenidas por medio de los resultados de la medicion, asi como también se
presentara la relacion con los requerimientos que ingresan a la entidad como PQRSDF, que tengan relacion
con los atributos enunciados anteriormente.

Tabla 2. Medicién variable atencién enfermeria.

Periodo . Peso Consulta . Imagenes c Cirugia Banco de (P

Medicion bl Porcentual | Externa igzrere Diagnosticas Ltz e Programada| Sangre LR =l
Enero Afencion 99.00 98.00 99.00 100.00 100.00 NIA 97.90 98.98
Febrero Enfermeria 15% 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 /A 97.80 99.65
Marzo 100.00 99.00 100.00 100.00 100.00 /A 87.50 97.75

En la tabla 2. Los usuarios califican la variable de atencién enfermeria, en la cual se identifica que el servicio
de Hospitalizacién para el mes de marzo obtuvo calificacion mas baja con 87.50%, identificando que para
mencionado mes, los atributos con menor porcentaje en la calificacion fueron:

“El personal de enfermeria brindé informacion referente a la atencion intrahospitalaria (Horario de visitas, horario
de atencion del médico).

El personal "Guardianas Protectoras" le brindo informacion de los tramites requeridos para su egreso asi como
deberes y derechos.”

Como actividades que se realizaran desde el Area de Atencion al Usuario se establece que para el mes de abril
de 2021 con referencia al atributo que concierne a las Guardianas Protectoras, se llevaran a cabo
socializaciones con el fin de sensibilizar a mencionado personal con referencia a la importancia de informar a
los pacientes hospitalizados sobre sus deberes y derechos, asi como también frente a los tramites que se deben
realizar al momento del egreso hospitalario.

Para el personal de enfermeria que suministra la informacién con referencia a horarios de visita y horarios de
atencion del médico, se realizara socializacién de la pieza publicitaria que contiene mencionada informacioén,
esto con el fin que el cliente interno (personal de la entidad) pueda transmitir la informacion a los usuarios que
lo requieran.

Cabe resaltar que desde el momento que los entes de control levantaron la alerta roja para el sector hospitalario,
el Hospital Militar Central a través del Area de Atencion al Usuario, ha difundido mencionada informacion con
el cliente externo principalmente con los representantes de la Asociacion de Usuarios ASUHOSMIL y con las
diferentes veedurias.
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Tabla 3. Medicién variable Infraestructura

Periodo c Peso Consulta . Imagenes c Cirugia Banco de (e

Medicion L Porcentual | Externa Wigzrere Diagnosticas Latam e Programada| Sangre fEpalizs i TEE
Enero 99.00 99.00 100.00 93.00 100.00 100.00 100.00 98.71
Febrero |Infraestructura 10% 100.00 100.00 98.00 92.00 100.00 100.00 100.00 98.57
Marzo 100.00 99.00 99.00 95.00 100.00 100.00 91.70 a7 .81

En la tabla 3. Los usuarios para el mes de marzo de 2021 calificaron con un 91.70 % al servicio de
hospitalizacion en la variable de infraestructura para el atributo de “;,encontré comodidad, sefializacién, confort,
limpieza y presentacion en las areas?”

Dentro de los aspectos a mejorar, los usuarios que participaron en la medicion de la satisfaccion del primer
trimestre de 2021 manifestaron que se debe mejorar el confort para los acompafiantes permanentes en
hospitalizacién, de igual forma sefialan que el mantenimiento de los bafios en las habitaciones no es el
adecuado con referencia a duchas y sanitarios.

Para abordar estas observaciones, el Area de Atencion al Usuario solicitard programacion para la realizacion
de mesa de trabajo en el mes de abril, con las areas involucradas (mantenimiento y compras), con el fin de
socializar y generar acciones que mejoren las condiciones de los acompafiantes asi como también de los
pacientes en el servicio de hospitalizacion.”

Tabla 4. Medicién de variable alimentacién.

Periodo X Peso Consult | . Imag . Cirugia Banco de ..

