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1. PRESENTACION

El Area de Atencion al Usuario del Hospital Militar Central tiene como objetivo realizar y analizar las encuestas
de percepcion y de fidelizacion en relacién con la prestacion de los servicios de salud que permitan determinar
el nivel o grado de satisfaccion, la experiencia de atencidn y la calidad de los mismos, en los usuarios que
asisten al Hospital Militar Central para atencion ambulatoria ( consulta externa, laboratorio clinico, imagenes
diagnésticas, banco de sangre y urgencias) y en hospitalizacidn ( cirugia programada y hospitalizacion),en

relacidn con la prestacion de los servicios de salud de nuestra red y la experiencia de atencion
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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 2020:

Servicio N° Atenciones
Hospitalizacion 12.714
Cirugia 7.230
Consulta Externa 165.983
Laboratorio 840.755
Imagenes 88.627
Urgencias 14.628

Banco de sangre 8.278

Total 1.138.215

Fuente: Informe de Gestion Vigencia 2020 — SUITE VISION

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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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
PROCEDIMIENTO

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

LA MUESTRA muestral.

CALCULO DEL TAMANO DE

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

e Con una afluencia de 7.230 atenciones en 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 606 encuestas a realizar en el periodo
evaluado (trimestral).

NUmero de atenciones 1.138.215
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 poblacion atendida por los diferentes
servicios, para la vigencia del afio 2020 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

96%

ORIGEN DE LA INFORMACION

Hospital Militar Central

FUENTE PRIMARIA Encuesta de satisfaccion

TECNICA DE RECOLECCION Encuesta estructurada presencial y telefonica
PERIODICID.’AD 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: 8 preguntas

ESTRUCTURA DE LAS Banco de sangre: 8 preguntas

PREGUNTAS Imégenes Diagnésticas: 11 preguntas

Cirugia: 9 preguntas

Urgencias: 16 preguntas

Hospitalizacion 16 preguntas

Consulta Externa: 12 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 fidelizacion se evaluard como si o
no, en las preguntas realizadas
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Grupo Sacial y Empresaried
de a Detensa

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 informacién 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 serealizan 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 satisfaccion Julio.

Servicios Encuestados
. - . Consulta .| Imagenes .| Cruga | Bancode |, . . ., Peso | Resufado | Resultado
Variable  {PesoPorcentual Urgencias | . = .~ |Laboratorio Hospitalizacidn |  Total . i
B | e Bema | Diagndsticas programada | Sangre P Ponderado| Subdominio | Dominio
Atencdn Médice m S 11 ) WO | um | e | | 99
Atencian Enfermeria 10% 100,00 0,00 89,00 100,00 100,00 A 03,80 98,03
-
i
8 | pecepringel |ifaestuchre 10% B0 ol 100 W oo | oo | 1 | %
3 Usgaro 00 | 590
H g% |Aimentaddn % A TR 1A 1A A A 100,00 9,5
] 9,00
4]
b Adqnacidn cas 1% 90 14 ALl 14 A A 1A 8,0
[
=
z Atencon Gloe i) mo | mm | w000 | w00 | W | W | 100
Fidelzacidn ~ |Reqresarfa 5% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 1000
‘Z'UZ;:‘U” g a0 | a4
Recomendria B | e o | w00 | o | W | e | 1000
689,00 634,00 695,00 397,00 60000 500,00 693,80
%opor senvicio % 9 % 100 100 100 9

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

En el mes de Julio se aplicaron 606 encuestas a los usuarios de la institucion, donde se califica la atencion
recibida por medio de una escala de 1 a 5, donde 1 es pésimo y 5 excelente, en los servicios de: consulta
externa, Urgencias, Laboratorio, Imagenes Diagnosticas, Cirugia programada, Banco de Sangre y
Hospitalizacion.

De acuerdo con el analisis de la tabla No. 1, en el subdominio de Percepcion del Usuario se obtuvo una
calificacion de 59.0%, encontrando como variable mas baja: Asignacion de citas con 94.00%, en razén a que
en el area de consulta externa especificamente en el Call Manager se presentaron fallas intermitentes con la
planta telefénica del Hospital CISCO lo que no permitié la comunicacion con el usuario, si bien es cierto la
llamada entraba a través del IVR de manera efectiva, pero a mitad de conversacién esta se caia, en otros casos
se escuchaba interferencia lo que no permitié fluyera de manera correcta el proceso de asignacion de citas por
este canal, dicha novedad fue reportada al area de informatica del Homil por la responsable de consulta externa.
(Véase tabla 5 variable asignacion citas).

