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Grupo Sacil y Empresaris
de a Detensa

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 atencién ambulatoria ( consulta externa, laboratorio clinico, imagenes diagnésticas, banco de

sangre y urgencias) y en hospitalizacion ( cirugia programada y hospitalizacién).
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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 prestacidn 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 Planeacién 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 poblacion 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

Transversal 3 No. 49 — 02 Bogotd D.C., Colombia - Conmutador (57 1) 3 486868

www.hospitalmilitar.gov.co

O Hospital Militar Central 3 @HOSMILC

[Cédigo: CA-CORE-PR-01 -FT-OS_VO]]




La seguridad
es de todos

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 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 atencidon 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 Octubre.

Dominio Subdominio Variable Peso Porcentual EreErE Urgendias Ima GENES 1| aboratorio c.'r"g'aJ CEmands Hospitalizacién |  Total p,em . ReLsJulta.d o Resul?a.do
Externa D prog| Sangre Dominio
Atencion Médica 0% 86,00 98,00 94,00 99,00 100,00 100,00 97,20 97,7
Atencion Enfermeria 15% 97,00 93,00 99,00 100,00 100,00 NA 95,80 97,5
o
<
2 Percepcidn del  |Infraestructura 10% 96,00 99,00 96,00 90,00 100,00 100,00 100,00 97,3
3 Usuario 60,00 58,45
E 60% Alimentacidn 5% NA 100,00 NA NA NA NA 91,70 95,9
3] 98,45
o
z Asignacidn citas 10% 94,00 NA 100,00 NA NA NA NA 97,0
[
=
3 Atencion Global 0% 89,00 99,00 97,00 99,00 100,00 100,00 100,00 99,1
Fidelizacién  [Regresaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0
o : 40,00 40,00
Recomendaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0
682,00 689,00 686,00 588,00 600,00 500,00 684,70
% por servicio 97,42857143 98,43 98 98 100 100 97,81428571

En el mes de octubre 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, en los servicios de: consulta externa,
Urgencias, Laboratorio, Imégenes Diagnosticas, Cirugia programada, Banco de Sangre y Hospitalizacidn.

Resultado por variables (atencién médica, atencion enfermeria, infraestructura, alimentacion, asignacion citas,
atencién global, recomendaria el servicio y regresaria al servicio), se puede inferir que: en la mayoria de las
variables del subdominio de percepcion del usuario presentan una satisfaccion superior al 91%.

Es importante mencionar que el Hospital Militar Central atendiendo las recomendaciones emitidas por el
Gobierno Nacional para hacer frente al COVID-19, ha puesto en marcha como plan de contingencia la atencién
por la modalidad de tele consulta, esto con el fin de prestar una atencién oportuna y de calidad garantizando el
derecho a los servicios de salud de nuestros usuarios.

Por otra parte, las variables que presentan menos satisfaccion, con un porcentaje del 95.9%, es alimentacion
esto se debe a que los usuarios manifiestan que los alimentos les llegan con temperatura no adecuada o en
ocasiones no corresponden a la dieta de acuerdo a su diagnéstico, seguido de la variable Asignacién Citas con
un porcentaje de 97.0 lo anterior teniendo en cuenta lo manifestado por los participantes, los cuales refieren
que los canales para la asignacidn no funcionan adecuadamente principalmente el call center.

Para finalizar en el subdominio de fidelizacién se observa que los usuarios lo califican con un porcentaje de
100%, en la variable de regresaria y recomendaria el servicio ya que tienen un concepto favorable a nivel
integral de la atencién prestada en la institucion.
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Tabla 1.1 Consolidado encuestas de satisfaccion Noviembre.

