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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 atencion y la calidad de los mismos, en los usuarios que
asisten al Hospital Militar Central para atencién ambulatoria ( consulta externa, laboratorio clinico, imagenes
diagnosticas, banco de sangre y urgencias) y en hospitalizacion ( cirugia programada y hospitalizacion),en

relacidn con la prestacion de los servicios de salud de nuestra red y la experiencia de atencién
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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 institucién prestadora del servicio y
permite establecer mecanismos de participacion ciudadana que
evidencie la comunicacion entre los usuarios y la alta direccidn 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 realizacion 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 interpretacion que
hace el usuario a una vivencia durante la prestacidn del servicio.

VARIABLES Y ATRIBUTOS

Atencion 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° Usuarios atendidos
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 area de soporte,
se establece el calculo de muestra, mediante la siguiente
a formula:

NxZ' xpxq

El

n=— ;
d*x(N=1)+2Z 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 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 647 encuestas a realizar en el periodo
evaluado (trimestral).

Numero de pacientes 1.138.215
Error muestral (10%) 0.04

0.35
Tamafio de muestra (n) 647

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 100

Cirugia 9

Consulta Externa 172

Laboratorio 200

Imégenes 88

Urgencias 71

Banco de sangre 7

Total 647
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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
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

Direccion 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 tabulacién de la informacion de las
encuestas en la base de datos disefiada por cada formato
de evaluacion.

e 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 0
no, en las preguntas realizadas
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TABULACION, ANALISIS E

INTERPRETACION DE DATOS

Se realiza la clasificacion de los datos de acuerdo al
subdominio evaluado, con el fin de obtener el porcentaje
de satisfaccién por subdominio.

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

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

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

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

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 Octubre.

Servicios Encuestados
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Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion IV trimestre de 2021.

En el mes de Octubre se aplicaron 647 encuestas a los usuarios de la institucién, 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
Hospitalizacién.

De acuerdo con el analisis de la tabla No. 1, en el subdominio de Percepcién del Usuario se obtuvo una
calificacion de 59.26%, encontrando como variable mas baja: Asignacion de citas con 95.97%, con respecto al
trimestre anterior se observé un aumento en la percepcion del usuario, sin embargo se siguieron presentando,
caida de llamadas, llamadas mudas por fallas técnicas y llamadas abandonadas esto debido a falta de personal
suficiente para atender la demanda. (véase tabla 2.5 variable asignacion citas).

Para el Subdominio Fidelizacién se obtuvo resultado del 100%, lo cual arroja como resultado total del dominio
para el mes de octubre de 99.26% por lo cual se observa que los usuarios tienen un concepto favorable a nivel
integral de la atencién prestada en la institucién
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Tabla 1.1 Consolidado encuestas de satisfaccion Noviembre.

Senvicios Encuestados
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Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion IV trimestre de 2021.

En el mes de Noviembre se aplicaron 647 encuestas a los usuarios de la institucién, donde se callifica la atencion
por medio de una escala de 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 excelentes, se evidencia la percepcién de satisfaccion
en los servicios asi: Consulta externa, Urgencias, Laboratorio, Imagenes Diagnosticas, Cirugia programada,
Banco de sangre y Hospitalizacién.

Respecto a este mes, se observa una disminucion con relacién a los resultados obtenidos de la medicion del
subdominio percepcion del usuario en comparacidn con el mes anterior, dado que el resultado para este mes
fue de 59.00 %, se evidencia que los servicios que obtuvieron la menor calificacion por parte de los usuarios
encuestados fueron “asignacion de citas” con un 91.7%, Consulta externa con un 88.95% dado que se siguieron
presentando las mismas fallas técnicas ya conocidas ademas el personal del Contac Center estuvo realizando
funciones de agendamiento de citas en espera porque se encontraba colapsado, lo que afectd el correcto
desempefio en el call center; y en iméagenes Diagnosticas un porcentaje de 93.18 en razdn a que se tiene falta
de personal para cubrir la demanda. (Véase tabla 2.5 variable asignacion de 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 atencion prestada en la institucién.

Obteniendo para el dominio un resultado total del 99.00 %, para el mes de noviembre 2021.
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Tabla 1.2 Consolidado encuestas de satisfaccion Diciembre.

Servicios Encuestados
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Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion IV trimestre de 2021.

En el mes de Diciembre se aplicaron 647 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, Im&genes Diagnosticas, Cirugia
programada, Banco de sangre y Hospitalizacion.

Para el presente mes se identifica que se presenté un aumento del Subdominio Percepcion del Usuario con
respecto al mes anterior, el resultado para este mes fue de 59.73 %, identificando que el servicio que obtuvo
la menor calificacién fue asignacion citas con un 98.6 % sobrepasando la meta, esto debido a que se logré
detectar que la falla técnica del call center se debia a un PC con reporte de dafios en el DATACENTER que
una vez fue reemplazado mejor¢ significativamente la atencién de usuarios por este canal, ademas se
reorganizé el personal del call center con horarios nocturnos para satisfacer la demanda de correo electrénico
y asi disponer del total de los agentes durante el dia en atencion de llamadas telefénicas, sumado a ello se
logré la contratacion de 03 agentes mas para el servicio y quedan pendiente 04 cupos mas. (Véase tabla 2.5
medicion variable asignacion citas).