Para el Subdominio Fidelizacién se obtuvo resultado del 100%, lo cual arroja como resultado total del dominio
para el mes de julio de 99.0%.
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Tabla 1.1 Consolidado encuestas de satisfaccion Agosto.

Servicios Encuestados
. . . Conslta .| Indgenes . | Crugia | Bancode |, .. .. Peso | Resultado | Resultado
Variable | Peso Porcentual Urgendas | . ° " |Lahoratorio Hospitalizacidn|  Total . .
Do | - Sudonirn bema | Diagndsticas proqramada | Sangre i Ponderado| Subdominio | Dominio
Atencidn Médica % 84,00 9,00 a0 9300 10000 | 100,00 mn 95,89
Atencidn Enfermeria 15% 98,00 96,00 100,00 90,00 100,00 A 5.7 %,79
-
<
8§ | Percgeiindel |Iaestuca 1% 50 3,00 9,00 B | o | mo | me | R
? Lo 0o | B9
Z 6% |Almentacidn 5 [ ] 1A JiA 1A A 100,00 97,0
1 9390
o
E Asignacidn citas 10% 31,00 liA 4,00 lIA liA A A 515
[
=
é Atencidn Clobal 40% 0,00 100,00 89,00 100,00 10000 | 100,00 100,00 59,11
Fidelzacion ~ [Reqreséria 8% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 1000
m : 40,00 40,0
Recomendaria 5% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 1000

658,00 683,00 6,00 B600 6000 50000 90,97
A senico B IR 25 9261 10 10 81

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

En el mes de agosto se aplicaron 606 encuestas a los usuarios de la institucion, donde se califica la atencion
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.

Respecto a este mes, se observa una disminucién con relacion a los resultados obtenidos de la medicion del
subdominio percepcién del usuario en comparacion con el mes anterior, ya que el resultado para este fue de
53.90 %, en comparacién con el mes anterior se evidencia que los servicios que obtuvieron la menor calificacion
por parte de los usuarios encuestados fueron asignacién de citas con un 57.5% en razén a fallas constantes
con la planta telefénica del Hospital CISCO en el area de consulta externa, lo que no permitio la comunicacion
con el usuario, si bien es cierto la llamada entraba a través del IVR de manera efectiva, pero a mitad de
conversacion esta se caia, en otros casos se escuchaba interferencia lo que no permitié fluyera de manera
correcta el proceso de asignacion de citas por este canal, dicha novedad fue reportada al area de informatica
del Homil por la responsable de consulta externa. (Véase tabla 5 variable asignacién citas).

Con el proceso de asignacion de citas en el drea de Imagenes Diagnosticas el resonador presenté fallas
alrededor de 2 semanas lo que retraso el proceso de agendamiento, teniendo en cuenta que este es el Unico
equipo que trabaja 24 horas 7 dias a la semana atendiendo los servicios de consulta externa, urgencias y
hospitalizacidn, que si cesa su funcionamiento retarda el proceso de asignacién lo que impacta de forma
negativa no solo la satisfaccion del usuario sino que alarga el tiempo de agendamiento de un mes a otro,
afectando asi la percepcidn de los usuarios. Por otro lado el servicio solo contaba con una persona para la
asignacion de citas por correo, WhatsApp y teléfono quien se encontraba en estado de gestacion y quien debia
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cubrir también otras actividades administrativas por lo cual no se encontraba de tiempo completo ejerciendo
esta funcion. (Véase tabla 5 variable asignacion citas).

La variable Infraestructura con 92.14% con principal afectacién en el area de laboratorio clinico se dio por
inconformidad en el espacio destinado para sala de espera de esta area, toda vez que no es lo suficientemente
amplia, no cuenta con adecuada ventilacion y no permite conservar las medidas de distanciamiento dado que
hay demasiada afluencia de publico; Desde el &rea de atencion al usuario se contacto al Sefior Mayor Gutierrez
para tratar el tema del aforo quien en consecuencia informé que desde las 06:15 horas se abre la puerta de
entrada para consulta externa y laboratorio y solo se permite la entrada del paciente sin acompafantes, esta
funcidn esta controlada por un guarda de seguridad y se reforzé con un infante de marina. Desde atencién al
usuario se solicitd mediante oficio al area de mantenimiento se informara las mejoras realizadas al servicio
durante los 2 ultimos afios. (Véase tabla 3 variable Infraestructura).