Dominio Subdominio Variable Peso Porcentual WELE Urgendias Ima 9ENES | | aboratorio Tt T Hospitalizacion| ~ Total PJESOJ Resulta_d? Rzt
Externa Dia icas programada | Sangre
Atencidn Médica 0% 98,00 100,00 98,00 98,00 100,00 100,00 100,00 99,1
Atencion Enfermeria 15% 99,00 98,00 100,00 100,00 100,00 NA 95,80 98,8
2
=
8 Percepcidn del | Infraestructura 10% 96,00 100,00 93,00 90,00 100,00 100,00 91,70 95,8
b )
[} Usuario 60,00 58,57
z 60% Alimentacidn 5% NA 100,00 NA NA NA NA 91,70 95,9
7]
(X}
ﬁ Asignacidn citas 10% 94,00 HA 99,00 HA HA HA HA 96,5
@
-
é Atencidn Global 40% 99,00 100,00 100,00 98,00 100,00 100,00 100,00 99,6
Fidelizacidl Regresaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0
e g 0,00 20,00
Recomendaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0
686,00 698,00 690,00 586,00 600,00 500,00 679,20
% por servicio 98 99,71 98,57142857  97,66666667 100 100 97,02857143

En el mes de Noviembre 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, se evidencia la percepcion de
satisfaccion en los servicios asi: Consulta externa, Urgencias, Laboratorio, Imagenes Diagnosticas, Cirugia
programada, Banco de sangre y Hospitalizacién.

Resultado por variables (atencién médica, atencion enfermeria, infraestructura, alimentacién, asignacion citas,
atencion global, recomendaria el servicio y regresaria al servicio), se puede evidenciar que: la percepcién de
los usuarios para el mes de noviembre supero el 95 % en la mayoria de las variables.

Dentro de las variables que presentan menos satisfaccion se encuentra: infraestructura 95.8%, seguido de
alimentacion con un 95.9 % ambas del servicio de hospitalizacidn, cabe resaltar que dentro de las principales
razones por las cuales los usuarios dan esta calificacidn a estos servicios se encuentran que el mantenimiento
de duchas y lavamanos de las habitaciones no es el adecuado, asi como que la presentacion y temperatura de
los alimentos no corresponde a las necesidades de los usuarios hospitalizados, respectivamente.

Para finalizar en el subdominio de fidelizacién se visualiza un porcentaje positivo en las variables de regresaria
y recomendaria el servicio ya que los usuarios tienen un concepto favorable a nivel integral de la atencion
prestada en la institucion.

Tabla 1.2 Consolidado encuestas de satisfaccion Diciembre.

Peso Consulta Ima: Cirugi Bai d P Resultado | Resultad
Dominio |Subdominio| Variable nsu Urgencias | . g'en_es Laboratorio irugia nco de Hospitalizacion Total Jem " ?_s,u N ? esu_ N o
Porcentual Externa icas| programada Sangre Dominio
Atencién Médica 20% 99,00 100,00 98,00 98,00 100,00 100,00 100,00 99,3
- Atencidn Enfermeria 15% 99,00 100,00 100,00 100,00 100,00 NA 100,00 99,8
& ”
S Percepcion
: AT Infraestructura 10% 96,00 100,00 93,00 85,00 100,00 100,00 100,00 96,3 60,00 58,49
5 60% _
3 Alimentacidn 5% NA 100,00 NA NA NA NA 87,50 93,8
<
é Asignacidn citas 10% 93,00 NA 99,00 NA NA NA NA 96,0
e Atencién Global 40% 99,00 100,00 100,00 99,00 100,00 100,00 100,00 99,7
Fidelizacién |Regresaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 89,00 100,00 100,00 98,4 ma T
40% Recomendarfa 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0 ' '
Fuene : Encuesias de satsiacocn |l rimesire Julic 2020 AIUS
Total encuestas aplicadas:
686,00 700,00 690,00 582,00 589,00 500,00 687,50
% por servicio 98 100,00 98,57142857 97 98,16666667 100 98,21428571
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En el mes de septiembre 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.

Resultado por variables (atencién médica, atencion enfermeria, infraestructura, alimentacion, asignacion citas,
atencién global, recomendaria el servicio y regresaria al servicio), se puede evidenciar que: las variables con
mayor satisfaccion.

Las variables que presentan menos satisfaccion son alimentacion con una calificacion de 93.8 % y Asignacion
citas con un 96.0 %, lo anterior teniendo en cuenta a que los usuarios manifiestan que los alimentos les llegan
con temperatura no adecuada o en ocasiones no corresponden a la dieta de acuerdo a su diagnéstico, asi como
también refieren que los canales para la asignacion no funcionan adecuadamente principalmente el call center,
respectivamente.