Medicion e Porcentual | Externa Urg Diagnosticas Lot Programada| Sangre Hospietea o =
Enero N/A 100.00 N/A N/A N/A NIA 91.70 95.85
Febrero | Alimentacion 5% NIA 100.00 NIA /A N/A /A 91.70 95.85
Marzo N/A 99.00 N/A /A N/A MN/A 100.00 99.50

En la tabla 4: Es importante indicar que esta variable se mide en dos Servicios Urgencias y Hospitalizacién,
siendo este Ultimo el que obtuvo la menor calificacién con un 91.70 %. Para el atributo: “la alimentacion durante
la estancia en hospitalaria. ; Cémo considera fue su presentacion y temperatura al momento de ser entregada?”

De acuerdo a lo indicado por los participantes a los cuales se les aplico el instrumento se identifica que la
mayoria expresa como lo mas relevante frente a este atributo y como aspectos a mejorar, el sabor de la comida
y los cambios que se presentan en la dieta suministrada por el servicio tratante al paciente de acuerdo con su
diagnéstico.

Teniendo en cuenta lo anterior desde el Area de Atencion al Usuario se coordinaran espacios en los cuales se
pueda retroalimentar a los servicios involucrados en esta variable, con el fin de presentar las principales
observaciones obtenidas por medio de los resultados de la medicion, asi como también se presentara la relacion
con los requerimientos que ingresan a la entidad como PQRSDF, por el atributo enunciado anteriormente.
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Tabla 5. Medicion de variable asignacion citas.

Periodo - Peso Consulta . Imagenes . Cirugia Banco de |Hospitaliza

Medicion bl Porcentual | Externa LEgenEs Diagnosticas pabtato Programada | Sangre cion ==
Enero Asianacion 97.00 N/A 100.00 N/A N/A N/A MNIA 98.50

Febrero % itas 10% 94.00 N/A 98.00 N/A N/A N/A MN/A 96.00
Marzo 82.00 N/A 90.00 NIA MNIA MNIA MN/A 86.00

En la tabla 5. Para la variable de asignacion citas se observa que durante el mes de marzo esta obtuvo el menor
porcentaje en calificacion, con un 82%, para el atributo: “; como califica el medio por el cual obtuvo su cita?

Desde el Area de Atencion al Usuario para el mes de abril se solicitara la participaciéon en los comités de
obligatorio cumplimiento de la entidad con el fin de socializar los motivos que generan no conformidad en los
usuarios, con el fin que cada servicio valide los medios de asignacion que mas presentan debilidades y se
propongan las acciones de mejora correspondientes.”

En la tabla No 6. Medicion de variable atencién global

Periodo . Peso Consulta . Imagenes . Cirugia Banco de I

Medicion e Porcentual | Externa L Diagnosticas bl Programada| Sangre el A o=l
Enero Atencién 99.00 100.00 97.00 100.00 100.00 100.00 100.00 99.43
Febrero Global 40% 99.00 100.00 98.00 99.00 100.00 100.00 100.00 99.43
Marzo 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Enlatabla 6. Se identifica que durante los meses correspondientes al primer trimestre de 2021 y promediando
los resultados obtenidos, la variable de atencién global presento un calificacion 99.62 %.

Tabla 7. Medicion de variable regresaria al servicio.

Periodo . Peso Consulta . Imagenes . Cirugia Banco de I

Medicion il Porcentual | Externa Rene s Diagnosticas Lttt Programada| Sangre Mo pialzas e
Enero 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Febrero Regresaria 98% 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Marzo 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

En la tabla 7 se evidencia que los usuarios durante el primer trimestre de 2021 manifestaron sentirse
satisfechos con la atencion recibida pese a eventualidades que se presenten en algunos servicios.

Tabla 8. Medicion de variable recomendaria el servicio.

Periodo c Peso Consulta . Imagenes c Cirugia Banco de (e

Medicion AR Porcentual | Externa Wiggzmeres Diagnosticas Lt zme Programada| Sangre LESpRalizE g T
Enero 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Febrero |Recomendaria 50% 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Marzo 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

En la tabla 8 se observa que para el primer trimestre de 2021 la variable recomendaria el servicio obtuvo una
calificacion del 100%.
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