Con respecto a la variable atencién médica con 95.89% el mayor impacto se vio reflejado en el area de
Imagenes diagnosticas por inconformidad con los tiempos de espera para la realizacion del examen asociado
al no cumplimiento del horario asignado para la tomas de los estudios y en laboratorio clinico donde la mayor
inconformidad se dio por demoras en el llamado para el paso a cubiculo para toma de muestras y en atencion
de enfermeria por demoras en la recepcion de documentos en la ventanilla. (Véase tabla 1 atencién medica) y
(Véase tabla 2 atencion enfermeria).

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 atencion prestada en la institucién.

Obteniendo para el dominio un resultado total del 93.90 %, para el mes de agosto 2021.

Tabla 1.2 Consolidado encuestas de satisfaccion Septiembre.

Servicios Encuestados
. . , Peso | Consulta . | Imagenes . | Cirugia | Bancode A Peso | Resultado | Resultado
N Porcentual | Externa Urgences Diagndsticas Eremy programada | Sangre JRETL WE Ponderado | Subdominio| Dominio
Atencidn Médica 0% 00| MI0 | %0 5,00 0000 | 100,00 91,70 95,67
» Atencidn Enfermeria | 15% 100,00 98,00 100,00 80,00 100,00 1A 89,80 94.6
5 .
0 Percepeion
g del Usuario Infraestructura 10% 96,00 99,00 96,00 73,00 100,00 100,00 100,00 94,86 50,00 5591
0 60% . 95,91
g Alimentacidn 5% NA 100,00 1A A A A 100,00 1000 :
<
% Asignacin citas 10% 71,00 A 77,00 1A 1A 1A A 0
Y Atencign Global % | w000 | o0 | w0000 | 100,00 000 | 10000 100,00 1000
Fidelizacidn |Regresaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0 00 00
4% IRecomendar: §0% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 1000 ' F
662,00 £91,00 667,00 348,00 600,00 500,00 681,30
% por servicio 946 98,7 953 9.3 100 100 913
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Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

En el mes de septiembre se aplicaron 606 encuestas a los usuarios de la institucion, donde se califica 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 presente mes se identifica que se sigue presentando un leve aumento del Subdominio Percepcién del
Usuario con respecto al mes anterior, el resultado fue de 55.91 %, identificando que el servicio que obtuvo la
menor calificacién fue asignacién citas con un 74%, donde para el &rea de consulta externa- Callcenter se
siguieron presentando las mismas novedades del mes anterior, las cuales también fueron informadas al
responsable de Informatica, sin embargo cabe resaltar que para el 17 de septiembre se llevo a cabo la
implementacién de la renovacién y mantenimiento del sistema de comunicaciones incluyendo la instalacién y
configuracién de elementos para la interoperabilidad del Hospital Militar, entrando en vivo el nuevo Contac
center llamado GENESYS el cual atendera no solo la demanda de consulta externa sino también la de imagenes
diagnosticas y atendera dudas e inquietudes de los usuarios en temas diferentes a la asignacion de citas, cabe
resaltar que esta variable obtuvo un aumento en la respectiva calificacién con respecto al mes anterior. (Véase
tabla 5 variable asignacion de citas).

Se observa que para la variable de infraestructura el resultado fue 94.86%, esta presenté un leve aumento con
relacidn al mes anterior; teniendo en cuenta que aunque se relacionan las dos mas bajas con respecto al mes
anterior las mismas tuvieron un leve aumento, el area mayormente involucrada fue laboratorio clinico
principalmente por inconformidad en el espacio destinado para sala de espera y aspectos de ventilacién, se
recibid respuesta del area de mantenimiento con ID 160961 donde informa algunas mejoras realizadas al
servicio como fueron: limpieza, verificacion de fisuras, impermeabilizacion, pintura, mantenimiento a las
divisiones en vidrio de los cubiculos de toma de muestras e instalacion de samblastic en la puerta principal para
evitar incidentes con los pacientes entre otras.

