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RESULTADOS ENCUESTAS DE PERCEPCION DE SATISFACCION VIGENCIA PRIMER TRIMESTRE 2018

Para el Hospital Militar Central, la medicion de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios es una oportunidad de
informacién de voz de los usuarios y sus familias, quienes acuden a la prestacion de servicios de salud de alta
complejidad en este centro hospitalario. Para la Direccion el informe de percepcion es herramienta fundamental para
la toma de decisiones en referencia a acciones de mejora las cuales se ven reflejadas en los planes de mejoramiento

de los diferentes servicios.

Por lo anterior, la ficha técnica presenta informacion relevante de la realizacion de las encuestas correspondientes al

primer trimestre de la vigencia 2018.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA — Primer Trimestre de 2018

HOSPITAL MILITAR CENTRAL
MEDICION DE LA PRECEPCION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Ficha Técnica | Trimestre de 2018

NOMBRE DEL ESTUDIO

Medicion de la Satisfaccion del usuarios
acerca de la prestacion del servicio
asistencial y administrativo en las
instalaciones del HOMIC

QUIEN REALIZA EL ESTUDIO

Area de Atencion al Usuario - HOMIC

TECNICA DE RECOLECCION

Encuesta estructurada - presencial y
telefonica

UNIVERSO

Pacientes que reciben atencion
ambulatoria u hospitalizacion en la
Entidad.

DISENO MUESTRAL

Muestreo Aleatorio

TAMANO DE LA MUESTRA

La muestra se calcula con el programa
estadistico EPISET

ERROR MUESTRAL

Error muestra del 10%

SERVICIOS ENCUESTADOS

Urgencias, Hospitalizacién, Consulta
Externa, Cirugia (post - venta), Imagenes
Diagnosticas, Banco de Sangre y
Laboratorio Clinico.

FECHA DE RECOLECCION

Primer Trimestre de 2018 (Enero,
Febrero y Marzo)

ESTRUCTURA DE PREGUNTAS

Total cuestionarios: 7

Banco de Sangre: 5 preguntas

Imégenes Diagnosticas: 8 preguntas

Cirugia Post-Venta: 6 preguntas

Laboratorio Clinico: 6 preguntas

Urgencias: 14 preguntas

Hospitalizados: 10 preguntas

Consulta Externa: 7 preguntas

Opcion de respuesta: excelente (4.5-5),
Bueno (3.5-4.5), Regular (2.5-3.5), Malo
(1.5-2.5) y pésimo (1.5-0)

Fuente: Hospital Militar Central - AlUS/2018

Transversal 3* No. 49-00 - Conmutador 3486868 Ext.3002 - www.hospitalmilitar.gov.co

Bogota, D.C. — Colombia
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PRESENTACION DE RESULTADOS

GRAFICA N° 1 PERCEPCION DE LA SATISFACCION GLOBAL HOSPITAL MILITAR CENTRAL PRIMER
TRIMESTRE (2018 vs 2017)

En el cuadro se observa, los resultados de la mediciéon de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios en
referencia a la atencion recibida en el servicio de Consulta Externa, de la vigencia 2018 comparada con el mismo
periodo de la vigencia de 2017.

CONSOLIDADO ANUAL VIGENCIA (I- Trimestre 2018 vs | - Trimestre 2017)

INDICADORES QUE COMPONEN EL | TRIMESTRE | TRIMESTRE
PROYECTO 2018 2017

SOGC

ESTRATEGIA INICIATIVA

Conocer la satisfaccion
Conocer la satisfaccion de las necesidades | de las necesidades de | % SATISFACCION DE Proporcion (x100)
de los pacientes y usuarios los pacientes y USUARIOS de Satisfaccion
usuarios Global

48% 44%

Fuente: Consolidados trimestrales de las encuestas de satisfaccion vigencia 2018 vs 2017

Satisfaccion Global Hospital Militar
Central (2018 vs 2017)

| TRIMESTRE 2017 - 44%

| TRIMESTRE 2018 48%

42% 43% 44% 45% 46% 47% 48% 49%

Transversal 3* No. 49-00 - Conmutador 3486868 Ext.3002 - www.hospitalmilitar.gov.co
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PERCEPCION SATISFACCION GLOBAL PRIMER TRIMESTRE 2018 Vs 2017
ANALISIS DEL RESULTADO DE LA PERCEPCION

