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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 hospitalizacién (cirugia programada, UCI y hospitalizacion
adulto y pediatrico),en relacion 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 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
prestacién 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 2021:

Servicio N° Usuarios atendidos
Hospitalizacion 14.356

Cirugia 9.931

Consulta Externa 303.472

Laboratorio 886.405

Imégenes 97.196

Urgencias 72.596

Banco de sangre 8.427

Total 1.392.383

Fuente: Informe de Gestion Vigencia 2021-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:

,\‘-Z:-p-q

El

n: * -
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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tamafio 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
CALCULO DEL TAMANO DE o también llamado error de muestreo o error
LA MUESTRA muestral.
N= total de la poblacién de la cual se extraera la
muestra
e Ajustando una tasa de pérdida del 10%, se tiene un
minimo de 672 encuestas a realizar en el periodo
evaluado (mensual).
Numero de pacientes 1.392.383
Error muestral (10%) 0.04
0.35
Tamafio de muestra (n) 672
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 2021 se define asi:
Servicio Encuestas a realizar
Hospitalizacion 125
Cirugia 9
Consulta Externa 172
Laboratorio 200
Imégenes 88
Urgencias 71
Banco de sangre 7
Total 672
ERROR MUESTRAL 10%
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ESTANDAR DE LA META

96.5%

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

Direccion Hospital Militar Central, Direccion 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 Imagenes Diagnosticas: 11 preguntas

Cirugia: 9 preguntas

Urgencias: 16 preguntas

Hospitalizacion 16 preguntas

Consulta Externa: 12 preguntas

TABULACION, ANALISIS E

INTERPRETACION DE DATOS

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

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

e Se realiza la clasificacion de los datos de acuerdo al
subdominio evaluado, con el fin de obtener el porcentaje
de satisfaccién por subdominio.
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Se elaboran los cuadros de informacion 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 atencidon 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 Febrero 2022

Servicios Encusstados
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Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.

En el mes de Febrero se aplicaron 672 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,
Hospitalizacion y Hospitalizacion Pediatria.

De acuerdo con el andlisis de la tabla No. 1, en el subdominio de Percepcion del Usuario, se obtuvo una
calificacion de 58.38%, encontrando como variable mas baja: Asignacion de citas con 89.63%, con respecto al
mes anterior se observd que logré un incremento favorable en la percepcion de los usuarios, relacionado con
la asignacién de citas, sin embargo todavia se encuentra por debajo de la meta; para el presente mes de
Febrero fueron contratadas 04 personas nuevas para el area de consulta externa y se redistribuy6 el personal
en ventanilla para la asignacion de citas de forma presencial quedando 7 en total para ejercer esa funcion.

Para el Subdominio Fidelizacion se obtuvo un 100%, lo cual arroja como resultado total del dominio para el mes
de febrero de 98.15% por lo cual se observa que los usuarios tienen un concepto favorable a nivel integral de
la atenci6n prestada en la institucién.
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Tabla 2. Medicion variable atencién médica

Periodo , Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode [, . . . |Hospitalizacion
Medicit Variable p | Extema Urgencias Diagnoss Laboratorio p fa| Sangee Hospitalizacion Pediatria Total
Febrero mg‘ A% | %942 | 9836 | 9848 | 9867 | 10000 | 10000 | 9933 | 10000 | 9928
Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.
En la tabla 2. Los usuarios califican la variable de atencion médica, donde se puede identificar que el servicio
de Urgencias obtuvo una calificacion para el mes de febrero del 98.36%, superando el estandar de la meta, es
importante mencionar que los usuarios para este mes se sintieron mas satisfechos con la atencién médica en
el servicio de urgencias en comparacion con el mes anterior el cual arrojo un resultado de 95%, desde Atencion
al Usuario se envi6 a la Dra. Juliana Ordofiez jefe del servicio de Urgencias la novedad que demostro que
efectivamente se tomaron acciones de mejora. Seguido se encuentra la variable de Imagenes diagnésticas,
con calificacion del 98.48% que aunque fue positiva, los usuarios manifestaron que la atencién se debe llevar
a cabo a la hora indicada.
Tabla 2.1. Medicion variable atencion enfermeria.
Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes . | Cimgia | Bancode |, . .. .. |Hospitalizacion
... | Variable Urgencias | ., =" " |Laboratorio Hospitalizacion ; Total
Medicion Porcentual | Externa Diagnosticas Programada) Sangre - Pediatria
Atencion A
Febrero et 9% | 982 | 9754 | 10000 | %850 | 10000 | NA 98,26 9,00 9,65
i 1%

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.

En la tabla 2.1 Los usuarios califican la variable de atencion enfermeria, en la cual se identifica que el servicio
de Urgencias de atencién en Enfermeria para el mes de febrero obtuvo la calificacion de 97.54%, encontrandose
dentro de estandar de satisfaccion identificando que, el atributo con menor porcentaje en la calificacion del mes
fue:

El personal de Auxiliares de Enfermeria le brindo un trato digno (humano y respetuoso)?

Se recibid la observacion de un usuario de mejorar el proceso de Humanizacion ya que hay algunas auxiliares
de enfermeria que presentan debilidad en el trato humanizado.

