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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.
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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 comunicacion 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

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 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 area 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 poblacién 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 Mensual

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 Imagenes Diagnosticas: 11 preguntas

Cirugia: 9 preguntas

Urgencias: 16 preguntas

Hospitalizacion 16 preguntas

Consulta Externa: 12 preguntas

TABULACION, ANALISIS E

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 evaluara como si 0
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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INTERPRETACION DE DATOS 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
Fidelizacién.

e 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 atencion.
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3. Estadisticas

Tabla 1. Consolidado encuestas de satisfaccion Marzo 2022

Servicios Encuestados
o Sl Mst | Consuka | | imigenes | oga | sewcade . Hosptazacon Peso | Ressltado | Resitado
Domiio &Mmml Variable ped | Bt ltgensl ... |Laberatorn ml g Hespitalzacin: Pedatri Totd Ponderado Subdosinio| Domisi
Ka0in Mt % LhiE Q. wa RiR 10 1003 $H0 %80 %0
" St Bfemera| LIk B8N B8 %3 1o g0 " #W %800 3857
<
n [+
" i Infredinudisa M| W | o8 | %55 | %N [ Heo | 1y 10 109 %4
: M i # -y <1y - T ¥ v (i mm Sﬂ.rii
e 6% o . - : %55
g KmaTizdin 95 ® 83 » ] L » 710 100 95
<
i oz | M | us | w2 | oM [ M || m |
: Hza0in Good 9% %51 LTAE 85 nu 10 100 %0 1009 3
Fosizachn [Regresar 0% N | K 10,00 10 1040 10091 %0 1003 3958 o 29
W Renndrs % | ogm | wew | memwo | e | mel | 0w | W 100 0]

B3 e &l BN 850,10 0m 8300 £95.00
%pecsenicio 977 13 82 %9 H0 0 B84 BA

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

En el mes de Marzo se aplicaron 672 encuestas a los usuarios de la institucion, donde se califica la atencién
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 58.63%, encontrando como variable mas baja: Asignacion de citas con 92,80%, con respecto al
mes anterior se observo que se presentd un incremento favorable en la percepcidn de los usuarios, sin embargo
el resultado de ésta variable aiin se encuentra por debajo de la meta.

De acuerdo al resultado obtenido de la variable de asignacién de citas, los usuarios manifestaron que se
presenta falta de personal en las ventanillas de la central de citas, en el contac center se caen las llamadas o
no se escuchan, y hay demora en contestar los correos electronicos en imagenes diagndsticas.

Para el Subdominio Fidelizacién se obtuvo resultado del 100%, lo cual arroja como resultado total del dominio
para el mes de marzo de 98.55% por lo cual se observa que los usuarios tienen un concepto favorable a nivel
integral de la atencion prestada en la institucion.
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Tabla 2. Medicion variable atencién médica

Periodo . Peso | Comsukta .| Imagenes .| Cirugiz | Bancode |, . . .. |Hospitalizacion
Mediciin Variable p il Exems Urgencias Tagmost sm«mop ada| Sangre Hospitalizacion Pedia Toial
Marzo "’f;;'a“ o | 9908 | saf2 | w2 | seo0 | o000 | fo000 | w00 | wm | %0

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

Enla tabla 2. Los usuarios calificaron la variable de atencion médica, con un 99,10%, donde se puede identificar
que el servicio de Urgencias obtuvo una calificacion para el mes de marzo del 98.12%, superando el estandar
de la meta, es importante mencionar que los usuarios se vienen sintiendo mas satisfechos con la atencion
médica en el servicio de urgencias, asi mismo el servicio de imagenes diagnésticas aumentd la calificacién con
respecto al mes anterior la cual fue 98.48%

Tabla 2.1. Medicion variable atencion enfermeria.

Penogo Variabi Peso | Consulta o Imageaes” . | Cigia | Bancode Hosnitalizacs Hospitalizacion Totl

Medicion Porcentual | Extema Diagnosticas; Programada | Sangre Pediatria
|
Marzo | MO0 | e | oazas | oe2e | oess | %50 | 10000 | NA | o0 | s |
Enfermera

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

En la tabla 2.1 la variable atencion enfermeria obtuvo una calificacion para el mes de marzo del 98, 57%, donde
se evidencia que los servicios han logrado superar el estdndar de la meta. Sin embargo consulta externa obtuvo
la menor calificaciéon con un 97,38%, y esto se debié a la falta de humanizacién por parte del personal de
auxiliares de enfermeria en los diferentes recibos en especial con el adulto mayor; y con respecto al servicio de
hospitalizacidn adulto y pediatrico se obtuvo una calificacion de 98.00%, con la misma caracteristica de falta de
humanizacion. 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)?
Aunque el resultado supero la meta establecida aun falta fortalecer un poco mas el tema de humanizacion en

salud.