Se evidencia el aumento en la evaluaciéon de la percepcion de los usuarios y sus familias en referencia a la
prestacion de los servicios de consulta externa especializada, hospitalizacién, realizaciéon y programacion de
procedimientos quirtrgicos de alta complejidad y de urgencias, asi como la prestacion de los servicios de urgencias,
en cuatro puntos porcentuales. Evaluacion que permite el cambio de percepcién en los usuarios de bueno a
excelente  como resultado de la planeacién y cumplimiento de acciones concretas en temas de calidad,
oportunidad y humanizacién en la prestacién de los servicios asistenciales, establecidas por la Direccion del
Hospital Militar Central; acciones que se ven reflejadas en la atencién que brindan las diferentes especialidades
médicas y quirirgicas del Hospital, asi mismo como el desarrollo y culminacién de diferentes obras de
infraestructura y reparaciones locativas de mantenimiento que facilitan la atencién de los pacientes y la comodidad
de los mismos durante la estadia en las instalaciones de la entidad.

De igual forma, se continua el manejo y fortalecimiento de las estrategias de comunicacion del Hospital para con
los usuarios, con el fin de facilitar la interaccién de los usuarios de forma permanente mediante las aplicaciones de
Facebook y Twitter mediante el personal del area de comunicaciones y prensa, en complemento a los ya existentes
como son el Chat en Linea, el Correo Electronico y la Pagina Web del Hospital mediante el link de PQRD los cuales
son atendidos por el personal del area de Atencién al Usuario. Canales de comunicacion que tiene como finalidad
facilitar la comunicacién e interaccién con los usuarios en tiempo real, asi como la orientacion telefonica a las
oficinas de atencion al Usuario de las diferentes fuerzas cuando lo requieren, las cuales se encuentran ubicadas en
el territorio nacional.

GRAFICA N° 2 PERCEPCION DE SATISFACCION SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA PRIMER TRIMESTRE
(2018 vs 2017)

En el cuadro se observa, los resultados de la medicién de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios en
referencia a la atencién recibida en el servicio de Consulta Externa, de la vigencia 2018 comparada con el mismo
periodo de la vigencia de 2017.

CONSOLIDADO ANUAL VIGENCIA (I- Trimestre 2018 vs | - Trimestre 2017)

INDICADORES QUE COMPONEN EL | TRIMESTRE | TRIMESTRE
ESTRATEGIA INICIATIVA PROYECTO 2018 2017
Proporcion
(x100)
Conocer la
Conocer la satisfaccion de las satisfaccion de las % SATISFACCION DE | Satisfaccion en 439, 379
necesidades de los pacientes y usuarios | necesidades de los USUARIOS Consulta Externa ? ?
pacientes y usuarios

Fuente: Consolidados trimestrales de las encuestas de satisfaccion vigencia 2018 vs 2017

Transversal 3* No. 49-00 - Conmutador 3486868 Ext.3002 - www.hospitalmilitar.gov.co
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Satisfaccion | Trimestre - Consulta Externa

(2018 vs 2017)

| TRIMESTRE 2017 _ 37%

| TRIMESTRE 2018 43%

34% 36% 38% 40% 42% 44%

PERCEPCION SATISFACCION CONSULTA EXTERNA PRIMER TRIMESTRE ( 2018 Vs 2017 )
Al comparar el resultado consolidado de la vigencia 2018 con la vigencia 2017, se evidencia el aumento del
porcentaje de satisfaccidén de 6 puntos en la percepcion de la satisfaccién. Pasa del 3.7 al 4.3 con una calificacion
de Bueno.

ANALISIS DEL RESULTADO DE LA PERCEPCION

En la calificacion se observa el aumento en la evaluacion de la percepcién de los usuarios en respuesta a acciones
concretas de mejoramiento de la disponibilidad fortalecimiento en la en la percepcién de los usuarios que acuden a
Consulta Externa , como resultado de las acciones de mejora para fortalecer el proceso de atencidn en asignacion de
citas médicas y procedimientos de forma presencial y telefénica en la central de citas, asi como la informacion
permanente en la pagina web del Hospital de la disponibilidad de agendas.