La variable atencién medica obtuvo un resultado de 95.67% con mayor afectacion en el area de Hospitalizacion
esto debido a la inconformidad de un usuario hospitalizado al cual por parte medica no se le habia definid
cirugia, sin embargo se reviso historia clinica y el mismo dia de la aplicacién de la encuesta 08 de septiembre
se le realizd una Colangioresonancia y 02 dias después el paciente fue intervenido quirurgicamente, con
respecto a la variable Atencion de enfermeria con 94.6%, la inconformidad de los usuarios de manera general
se dio por el ruido excesivo que se escucha en la noche por parte del personal de turno asi como la mala actitud
de personal de auxiliares. (Véase tabla 2 variable atencién de enfermeria)

Para el subdominio de fidelizacion se visualiza un porcentaje positivo en las variables de “regresaria y
recomendaria el servicio" con 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 total de 95.91 %.
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1.3 Consolidado encuestas de satisfaccion Tercer trimestre 2021.

Servicios Encuestados
- L. . Peso | Consulta . Imagenes . Cirugia | Banco de , " Resultado |Resuftado
Dominio |Subdominio|  Variable Porcentual | Externa Urgencias e Laboratorio e Hospitalizacion|  Total Subdominio| Dominio
Afencidn Médica 0% 96,00 96,00 95,00 96,00 100,00 100,00 86,30 37,0
y Atencidn Enfermeria 15% 100,00 98,00 100,00 90,00 100,00 A 02,40 96,7
€
g y
S | PerCERtOn | pfraectructura 0% 04,00 97,00 96,00 82,00 100,00 100,00 100,00 95,6
Lz" del Usuario 56,28
£ 6% |jmentacion % NA 97,00 A NA A A 100,00 %5 96,28
a
<
; Asignacicn citas 10% 71,00 NA 79,00 A NA NA A 75,0
=
3 Atencion Global 4% 100,00 | 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 1000
Fidelizacidn |Regresaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0 000
4% |Recomendaria 50% 100,00 | 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0 '
96,28

BELO0 688,00 670,00 568,00 600,00 500,00 633,70
% par %43 9,29 9,71 9 67 100 100 984

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

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

El resultado del tercer trimestre de 2021 se calculd mediante un promedio simple de los meses de julio (99%)
agosto (93.9%) y septiembre (95.91%) dando como resultado total el 96.28% de satisfaccién del mencionado
trimestre.

Se visualiza que la percepcion frente a la satisfaccion en los servicios de menor a mayor se ubica asi: en la
variable asignacién de citas para consulta externa fue del 71% e imagenes diagnosticas con 79% para un total
de 75%. (véase tabla 5 variable asignacion citas). En la variable de infraestructura érea de laboratorio el
resultado fue 82% esto debido a que el usuario se siente insatisfecho por falta de ventilacion y problemas en el
espacio de la sala de espera ya que es muy limitado para un total de 95.6% (Véase tabla 3 Variable
Infraestructura).

Para el ultimo trimestre de la vigencia 2021, se analizaran las variables frente a cada atributo por servicio, que
permita realizar un andlisis de la informacién detallado, con el fin de promover acciones de mejora que
contribuyan a mantener la satisfaccion en el usuario de los servicios evaluados, encontrando:
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Tabla 1. Medicion variable atencién médica

: - . Peso | Consulta .| Imagenes .| Ciugia | Bancode |, . . .
Periodo Medicion|  Variable Urgencias | .. U aboratorio, Hospitalizacion | Total
Porcentual| Externa Diagnosticas Programada| Sangre
Julio — %900 | 10000 | 9900 900 | 10000 | 10000 | 10000 | 9957
Agosto el Mo | 0400 | %00 | 920 9300 | 10000 | 10000 | Y2 95 89
Sentemre 0500 | 9400 | G400 | 900 | 10000 | 0000 | 970 | 984T
Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.
En la tabla 1. Los usuarios califican la variable de atencion médica, en la cual se identifica que el servicio de
Hospitalizacién para el mes de septiembre obtuvo la calificacién més baja con un 91.70%, identificando que
para mencionado mes, el atributo con menor porcentaje en la calificacién fue:
¢ El personal Médico tratante le brindo atencién oportuna y dio respuesta a sus inquietudes durante la estancia
hospitalaria?
Esta se dio en razdn a una baja calificacidén de un usuario que le retrasé el procedimiento quirdrgico durante su
estancia hospitalaria, pero se realizd la verificacion al caso y fue intervenido quirirgicamente a los dos dias
luego de realizar un examen pre quirdrgico el mismo dia que fue encuestado. Asi mismo se presentd una
inconformidad por demora en parte médica en atender al llamado.
Desde el area de atencion al usuario se le informara por escrito a la subdireccion médica de los resultados de
satisfaccion variable atencién medica con el fin que se puedan adoptar acciones de mejora que contribuyan a
la satisfaccién de nuestros usuarios.
Tabla 2. Medici6n variable atencion enfermeria.
PE[I.OﬂD Variable LWL Urgencias !magen.es Laboratorio Rak L Hospitalizacion|  Total
Medicion Porcentual | Externa Diagnosticas Programada| Sangre
Julio Nencin 10000 | 99,00 9900 | 10000 | 100,00 N/A 9380 98 63
Agosto Eeme 9% | 9900 | 9800 | 10000 | 9000 | 100,00 N/A 9375 9,79
Septiembre 10000 | 9800 | 10000 | 8000 | 10000 | NA 860 | 9480