Para finalizar en el subdominio de fidelizacién se visualiza un porcentaje positivo en las variables de regresaria
y recomendaria el servicio ya que los usuarios tienen un concepto favorable a nivel integral de la atencion
prestada en la institucion.

1.3 Consolidado encuestas de satisfaccion Cuarto trimestre 2020.

Dominio |Subdominio Variable GrE Urgencias _Imag’en_es Laboratorio s A0 Hospitalizacion|  Total
Porcentual Externa Diagndsticas programada Sangre
Atencidn Médica 20% 98,00 99,00 97,00 98,00 100,00 100,00 99,10 98,7
» Atencién Enfermeria 15% 99,00 96,00 100,00 100,00 100,00 NA 97,20 98,7
4
=} Lo
= Percepeion | infraestructura 10% 96,00 99,00 94,00 89,00 100,00 100,00 97,20 96,5
2 del Usuario
2 60%  |Alimentacién 5% NA 99,00 NA NA NA NA 97,10 98,1
(&)
<
5 Asignacion citas 10% 94,00 NA 99,00 NA NA NA NA 96,5
E
& Atencidn Global 40% 99,00 99,00 100,00 98,00 100,00 100,00 100,00 99,4
Fidelizacidn [Regresaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0
40% Recomendaria 50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0
Fuenss - Encusstas de satsfaccdn |V timestre 2020 AIUS
Total encuestas aplicadas
1372,00 692,00 690,00 585,00 600,00 500,00 690,60
# por 196 98,86 98,57142857 97,5 100 100 98,65714286

Durante el trimestre se aplicaron 1818 encuestas a los usuarios de la institucion, en la cual califican la atencién
por medio en una escalade 1 a5 donde 1 es pésimo y 5 excelente, por lo anterior se evidencia que la percepcién
de satisfaccion en los servicios, de menor a mayor se ubica asi: Laboratorio 98%, Consulta Externa y Urgencias
con un 99.0%, finalizando con los servicios Imagenes Diagnosticas 100%, Cirugia programada 100%, Banco
de sangre 100% y Hospitalizacién 100%.

El resultado del cuarto trimestre se calculd mediante un promedio simple de los meses de octubre (98.45%)
noviembre (98.57%) y diciembre (98.17%) dado como resultado el 98.39% de satisfaccion para mencionado
trimestre.

Resultado por variables (atencion médica, atencién enfermeria, infraestructura, alimentacion, asignacion citas,
atencion global, recomendaria el servicio y regresaria al servicio), se puede inferir que:

El personal atiende a sus llamados, estan prestos a su cuidado, brindan informacién tanto a pacientes como a
familiares e informacidn sobre la continuidad de tratamientos y la variable de atencion global por la orientacién
e informacién brindada acerca de los trdmites administrativos a seguir.
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Con respecto a las variables asignacion citas e infraestructura se identifica que comparten la calificacién con
un porcentaje de 96.5, el cual de acuerdo a las observaciones que manifiestan los usuarios se identifican que
los canales de asignacion principalmente correo electrdnico y call center no funcionan adecuadamente, por otra
parte en la variable infraestructura los participantes manifestaron que el mantenimiento a bafios y duchas de
las habitaciones no es el adecuado ocasionando accidentes con los pacientes que se encuentran
hospitalizados.

Para finalizar en el subdominio de fidelizacion se visualiza un porcentaje positivo en las variables ya que los
usuarios tienen un concepto favorable a nivel integral de la atencion prestada en la institucion al igual que
recomendarian el servicio.

A continuacion, se analizan los resultados obtenidos durante el cuarto trimestre del afio 2020 por variable:

Tabla 2. Medicién variable atencién médica

: L ) Peso Consulta ) Imagenes . Cirugia | Banco de S

Periodo Medicion| Variable P | = eem—— Urgencias Diagnosticas Laboratorio Programada| Sangre Hospitalizacion | Total
Octubre Atencion 96,00 98,00 94,00 99,00 100,00 100,00 97,20 97,7
Noviembre Médica 20% 98,00 100,00 98,00 98,00 100,00 100,00 100,00 99,1
Diciembre 99,00 100,00 98,00 98,00 100,00 100,00 100,00 99,3

Enlatabla 2. Los usuarios califican la variable de atencién médica en donde los servicios de cirugia programada
y banco de sangre obtienen el 100% de satisfaccion, mientras que en el servicio de hospitalizacién se evidencia
un calificacion del 96% para el mes de Octubre esto se debe a la falta de oportunidad en la asignacién de citas,
asi como también a las fallas constantes que ha presentado la linea de call center y el correo electronico del
servicio de consulta externa.