De igual forma se evidencia un mejoramiento en la atencién de los usuaria, pacientes y familias por parte del
personal de enfermeria del servicio, quienes han recibido capacitaciones en temas de Derechos y Deberes con los
usuarios, asi como en temas especificos de la prestacion del servicio asistencial por parte de la coordinacién y
jefatura del servicio.

Transversal 3* No. 49-00 - Conmutador 3486868 Ext.3002 - www.hospitalmilitar.gov.co
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GRAFICA N° 3 PERCEPCION DE SATISFACCION SERVICIO DE URGENCIAS PRIMER TRIMESTRE (2018 vs

2017)

En el cuadro se observa, los resultados de la medicion de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios en
referencia a la atencion recibida en el servicio de urgencias, de la vigencia 2018 comparada con el mismo periodo de

la vigencia de 2017.
CONSOLIDADO ANUAL VIGENCIA (I- Trimestre 2018 vs | - Trimestre 2017)
INDICADORES QUE COMPONEN EL | | TRIMESTRE | | TRIMESTRE
ESTRATEGIA INICIATIVA PROYECTO 2018 2017
Conocer la satisfaccion . Proporcion
Conocer la satisfaccion de las necesidades de | de las necesidades de | % SATISFACCION | (x100) 49 45%
los pacientes y usuarios los pacientes y DE USUARIOS Satisfaccion en ° °
usuarios Urgencias

Fuente: Consolidados trimestrales de las encuestas de satisfaccion vigencia 2018 vs 2017

Satisfaccion | Trimestre - Urgencias

(2018 vs 2017)

| TRIMESTRE 2017 - 45%

| TRIMESTRE 2018

43% 44%

45% 46% 47% 48%

49%

49%

50%

PERCEPCION SATISFACCION URGENCIAS PRIMER TRIMESTRE 2018 vs 2017

Al comparar el resultado consolidado de la vigencia 2018 con la vigencia 2017, se evidencia el aumento del
porcentaje de satisfaccion de 4 puntos en la percepcion de la satisfaccion. Pasa del 4.5 de Bueno a 4.9 con una

calificacion de Excelente.
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ANALISIS DEL RESULTADO DE LA PERCEPCION
La evaluacién de la percepcién de satisfaccion del servicio de urgencias aumento como resultado de las mejoras
continuas en los procedimientos de atencion asistencial y administrativa del servicio a los usuarios, pacientes V|
familiares. De igual forma se evidencia el cumplimiento de las acciones de mejora propuestas por el servicio en
temas control de tiempos de llamado a consulta, informacion del triaje, informacion a los usuarios, mejoramiento y|
mantenimiento de la infraestructura fisica y fortalecimiento de talento humano asistencia y de auxiliares de
Enfermeria mediante capacitaciones en temas de Derechos y Deberes y Humanizacién en la prestacion del servicio.

Adicionalmente se hace la socializacién del manejo de las patologias mas frecuentes entre las cuales estan las
enfermedades respiratorias y diarreicas, y otros temas de interés para los usuarios, en las pantallas de la sala de
espera.

GRAFICA N° 4 PERCEPCION DE LA SATISFACCION BANCO DE SANGRE PRIMER TRIMESTRE (2018 vs 2017)

En el cuadro se observa, los resultados de la medicién de la percepcidén de la satisfaccion de los usuarios en
referencia a la atencion recibida en el servicio del Banco de Sangre, de la vigencia 2018 comparada con el mismo
periodo de la vigencia de 2017.