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 atencion prestada en la institucion.

Por lo anterior para el presente mes el dominio obtuvo una calificacion total de 99.73 %.
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1.3 Consolidado encuestas de satisfaccion Cuarto 2021.

‘ 8245  6BE 6430 53,11 0000 50,00 536,59
o B  BA %921 .33 10 100 %3

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

Para el cuarto trimestre se aplicaron 1941 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 cuarto trimestre de 2021 se calculé mediante un promedio simple de los meses de octubre
(99.26%) noviembre (99.00%) y diciembre (99.73%) dando como resultado total el 99.35% de satisfaccion del
mencionado trimestre.

Se visualiza que la percepcidn frente a la satisfaccion en los servicios de menor a mayor se ubica asi: en la
variable asignacion de citas para consulta externa fue del 94.19% e imagenes diagnosticas con 96.67% para
un total de 95.43%. En la variable de infraestructura area de laboratorio el resultado fue 97.17% esta variable
se vio mayormente afectada en el mes de octubre en razén a inconformidad de los usuarios por falta de
ventilacion y control del aforo, esto fue solucionado desde el mes de noviembre haciendo un ajuste de horarios
en la central de citas, la cual empezé a funcionar desde las 09:00 horas para evitar el volumen de usuarios
dado que de 6 a 9 am se atiende laboratorio clinico, lo que ha venido mejorando la percepcion de los usuarios.
(Véase tabla 1.3).

Para el ultimo trimestre de la vigencia 2021, se analizaran las variables frente a cada atributo por servicio, que
permita realizar un analisis de la informacion 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 2. Medicion variable atencién médica

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

Medicion L Porcentual | Externa MR Diagnosticas S Programada| Sangre L) IRk
Octubre Afencion 98 45 99 06 9924 99,00 100,00 100,00 99 67 99 35
Noviembre Médica 20% 99,22 9906 99 24 98 83 100,00 100,00 99 67 99 43
Diciembre 99 42 9883 98 86 99 50 100,00 100,00 99 67 99 47

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

En la tabla 2. Los usuarios califican la variable de atenciéon médica, en la cual se identifica que el servicio de
Urgencias obtuvo la calificacién més baja con 98.83%, identificando que para mencionado mes, el atributo con
menor porcentaje fue:

¢ El personal Médico tratante le brindo atencion oportuna y dio respuesta a sus inquietudes durante la estancia
hospitalaria? Los usuarios manifestaron tener inconformidad con el tiempo de espera para la atencién del
TRIAGE, mencionada novedad fue informada durante el trimestre a la Jefe Miriam Lucia Avila quien se
encontraba encargada del servicio quien a su vez informé tener inconvenientes con la falta de personal de
enfermeras Jefes que se encontraba realizando dicha funcion.

Desde el area de atencién al usuario se le informara por escrito a la subdireccién médica de los resultados de
satisfaccion variable atencion médica con el fin que se puedan adoptar acciones de mejora que contribuyan a
la satisfaccién de nuestros usuarios.

Tabla 2.1. Medicion variable atencién enfermeria.

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

Medicion Variable Porcentual | Externa Urgencias Diagnosticas Laboratorio Programada| Sangre Hospitalizacion  Total
Octubre Atencién 10000 | 100,00 99,00 99 50 100,00 NA 99 50 99 67
Noviembre Enfermeria 15% 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00 NA 99 50 99 92
Diciembre 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 NA 98,75 99719

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion |V trimestre de 2021.

En la tabla 2.1 Los usuarios califican la variable de atencién enfermeria, en la cual se identifica que el servicio
de Hospitalizacion para el mes de noviembre obtuvo la calificacion mas baja 98.75%, identificando que, para
mencionado mes la calificacion supera la meta, los atributos con menor porcentaje en la calificacion fue

¢ El personal "Guardianas Protectoras" le brindo informacion de los tramites requeridos para su egreso asi
como deberes y derechos?
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La mayor inconformidad estuvo enmarcada en la demora para salir de la hospitalizacion, en relacion a que el
personal de guardianas protectoras son quienes realizan esta funcién la cual corresponde a reclamar los
medicamentos de la farmacia de los pacientes con orden de salida, registro de citas de control pos operatorio
en central de citas para quienes lo ameriten entre otras. Esta novedad se comunicé al Departamento de
enfermeria quienes tomaron la accién de mejora ademas de manifestar que los egresos durante el dia de todos
los pisos son varios, sin embargo para acortar los tiempos de espera en la farmacia se habilito una ventanilla
para la entrega de medicamentos del personal con egreso para facilitar el proceso de salida.