Tabla 3. Medicién variable atencién enfermeria.

: L ) Peso Consulta ) Imégenes ) Cirugia | Banco de o

Periodo Medicién| Variable Porcentual|  Externa Urgencias Diagnosticas Laboratorio Programada| Sangre Hospitalizacién |  Total
Octubre Atencién 97,00 98,00 99,00 100,00 100,00 100,00 95,80 98,3
Noviembre Enfermeria 15% 98,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 95,80 99,0
Diciembre 99,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 99,8

En la tabla 3 se observa que, para la variable de atencion de enfermeria, los servicios de cirugia programada,
laboratorio e imagenes diagnosticas mantuvieron el 100% de calificacion, sin embargo, para el servicio de
hospitalizacién durante los meses de octubre y noviembre no superaron el 96 %, esto como consecuencia de
la falta de orientacion e informacion de manera oportuna y clara, no conocimiento en derechos y deberes y falta
de oportunidad en llamados durante su estancia y de acuerdo a lo manifestado por los usuarios, el trato hacia
el paciente y su familia no es humanizado. Se continla realizando campafia de socializacién en derechos y
deberes via correo institucional al cliente interno y a través de las redes sociales para el cliente externo.

Tabla 4. Medicion variable Infraestructura
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. L . Peso Consulta ) Imégenes ) Cirugfa | Banco de o

Periodo Medicién| Variable D e=s— Urgencias Diagnosticas Laboratorio Programada| Sangre Hospitalizacion | Total
Octubre 96,00 99,00 96,00 90,00 100,00 100,00 100,00 97,3
Noviembre [Infraestructura|  10% 96,00 100,00 93,00 90,00 100,00 100,00 91,70 95,8
Diciembre 96,00 100,00 93,00 85,00 100,00 100,00 100,00 96,3

En la tabla 4 se analiza que los servicios de cirugia programada y banco de sangre, mantienen una calificacion
del 100%, por otro parte, los servicios de laboratorio una calificacion del 85 para el mes de diciembre
hospitalizacién un porcentaje del 91 para el mes de noviembre, respectivamente toda vez que los usuarios
sugieren mejorar los elementos mobiliarios (sillas, lavamanos, duchas.) para cubrir con la demanda de
pacientes que acuden a dichos servicios. Razon por la cual como accién de mejora y una vez superada la
contingencia sanitaria la oficina de atencién al usuario socializara con las areas encargadas la solicitud de la
ampliacién de la sala de espera para el caso del Laboratorio Clinico.

Tabla 5. Medicién de variable alimentacién.

) . . Peso Consulta ) Imagenes ’ Cirugia Banco de o
Periodo Medicién| Variable poeeel|  Eama Urgencias Diagnosticas Laboratorio Programada| Sangre Hospitalizacion Total
Octubre N/A 100,00 N/A N/A N/A N/A 91,70 95,85
Noviembre Alimentacion 5% N/A 100,00 N/A N/A N/A N/A 91,70 95,85
Diciembre N/A 100,00 N/A N/A N/A N/A 87,50 938

En la tabla 5, la variable de alimentacién evidencia un porcentaje positivo con una calificacién del 100% para
el servicio urgencias, el servicio de hospitalizacién durante el cuarto trimestre no supero el 92%, la principal
sugerencia de los usuarios esta orientada hacia el mejoramiento en cuanto a la temperatura de los alimentos,
asi como también a que se suministre la alimentacién acorde a su diagnostico.

Una vez conocidas las observaciones de los usuarios se realizara mesa de trabajo con el jefe del servicio de
nutricién asi como también con el supervisor del contrato, esto con el fin de identificar planes que contribuyan
a mejorar la percepcion de los usuarios.

Tabla 6. Medicidn de variable asignacion citas.