CONSOLIDADO ANUAL VIGENCIA (I- Trimestre 2018 vs | - Trimestre 2017)

INDICADORES QUE COMPONEN EL | I TRIMESTRE | | TRIMESTRE

ESTRATEGIA INICIATIVA PROYECTO 2018 2017

) B Proporcion(x100)
Conocer la satisfaccion
de las necesidades de

los pacientes y usuarios

% SATISFACCION
DE USUARIOS

Conocer la satisfaccion de las necesidades de los

pacientes y usuarios Satisfaccion 49% 49%

Banco de Sangre

Fuente: Consolidados trimestrales de las encuestas de satisfaccion vigencia 2018 vs 2017
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Satisfaccion | Trimestre - Banco de
Sangre (2018 vs 2017)

| TRIMESTRE 2018 49%

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

PERCEPCION SATISFACCION BANCO DE SANGRE PRIMER TRIMESTRE 2018 VS 2017
Al comparar el resultado consolidado de la vigencia 2018 con la vigencia 2017, se evidencia que se mantiene la
calificacion de la percepcién de los usuarios en Excelente.

ANALISIS DEL RESULTADO DE LA PERCEPCION
La prestacion del servicio por parte del personal del Banco de Sangre del Hospital Militar cumplen con los requisitos
de calidad para la seleccién de donantes emitidos por el Ministerio de salud, con el fin de garantizar la seguridad del
paciente, mediante el cumplimiento de la estandarizacién de procedimientos que facilitan la atencion e informacion
a los usuarios, pacientes y familiares, asi como la coordinacién con los otros procesos asistenciales del Hospital.

GRAFICA N° 5 PERCEPCION DE LA SATISFACCION LABORATORIO PRIMER TRIMESTRE (2018 vs 2017)

En el cuadro se observa, los resultados de la mediciéon de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios en
referencia a la atencion recibida en los servicios de Laboratorio Clinico, de la vigencia 2018 comparada con el mismo
periodo de la vigencia de 2017.

CONSOLIDADO ANUAL VIGENCIA (I- Trimestre 2018 vs | - Trimestre 2017)

INDICADORES QUE COMPONEN EL ITRIMESTRE | | TRIMESTRE

ESTRATEGIA INICIATIVA PROYECTO 2018 2017

Proporcion(x100)
dCor|1ociz]r la s;’ztis(;acc(i’én % SATISFACCION Satisfaccion
©1as necesicades 0e | e s ARIOS .
los pacientes y usuarios Laboratorio
Clinico

Conocer la satisfaccion de las necesidades de los

0, 0,
pacientes y usuarios 49% 47%

Fuente: Consolidados trimestrales de las encuestas de satisfaccion vigencia 2018 vs 2017

Transversal 3* No. 49-00 - Conmutador 3486868 Ext.3002 - www.hospitalmilitar.gov.co
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Satisfaccion | Trimestre - Laboratorio
Clinico (2018 vs 2017)

| TRIMESTRE 2017 _ 47%

| TRIMESTRE 2018 49%

46% 47% 47% 48% 48% 49% 49% 50%

PERCEPCION SATISFACCION LABORATORIO CLINICO PRIMER TRIMESTRE 2018 VS 2017

Al comparar el resultado consolidado de la vigencia 2018 con la vigencia 2017, se evidencia que un aumento en dos
puntos de evaluacién. Se mantiene la calificacion de la percepcion de los usuarios en Excelente.

ANALISIS DEL RESULTADO DE LA PERCEPCION
Se observa el aumento en la percepcidn la satisfaccion, como resultado de las acciones de mejora establecidas en
el servicio con el fin de optimizar y disminuir los tiempos de atencion en la toma de muestras, asi como las mejoras
en la calidad y claridad de la informacion suministrada a los usuarios en referencia a los laboratorios autorizados a
realizar, de acuerdo a las autorizaciones emitidas para la prestacion del servicio por parte de la Direccién de
Sanidad.

Asi mismo, se continua con el desarrollo del plan de obras de mejoramiento y adecuacion de la infraestructura para
fortalecer en la prestacion del servicio con comodidad para los usuarios en la sala de espera y acceso al bafio
publico del servicio.