Tabla 2.3 Medicion variable Infraestructura

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

Medicion Variabl Porcentual | Externa Urgencias Diagnosticas Laboratoro Programada| Sangre Hospialzacion| - Totl
Octubre 9942 | 10000 | 9886 9450 | 10000 | 100,00 9400 9 11
Noviembre | Infraestructura| ~ 10% 94 | %930 96 86 9850 | 10000 | 100,00 100,00 99 4
Diciembre 9900 | 9900 99,00 9900 | 10000 | 100,00 100,00 9943

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

En la tabla 2.3 Los usuarios para el mes de octubre de 2021 calificaron la variable de infraestructura con el
porcentaje méas bajo para el area de laboratorio clinico con el 94.50% donde se encontré:

¢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 el mes de octubre se relacionan con control de aforo. Por lo
anterior desde el mes de Noviembre se realizd un ajuste en el horario de asignacion de citas en consulta externa
de tal modo que de 6 a 9 am los usuarios puedan acudir al laboratorio sin que se presente tanta congestion de
publico dado que la central de citas inicia atencion sobre las 09:00 am una vez haya terminado laboratorio
clinico.

Tabla 2.4 Medicion de variable alimentacion.

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

Medicion T Porcentual | Externa Iz Diagnosticas ST Programada| Sangre pfme
Qctubre NA | 100,00 NA NA NA NA 9900 9950
Noviembre | Almentacion | 5% NA | 10000 NA NA NA NA 100,00 100,00
Diciembre NA | 1000 NA NA NA NA 100,00 100,00
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Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion |V trimestre de 2021.

En la tabla 2.4: Es importante indicar que esta variable se mide en dos Servicios Urgencias y Hospitalizacion,
siendo este Ultimo el que obtuvo la calificacién en octubre con un 99.00 % en el mes de octubre, para los meses
de noviembre y diciembre la calificacion fue superior con el 100%.

El atributo que presento calificacion durante la hospitalizacion: ‘la alimentacion durante la estancia en
hospitalaria. ; Cémo considera fue su presentacion y temperatura al momento de ser entregada?”

Un usuario manifesté haber recibido un menu con una sopa salada, inmediatamente se procedié a comunicar
la novedad a la empresa de alimentacion.

Tabla 2.5 Medicion de variable asignacion citas.

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

Medicion R Porcentual | Externa SR Diagnosticas FLTEN Programada| Sangre i)
Octubre Y—— 9,35 NA 9,9 NA NA NA NA %097
Noviembre %ilas 10% 88 95 NA 9318 NA NA NA NA 91,07
Diciembre 98 26 NA 98 66 NA NA NA NA 98 56

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

En la tabla 2.5 Para la variable de asignacion citas se observa que durante el mes de noviembre obtuvo un
porcentaje de calificacion de 88.95%, y para octubre del 95.35% para el atributo: “; como califica el medio por
el cual obtuvo su cita?,

Es importante tener en cuenta que las observaciones que mas expresaron los usuarios en los meses de octubre
y noviembre son: demora en la comunicacion a través del Call center, se cae la llamada, y demoras en las
respuestas del operador e interrupcion en la llamada, dado que se siguieron presentando las mismas fallas
técnicas ya conocidas, sumado a ello el personal del Contac Center estuvo realizando funciones de
agendamiento de citas en espera porque se encontraba colapsada la demanda insatisfecha, lo que afecto el
correcto desempefio en el call center. Sin embargo para el mes de Diciembre luego de lograr detectar la falla
técnica y de realizar ajustes en las funciones y horarios del personal sumado a ello la contratacién de 03
agentes mas, se logro evidenciar aumento significativo en la calificacion.
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En la tabla No 2.6 Medicion de variable atencién global

Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode |Hospitaliza
Medicion UIT Porcentual | Externa LEAET Diagnosticas LR Programada| Sangre | cion =
Octubre — 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00 | 10000
Noviembre S0 40% | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00
Diciembre {0000 | 10000 | 10000 | f0000 | 10000 | f0000 | 10000 | 10000
Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion IV trimestre de 2021.
Enlatabla 2.6 Se identifica que durante los meses correspondientes al cuarto trimestre de 2021 y promediando
los resultados obtenidos, la variable de atencién global presento una calificacién 100 %.
Tabla 3. Medicion de variable regresaria al servicio.
Periodo : Peso | Consulta . | Imagenes . | Cirugia |Bancode [Hospitaliza
Medicion RAERE Porcentual | Externa S Diagnosticas SR Programada| Sangre | cion -4

Octubre 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000

1
Noviembre| Regresaria | 96% | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 [ 10000 | 100,00
Diciembre 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00

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

En la tabla 3 se evidencia que los usuarios durante el cuarto trimestre de 2021 manifestaron sentirse satisfechos
con la atencién recibida pese a eventualidades que se presentaron en algunos servicios en relacion a la variable
¢regresaria al servicio?

Tabla 3.1. Medicién de variable recomendaria el servicio.

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

Medicion T Porcentual | Externa MR Diagnosticas LT Programada| Sangre | cion 2
Qctubre 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000
Noviembre|Recomendaria| ~ 50% 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00
Diciembre 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion |V trimestre de 2021.
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En la tabla 3.1 se observa que para el cuarto trimestre de 2021 la variable ;recomendaria el servicio? obtuvo
una calificacion del 100%.

Atentamente,

Y&l

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