) — ) Peso Consulta . Imagenes . Cirugia | Banco de o

Periodo Medicion|  Variable rarcentoell|l Bt Urgencias Diagnosticas Laboratorio Programada| Sangre Hospitalizacion | Total
Octubre Asianacion 94,00 N/A 100,00 N/A N/A N/A N/A 97,00
Noviembre ?:itas 10% 94,00 N/A 99,00 N/A N/A N/A N/A 96,50
Diciembre 93,00 N/A 99,00 N/A N/A N/A N/A 96,0

En la tabla 6. Se observa que se encuentra sobre el 93% la percepcion de los usuarios, es importante resaltar
que el Hospital Militar central durante el periodo de contingencia habilito diferentes canales los cuales
permitieron seguir prestando el servicio dentro de las que se encuentran asignacion de cita a través de
teleconsulta, sin embargo de acuerdo a lo manifestado por los usuarios en ocasiones no logran asignar su
consulta por falta de agenda.

En la tabla No 7. Medicién de variable atencién global

. _ . Peso Consulta ) Imagenes . Cirugia | Banco de o

Periodo Medicién| Variable porcentual|l  Externa Urgencias Diagnosticas Laboratorio Programada| Sangre Hospitalizacion | Total
Octubre Atencién 99,00 99,00 100,00 99,00 100,00 100,00 100,00 99,57
Noviembre Global 40% 99,00 100,00 100,00 98,00 100,00 100,00 100,00 99,57
Diciembre 99,00 99,00 100,00 99,00 100,00 100,00 100,00 99,6
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Enla tabla 7 se observa que los servicios de cirugia programada, banco de sangre y hospitalizacién obtuvieron
el 100%, respectivamente.

Cabe resaltar que el servicio de hospitalizacién mejoro con respecto al trimestre anterior, y esto se ve reflejado
en la calificacion de los usuarios a mencionado servicio.

Asi mismo a pesar que los servicios en general obtuvieron una calificacion por encima del 90%, se identifica
que, dentro de las observaciones presentadas por los usuarios y las cuales son las mas sentidas por estos se
encuentran las siguientes: la falta de oportunidad en atencién de call center, la demora en atencion urgencias,
demora en la atencion de la consulta por parte del médico, demora en la realizacién de examenes diagndsticos
y oportunidad en los llamados hacia las enfermeras durante la estancia hospitalaria.

El andlisis anteriormente enunciado se obtuvo a partir de las observaciones que fueron recogidas a través del
instrumento de satisfaccion, las cuales generan malestar entre los usuarios. Como plan de mejora el Area de
Atencidn al Usuario junto con los diferentes jefes de servicio, realizan periodicamente mesas de trabajo en las
cuales se analizan los procesos que en la actualidad se estan ejecutando asi como las acciones que permitan
minimizar los tiempos para brindar respuesta satisfactoria a los usuarios y que esto contribuya al mejoramiento
de la percepcion de los usuarios del Hospital Militar Central.

8. Medicion de variable regresaria al servicio.

Periodo Medicion |  Variable Peso Consulta Urgencias 'Imagen'es Laboratorio Cirugia | Banco de Hospitalizacion Total
Porcentual| Externa Diagnosticas Programada | Sangre
Octubre 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Noviembre Regresaria 98% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Diciembre 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

En la tabla 8 se evidencia que los usuarios durante el cuarto trimestre de 2020 manifestaron sentirse
satisfechos con la atencion recibida pese a eventualidades que se presenten en algunos servicios.

Tabla 9. Medicion de variable recomendaria el servicio.

Periodo Medicion Variable Peso Consulta Urgencias llmagen.es Laboratorio Cirugia Banco de Hospitalizacion Total
Porcentual | Externa Diagnosticas Programada | Sangre
Octubre 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Noviembre  |Recomendaria|  50% 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00
Diciembre 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,0

Fuente : Encuestas de satisfaccion IV trimestre 2020 AIUS
En la tabla 9 se observa que para el cuarto trimestre de 2020 la variable recomendaria el servicio obtuvo una
calificacion del 100%.

Atentamente,

Teniente. Katherine Fuentes Pinzén

Oficial en Comision Administrativa Permanente en la Administracion Publica
Area de Atencion al Usuario

Elabor6: OPS. Ana Maria Rodriguez
OPS. Alejandra Paramero
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