GRAFICA N° 6 PERCEPCION DE LA SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DIAGNOSTICOS PRIMER
TRIMESTRE (2018 vs 2017)

En el cuadro se observa, los resultados de la medicion de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios en
referencia a la atencion recibida en los servicios de apoyo diagnéstico, de la vigencia 2018 comparada con el mismo
periodo de la vigencia de 2017.
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CONSOLIDADO ANUAL VIGENCIA (I- Trimestre 2018 vs | - Trimestre 2017)

INDICADORES QUE COMPONEN EL I TRIMESTRE | I TRIMESTRE

ESTRATEGIA INICIATIVA PROYECTO 2018 2017

Proporcion (x100)

. " . Conocer la satisfaccion | 4 Satisfaccion
Coqooer la satlschmon de las necesidades de los de las necesidades de % SATISFACCION DE Examenes 48% 45%
pacientes y usuarios | iont ) USUARIOS
os pacientes y usuarios Diagnosticos
(Radiologia)

Fuente: Consolidados trimestrales de las encuestas de satisfaccion vigencia 2018 vs 2017

Satisfaccion | Trimestre - Exdmenes
Diagndsticos (2018 vs 2017)

| TRIMESTRE 2017 _ 45%

| TRIMESTRE 2018 48%

43% 44% 45% 46% 47% 48% 49%

PERCEPCION SATISFACCION SERVICIOS DIAGNOSTICOS - SUBDIRECCION DE SERVICIO DE APOYO
PRIMER TRIMESTRE 2018 VS 2017
Al comparar el resultado consolidado de la vigencia 2018 con la vigencia 2017, se evidencia que un aumento en tres
puntos de evaluacion. Se mantiene la calificacién de la percepcion de los usuarios en Excelente.

ANALISIS DEL RESULTADO DE LA PERCEPCION

Transversal 3* No. 49-00 - Conmutador 3486868 Ext.3002 - www.hospitalmilitar.gov.co
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El aumento en la percepcion de la satisfaccion en el servicio es resultado de los cambios en los procedimientos de
atencién como fue la optimizacion de la actividad de asignacion de citas de Ecografias, mediante la disponibilidad
de agendas en fines de semana, para mejorar la oportunidad y optimizacién del uso de los equipos, la atencion para
estudios de Resonancia Magnética las veinticuatro horas del dia los siete dias de la semana, de ofra parte, la
adquisicion del equipo de Fluoroscopio de Ultima generacion fortalecié la toma de examenes especializados de los
servicios de coloproctologia, gastroenterologia, urologia, cirugia y ortopedia entre otros més.

De igual forma se da continuidad al fortalecimiento en la prestacién del servicio, mediante capacitaciones al
personal asistencial en temas de Humanizacion en la prestacion del servicio y Derechos y deberes de los usuarios
con el fin de fortalecer la comunicacion e informacion al paciente y sus familias durante la atencion asistencial.

GRAFICA N° 7 PERCEPCION DE LA SATISFACCION CIRUGIAS Y PROCEDIMIENTOS PRIMER TRIMESTRE
(2018 vs 2017)

En el cuadro se observa, los resultados de la medicion de la percepcion de la satisfaccion de los usuarios en
referencia a la atencion recibida en los servicios de cirugias y procedimientos, de la vigencia 2018 comparada con el
mismo periodo de la vigencia de 2017.

CONSOLIDADO ANUAL VIGENCIA (I- Trimestre 2018 vs | - Trimestre 2017)

INDICADORES QUE COMPONEN EL ITRIMESTRE | | TRIMESTRE

ESTRATEGIA INICIATIVA PROYECTO 2018 2017

) B Proporcion (x100)
Conocer la satisfaccion

de las necesidades de
los pacientes y usuarios

% SATISFACCION
DE USUARIOS

Conocer la satisfaccion de las necesidades de los

pacientes y usuarios Satisfaccion 50% 49%

Cirugias y
Procedimientos
Fuente: Consolidados trimestrales de las encuestas de satisfaccion vigencia 2018 vs 2017
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Satisfaccion | Trimestre - Cirugias
Programadas (2018 vs 2017)

| TRIMESTRE 2017 _ 49%

| TRIMESTRE 2018 50%

48% 49% 49% 49% 49% 49% 50% 50% 50% 50%

PERCEPCION SATISFACCION CIRUGIAS Y PROCEDIMIENTOS PRIMER TRIMESTRE 2018 VS 2017
Al comparar el resultado consolidado de la vigencia 2018 con la vigencia 2017, se evidencia que un aumento en un
punto de evaluacion. Se mantiene la calificacion de la percepcion de los usuarios en Excelente.