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

En la tabla 2 Los usuarios califican la variable de atencién enfermeria, en la cual se identifica que el servicio de
Hospitalizacion para el mes de septiembre obtuvo la calificacion mas baja con 89.60%, identificando que, para
mencionado mes, los atributos con menor porcentaje en la calificacion fueron:
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¢ El personal "Guardianas Protectoras” le brindo informacién de los tramites requeridos para su egreso asi
como deberes y derechos?

El Area de Atencion al Usuario socializara con el Departamento los resultados de la variable de atencion de
Enfermeria con el fin de tomar acciones de mejora con el personal asi mismo desde el area de Humanizacion
se viene trabajando en la realizacién del diplomado en Humanizacion en salud con el fin de sensibilizar el
personal.

Tabla 3 Medicion variable Infraestructura

Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode |, . . ..
Medicion Varable Porcentual | Externa Ugencias Diaglflosticas Laboratori Progra?nada Sangre hospalacin) - Ttal
Julio 9900 | 900 | 10000 | 9800 | 10000 | 10000 100,00 92
Agosto |Infraestructura | 10% | 8500 | %600 | 9100 | 7300 | 10000 | 10000 | 10000 92,14
Septiembre %00 | 9900 | 900 7300 | 10000 | 100,00 100,00 04,86

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

En la tabla 3 Los usuarios para los meses de agosto y septiembre de 2021 calificaron la variable de
infraestructura con el porcentaje méas bajo para el area de laboratorio clinico con el 73.00% donde se encontro:

¢La sala de espera del area ofrece confort, comodidad, amplitud, presentacion aseo y sefializacion?
Respecto a esta variable, se evidencia que los aspectos a mejorar en el Area de Laboratorio clinico de acuerdo
con el resultado de las encuestas aplicadas en los meses de agosto y septiembre se relacionan con el
distanciamiento social en la sala de espera por el espacio reducido y la ventilacién dentro del mismo.

Por lo anterior estos resultados seran socializados con el Jefe de la Unidad de Apoyo Logistico y el jefe del area

del laboratorio para implementar estrategias que permitan mantener un distanciamiento social y evaluar la
posibilidad de mejorar la ventilacion.

Tabla 4 Medicidn de variable alimentacion.

Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode |, . . ..

Medicion Variable Porcentual | Externa Ugencias Diaglflosticas Laboraori Progra?nada Sangre Hosptalacion) - Toal
Julio N/A a700 N/A N/A N/A NIA 100,00 98 40
Agosto | Alimentacion | % N/A 9400 NIA N/A N/A NIA 100,00 97,00

Septiembre NA 100,00 NA NA NA NA 100,00 100,00

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.
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En la tabla 4: Es importante indicar que esta variable se mide en dos Servicios Hospitalizacion y Urgencias,
siendo este Ultimo el que obtuvo la menor calificaciéon con un 94.00 % en el mes de Agosto dado a que los
usuarios percibieron le falto sabor a la alimentacion.

El atributo que presento calificacién méas baja en ambos servicios fue: “a alimentacion durante la estancia en
hospitalaria. ; Cémo considera fue su presentacion y temperatura al momento de ser entregada?”

Es importante aclarar que durante el mes de Agosto el area de atencidn al usuario realizé una socializacién de
resultados anteriores con el &rea de alimentacién y nutricidn y se realizé un ejercicio aleatorio de temperatura
y presentacién en las dietas que fueron suministradas a los pacientes. Se realizara una nueva socializacién de
resultados con el fin de buscar medidas encaminadas a mejorar estos aspectos.