Y para los atributos en el area de hospitalizacién pediatria

El personal de enfermeria que le atiende, da respuesta répida a sus llamados con el timbre de la cama durante
hospitalizacion?

Es la segunda vez que se aplica la encuesta de satisfaccién a los nifios y las preguntas fueron disefiadas en
lenguaje y con texto facil de entender por ellos, en cuanto a la calificacion de 98.00% solo un usuario refiere
que al llamado de Enfermeria, éste debe ser mas oportuno. Se hara seguimiento a las acciones de mejora
planteadas por el departamento de Enfermeria.
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Tabla 2.3 Medicion variable Infraestructura

Periofi'o Variable Peso | Consulta Imagenes L sborakoks Cirugia | Banco de Hosghalzacio Hospitalizacion

Medicion | [T L ARG Programada| Sangre Pediatia

Total

Febrero |Infraestructura| 10% | 9708 | 9930 | 959 | 9350 | 10000 | 100,00 98,00 100,00

84

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.

En la tabla 2.3 Los usuarios para el mes de febrero de 2022 calificaron la variable de infraestructura para el
area de Laboratorio con el 96.50%, encontrando:

¢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, de acuerdo con
el resultado de las encuestas aplicadas en el mes de febrero, refieren la ampliacién de la sala de espera del
laboratorio clinico. Cabe aclarar que para disminuir el aforo en la sala de espera de la central de citas que es
la misma que usan los pacientes que van a laboratorio se modifico el horario de asignacion de citas desde las
9 de la mafana en adelante.

Tabla 2.4 Medicidn de variable alimentacion.

Periodo Varible Peso | Consulta ; Imgenes“ . | Cirugia | Bancode Hospitalizacion

Medicion Poscental | Exe. | lagaonicas OB o s [

Total

Febrero | Aimeniacion | % NA | 10000 | NA NA NA NA 9.00 100,00

88,67

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.

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 calificacion mas baja en el servicio de Hospitalizacion con un 96.00% en el
mes de febrero, presentando una disminucién con respecto al mes de enero la calificacion fue superior con el
97.00%.

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

Continuan las observaciones en cuanto a la alimentacion fria y porciones muy pequefias, los alimentos no
corresponden a la dieta instaurada y la calidad, se informara por escrito a la empresa de alimentos y al
supervisor y se propone nuevamente una verificacion de temperatura para el mes de marzo.
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Tabla 2.5 Medicion de variable asignacién citas.

Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes . | Cigia | Bancode |, . .. .. [Hospitalizacion
... | Variable Urgencias . |Laboratorio izacion : Total
Medicion Porcentual | Extemna e Diagnosticas Programada Sangre o Pediatria
Asignacion
Febrero gnas 0% | &Y NA 92,05 NA NA NA NA NA 89,63
Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.
En la tabla 2.5 Para la variable de asignacién citas se observa que durante el mes de febrero obtuvo un
porcentaje de calificacion de 87.21%, siendo favorable el porcentaje con respecto al mes de enero de 80.81%
para el atributo: “¢,como califica el medio por el cual obtuvo su cita?,
Los usuarios, manifestaron principalmente que debe haber mas agilidad en la asignacién de citas en los
diferentes canales.
Para el presente mes de Febrero fueron contratadas 04 personas nuevas para el area de consulta externa y se
redistribuy el personal en ventanilla para la asignacion de citas de forma presencial quedando 7 en total para
ejercer esa funcion. Para el area del Contac Center se contrataron 02 auxiliares quedan pendientes para marzo
otros 02
En la tabla No 2.6 Medicion de variable atencion global
Periodo - Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode |, . . .. |Hospitalizacion
Medici Variable p | Urgencias Disanosi Laboratorio p al Sage Hospitalizacion Pediatia Total
Febrero |Afencion Global| ~ 40% 9942 | %58 %.59 9850 | 10000 | 100,00 100,00 100,00 9914

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.

Enlatabla 2.6 Se identifica que durante el mes de febrero del 2022, el resultado de la variable de atencién
global presento una calificacion 99.14%.
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Tabla 3. Medicion de variable regresaria al servicio.

Periodo | . Peso | Comsuftz | . | magenes [ Ciogia | Bancode |, . | Hospaizacon
e | % (ool x| VIS A0 e o LY Tl

 Febrero | Regresana | 0% | 10000 | 9859 | 10000 | 9850 | 10000 | 10000 | 100,00 10000 | %76

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.

Enla tabla 3 se evidencia que los usuarios durante el mes de febrero del 2022, manifestaron sentirse satisfechos
con la atencién recibida pese a eventualidades que se presentaron en algunos servicios en relacion a la variable
¢cregresaria al servicio?

Tabla 3.1. Medicion de variable recomendaria el servicio.

Paivlo | . | Peso | Cola | . |imagemes | .| Ciuga [Bowade|, .. . |Fosplaacn
i | e O T
Fabrero Reconencra) 505 | 10000 | % | %00 | %00 | 000 | 0000 | 0 | 0w | %07

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Febrero de 2022.

En la tabla 3.1 se observa que para el mes de febrero del 2022, la variable ;recomendaria el servicio? obtuvo
una calificacion del 99.07%.

Atentamente,

Y&l

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