Tabla 2.3 Medicion variable Infraestructura

Peiodo | | Peo | Cooa | | idgenes Ciugia | Bancode |, . . . |Hospializacion

Medicién Porcental| Exema | ™ I iagnogicas Pogranads| Samge [1OPRARAGER o e
Wamo ez 05 | 9842 | 989 | 545 | %00 | 10000 | 10000 | B0 | {00 | %47

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

Laboratorio Total

En la tabla 2.3 en el mes de marzo, los usuarios calificaron la variable de infraestructura para las areas de
imagenes diagnosticas y laboratorio en 95,45% y 96,00% respectivamente, encontrando que:
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La sala de espera del area ofrece Comodidad, confort, amplitud, presentacion aseo y sefializacion?

Respecto a esta variable, se evidencia que los aspectos a mejorar en estas dos areas de acuerdo con el
resultado de las encuestas aplicadas durante el mes, contintia siendo la necesidad de ampliar la sala de espera
para evitar aglomeraciones.

Se comunicara de nuevo formalmente esta necesidad sentida al area de laboratorio y Unidad de Apoyo
Logistico.

Tabla 2.4 Medicion de variable alimentacion.

Poiodo | . | Peso | Consutn| | imigere Cinga | Bacode | | Hospalzadn
Medin | V0 Pl Exns Ui | mcstics Poganada) Sange OPOLH  py | 1B
Mo | Ameracn | % | NA | BB | NA | N | N | N | 90 | 0 | %R

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

Laboratorio

En la tabla 2.4: la variable de alimentacién en los servicios de Urgencias, Hospitalizacion adulto y
Hospitalizacién Pediatria, en el mes de marzo logré una calificacidén general del 98,53%, superando el estandar
de la meta; el servicio de hospitalizacion obtuvo la calificacion del 97.00% presentando un leve incremento con
respecto al mes anterior.

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

El mes pasado se realizd una auditoria aleatoria a diferentes dietas de la UT contratada para el suministro de
alimentacién, con el fin de comprobar temperatura desde que se sirven los platos, durante el trasporte y entrega
final al paciente en el servicio de hospitalizacion evidenciando que se mantuvo la temperatura de las dietas al
momento de ser entregadas.

Tabla 2.5 Medicion de variable asignacion citas.

' Paioto Pew | Cosua Imigenes

. . | g [Baode | .. | Hospaluach
Medicin Variable » il B Urgencias Diog mitamml’ | Saoge Hospitalizacion Peditia Total
Maro “’gg”" TEETIE R AR M|

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

En la tabla 2.5 la variable asignacion de citas alcanzé una calificacion general de 92,80%, siendo la unica que
no logré el estandar de meta, sin embargo para el mes de marzo presentd un incremento respecto a las
calificaciones generales en los meses de enero (85.86%) y febrero (89,63%).

Para el atributo: “; cdmo califica el medio por el cual obtuvo su cita?

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

f ~ £
B B Hospial Miliar Ceniral 3 @HOSMILC (cedge:cacore 1. £1.05.vo1)




La seguridad = g :
@ es de todos i

Los usuarios se quejan por falta de personal en las ventanillas de la central de citas; en el Contac Center de
nuevo durante el mes de marzo se reportaron llamadas mudas, y se incrementé el tiempo en la respuesta por
correo electronico para la asignacion de citas de imagenes diagnésticas por falta de personal. Para el mes de
Abril se pasara un agente de imagenes diagnosticas a laborar a contac center principal con destinacién
exclusiva para la asignacién de citas de ese servicio.

Los usuarios, manifestaron principalmente que debe haber méas agilidad en la asignacion de citas en los
diferentes canales.

En la tabla No 2.6 Medicion de variable atencién global

Peiodo | . . Peso | Comsatn | . | migenes | Ciugia | Bancode | . |Hosphaliacin

Medici Variable I S Utgemasn. 5 Labommp aia| Sange Hospitalizacion Pediati Total
Alencion :

Moo | oo | T | st | onee | s | w00 | fooo | 10000 | %m0 | 10w | %

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

En la tabla 2.6 Atencion global alcanzé una calificacién general de 98,82% en el mes de marzo, con relacion al
mes de febrero se presentd una disminucién y tiene relacién con la calificacion obtenida en consulta Externa la
cual fue del 96.51%.

Tabla 3. Medicién de variable regresaria al servicio.

Periodo . Peso | Consulta .| Imagenes . | Ciugia |Bancode [ . . .. |Hospitalizacion
Medicin | VP \pocenl| Erena | " Dasics| 2™ Prganaia| Sage [P pogy | 1

Maro | Regesaia | 0% | 000 | 1000 | 1000 | 10000 | 10000 | 00 | W00 | 1000 | %% |

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

En la tabla 3 se evidencia que los usuarios durante el mes de marzo del 2022, 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 Vil Peso | Comsulta magenes o Ciugia | Bancode |, . . .. |Hospitalizacion

Medii Paentel| Exena | "2 iguosicas’ ™™™ prganata| Senge PR poy
Moo [Recrenszia| G0% | 0000 | 10000 | 1000 | 1000 | 1000 | 000 | W | NN | WS

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

Total

En la tabla 3.1 se observa que para el mes de marzo del 2022, la variable ;recomendaria el servicio? obtuvo
una calificacion del 99.75%.
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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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