Tabla 5 Medicion de variable asignacion citas.

Periodo . Peso | Consulta .| Imagenes .| Cirugia | Bancode |, . . ..

Medicion Ve Porcentual | Externa Ui Diagngosticas oo Progra?nada Sangre foplaizcon) ol
i —_— 9100 | NA | 9700 | NA A VA NA %00
Agosto s 0% | 5100 | NA | 6400 | NA NA NA NA il o
Septiembre no | N T NA NA NA NA 1400

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

Enlatabla’5 Parala variable de asignacion citas se observa que durante el mes de agosto obtuvo un porcentaje
de calificacion de 57.50%, y para septiembre del 74% para el atributo: “; como califica el medio por el cual
obtuvo su cita?,

Es importante tener en cuenta que las observaciones que mas expresan los usuarios frente a los aspectos a
mejorar son: demora en la comunicacion a través del Call center, oportunidad en asignacion de citasy demoras
en las respuestas a los correos electrénicos para asignacion de citas sin embargo se hace la aclaracién que
cuando no hay disponibilidad de agendas los correos son respondidos informando al usuario de la no
disponibilidad de agenda y se pasa a lista de espera, una vez se habilita la agenda se llama o se envia correo
con la asignacion de la cita, para los meses de agosto y septiembre se presentaron novedades con las
especialidades de endocrinologia y neumologia por la no disponibilidad del especialista dado por la terminacion
de contrato de uno de ellos, salida a vacaciones e inicio de incapacidad medica de los profesionales lo que
impacto de manera negativa el proceso de agendamiento en esas especialidades.

Por otro lado también se presentaron fallas en la disponibilidad del fluido eléctrico en el &rea de Callcenter por
inundaciones, apagones y problemas en la subestacion de energia asi como también fallas a nivel general del
proveedor de comunicaciones ETB en la zona de Chapinero.

Durante el periodo que comprende el cuarto trimestre se realizard seguimiento a las variables descritas,
teniendo en cuenta que a partir del 17 de septiembre del afio en curso, se dio inicio a la renovacion y
mantenimiento del sistema de comunicaciones incluyendo la instalacién y configuracion de elementos para la
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interoperabilidad en el sistema de Contac Center con el fin que los usuarios accedan de manera facil y rapida
sin necesidad de desplazamientos a la Entidad, con lo cual se espera pueda disminuir el tiempo de respuesta
a las llamadas telefénicas que ingresan y requerimientos realizados a través de los correos electronicos
dispuesto para tal fin y se realizara seguimiento al proceso de aplicacién de encuestas para lograr detectar
fallas o0 encuestas con calificaciones muy bajas con el fin de realizar las intervenciones a que den lugar.

En la tabla No 6 Medicién de variable atencién global

Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode |, . . ..
Medicion Varabe Porcentual | Extema Ugenc Diagr?osticas Laboralor Progra?nada Sangre Huplizacon - To
i 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 0000 | 10000
Agosto |Atencion Global|  40% | 9900 | 10000 | 9900 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 9974
Septiembre 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

En latabla 6 Se identifica que durante los meses correspondientes al tercer trimestre de 2021 y promediando
los resultados obtenidos, la variable de atencion global presento una calificacién 99.9 %.

Tabla 7. Medicion de variable regresaria al servicio.

Periodo . Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode e
Medicion L Porcentual | Externa e Diagnosticas — Programada| Sangre e
Julio 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00 100,00 100,00
Agosto | Regresaria | 98% 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00 100,00 100,00
Septiembre 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00 100,00 100,00

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

En la tabla 7 se evidencia que los usuarios durante el tercer trimestre de 2021 manifestaron sentirse
satisfechos con la atencion recibida pese a eventualidades que se presenten en algunos servicios.
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Tabla 8. Medicion de variable recomendaria el servicio.

Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode |, . . ..
Medicion Varal Porcentual | Externa Ugenca Diagr?mticas Lahoalor Progra?nada Sangre hospalacin) - Tt
Juli 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000
Agosto |Recomendaria|  50% | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00
Septiembre 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Il trimestre de 2021.

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

Atentamente,

Qi

Capitan. Yuli Katerine Castro Riafio
Oficial en Comisién Administrativa Permanente en la Administracion Publica
Area de Atencioén al Usuario
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