ANALISIS DEL RESULTADO DE LA PERCEPCION

El mantenimiento en la calificacién de excelente en la percepcion de los usuarios obedece a que se la continuidad
de las acciones de mejora en el procedimiento de programacién quirirgica y optimizacion de la capacidad instalada
de las salas de cirugia dar respuesta a la demanda de procedimientos por especialidades. Asi mismo, se realiza
seguimiento pos operatorio de los pacientes mediante llamada telefonica.

De igual forma continua el fortalecimiento en la prestacion del servicio, mediante capacitaciones al personal
asistencial en temas de Humanizacién en la prestacion del servicio y Derechos y deberes de los usuarios con el fin
de fortalecer la comunicacion e informacién al paciente y sus familias durante la atencién asistencial.

GRAFICA N° 8 PERCEPCION DE LA SATISFACCION HOSPITALIZACION PRIMER TRIMESTRE (2018 vs 2017)
En el cuadro se observa, los resultados de la medicion de la percepcidn de la satisfaccion de los usuarios en
referencia a la atencion recibida en los servicios de Hospitalizacion, de la vigencia 2018 comparada con el mismo
periodo de la vigencia de 2017.
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CONSOLIDADO ANUAL VIGENCIA (I- Trimestre 2018 vs | - Trimestre 2017)
INDICADORES QUE COMPONEN EL I TRIMESTRE | TRIMESTRE
ESTRATEGIA INICIATIVA PROYECTO 2018 2017
c . Proporcion(x100)
. - . onocer la satisfaccion | 4
gg?gsce;ﬁesningacizgsgslas necesidades de las necesidades de SS%';TR“SSQCCION DE Satisfaccion 49% 47%
P y los pacientes y usuarios
Hospitalizacion
Fuente: Consolidados trimestrales de las encuestas de satisfaccion vigencia 2018 vs 2017

Satisfaccion | Trimestre -
Hospitalizacion (2018 vs 2017)

| TRIMESTRE 2017 - 47%

| TRIMESTRE 2018 49%

46% 47% 47% 48% 48% 49% 49% 50%

PERCEPCION SATISFACCION HOSPITALIZACION PRIMER TRIMESTRE 2018 VS 2017
Al comparar el resultado consolidado de la vigencia 2018 con la vigencia 2017, se evidencia que un aumento en dos
puntos de evaluacion. Se mantiene la calificacion de la percepcion de los usuarios en Excelente.

ANALISIS DEL RESULTADO DE LA PERCEPCION
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El mantenimiento en la calificacion de excelente en la percepcion de los usuarios obedece a que se la continuidad
de las acciones de mejora establecidas para la prestacion del servicio en las unidades de hospitalizacion del
Hospital, mediante estrategias de control y seguimiento por la coordinacion con el apoyo del personal que conforma
las Subdirecciones mediante el liderazgo de la alta Direccién. Acciones que evidencian el fortalecimiento en la
comunicacion entre el personal asistencial, medico tratantes el personal de apoyo y servicios, con los usuarios y sus
familias, para mejorar y mantener la adherencia a los tratamientos médicos instaurados, desde la integralidad del
proceso de atencion

De igual forma se fortalecio el procedimiento de atencion por parte del personal administrativo denominado “Angeles
Guardianes” que articula los procedimientos asistenciales y administrativos para disminuir los tiempos de respuesta
en la atenciéon. Asi mismo, se realiza acompafiamiento a los procedimientos asistencial por parte del area de
Auditoria Medica, para garantizar la comunicacién oportuna, eficaz y eficiente para los usuarios por parte del
personal asistencial de los servicios.

De otra parte, se continua con el fortalecimiento en la prestacion del servicio, mediante capacitaciones al personal
asistencial en temas de Humanizacion en la prestacion del servicio y Derechos y deberes de los usuarios con el fin
de fortalecer la comunicacion e informacién al paciente y sus familias durante la atencion asistencial.

Con toda atencion,

ST. Jessei Kathefihe Fuentes Pinzén -
Coordinadora Area de Atencion al Usuario
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