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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 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 0 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 interpretacidn 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 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 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 numeérica
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 satisfaccién global con la suma de
las ponderaciones de Percepcion de la atencidon y
Fidelizacién.

e De acuerdo al comportamiento interno de los resultados
de la medicién 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 Julio 2022

Servicios Encuestados
Domisio | Sebdominiy Variahie mw| Urgencas | . ° " |laboratorio Mrelhqiam ot Total terado| Subdoniio | Doni
lAana'! Veda b, S ’ u% 1000 EEH %56 0311 1600 5 N B
Aagin Srfmea & ‘ 55 100,00 100 wy | My ) 106,60 3 e
-
< |
E Ferczqoin & :framon % ‘ 73 w0y 54 8130 i3 10000 Y 0.5} BH
3 | g | B8
g % | Al % ’ i 1000 & & o e LTE W3 ®u
g ’ %8
o
< Iﬁsgwindis ki 3 %A ® 5 ) 15 iz L] e 313
H
H i#kw:’r Gzt 25 1M 109 3 %50 b 10000 100,00 40 7] 1)
Féelzaim jRﬂ_‘J&’h % 1M 109 3] 100 b 10000 100,00 Ha mx 0 a
0% Recomsadira i, 3 10M 100 mn MM | 0 | 10060 100,60 1M 1010
6838t k) 5.2 B0 BB 500,00 B5 )
Sporservcia 3 m 3 ¥ 3w o % 0

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

En el mes de Julio se aplicaron 672 encuestas a los usuarios de la institucion, el cual 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, Imégenes Diagnosticas, Cirugia programada, Banco de Sangre, Hospitalizacién 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 58.48%, encontrando como las variable mas baja: Asignacion de citas con 91.38% e
Infraestructura con 95.94%.

De acuerdo al resultado obtenido de la variable de asignacion de citas, los usuarios manifiestan inconvenientes
para acceder a la asignacién de citas médicas tanto de forma presencial como por el contac center, desde
finales del mes de mayo una agente que se encontraba en estado de embarazo presenté incapacidad medica
hasta la fecha y para este mes se retira de la institucién un funcionario de planta que atendia la cola de
informacién general. Con relacion a central de citas los usuarios siguen manifestando la necesidad de mas
funcionarios para la atencion de ventanilla de modo que sea més &gil el servicio, razén por la cual se oficia al
jefe de consulta externa.

Para el Subdominio Fidelizacion se obtuvo resultado del 40.00%, lo cual arroja como resultado total del dominio
para el mes de Julio de 98.48% por lo cual se observa que los usuarios tienen un concepto favorable a nivel
integral de la atencién prestada en la institucion.
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Tabla 2. Medicion variable atencién médica

Periodo ; Peso | Consulia .| Imagenes . | Cirugia | Bancode |, . . .. {Hospitalizacion
Medicié Variable p i Foema Urgencias Daguasicas Laboratorio Programada  Saoqee Hospitalizacion Pediatria Total
Julio ':ﬁg A% 906 | 10000 | 9896 950 | 10000 | 100.00 925 100,00 9921

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

En la tabla 2. Los usuarios calificaron la variable de atencién médica, con un 99.21%, cumpliendo con el
estandar de la meta.

Tabla 2.1. Medicion variable atencion enfermeria.

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

Medidon Variable Porcenal | E Urgencias Diagooss l.abomonop adal S lHospmllzacaon Pediaria Total

o | MO e | ogrer | ton00 | t000 | %50 | o000 | wa | oo | toom | wse
Enfermena

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

En la tabla 2.1 La variable atencién enfermeria obtuvo una calificacion para el mes de Julio del 99.60%,
cumpliendo con el estandar de la meta.

Tabla 2.3 Medicién variable Infraestructura
Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes Bancode |, . . .. (Hospitalizacion
Rodiin ) e ot ok T hipticns e | RO el R L

Jbo |infraestuctura|  10% | 9738 | 9930 | 9545 | 9150 | 8389 | 10000 | 9500 10000 | %%

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

En la tabla 2.3 En el mes de julio, los usuarios calificaron como insatisfecho la variable de infraestructura en las
areas de, cirugia programada 88.89%, laboratorio clinico 91.50% hospitalizacién 95.00% e imagenes
diagnosticas 95.45%, siendo las que se encuentran por debajo del estdndar de la meta respectivamente,
encontrando que:

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 las areas de laboratorio, consulta externa
y sala de espera de imagenes diagnosticas de acuerdo con el resultado de las encuestas aplicadas durante el
mes, continla siendo la necesidad de ampliar la sala de espera para evitar aglomeraciones.

Con respecto al area de sala de espera de cirugia programada los usuarios solicitan se realice mantenimiento
y arreglo de las sillas ya que se encuentran en mal estado, desde el &rea de atencion al usuario se solicité por
escrito al area de mantenimiento el arreglo de las novedades, asi mismo se informé a la subdireccién
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administrativa y al responsable de sala de cirugia y se logro ubicar unas sillas en buen estado para hacer la
transferencia en el inventario.

En el area de hospitalizacién los usuarios manifestaron se realice una mejor limpieza y desinfeccion de las
habitaciones, para ello se notifica a la empresa de aseo ELITE de la novedad para ser corregida en el menor
tiempo posible, asi mismo se recaba al area de mantenimiento para que se realice la adecuacion en el piso
entre la ducha y el bafio para que el agua no se salga y no ocurran accidentes por ello y se revisen las manijas
y perillas.

Tabla 2.4 Medicion de variable alimentacion.

Periodo . Peso | Consulta .| Imagenes . | Ciugia |Bancode | . . .. |Hospitalizacion
Medicibn Variable p il Exterma UW% . lalbomtonoP ) Suuge Hospitalizacion Pediatia

Juko | Amentacion | 5% NA | 10000 | MNA NA A N | 900 10000 %00

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

Total

En la tabla 2.4 La variable de alimentacion en el mes de julio logré una calificacion general del 99.00%,
cumpliendo con el estdndar de la meta; para los servicios de hospitalizacion pediatria, urgencias y
hospitalizacion general se logré mejorar para el mes de julio el nivel de satisfaccion, sin embargo desde el area
de atencion al usuario se realizé nuevamente una auditoria durante el mes con el fin de verificar presentacion
y temperatura de los alimentos.

Tabla 2.5 Medicion de variable asignacién citas.

Peiodo | . Poso | Cosuta | . | imigenes | Cingia | Bacode | | Hospitalzacion
Medicion | Y2208 | pcontual| Exema | ™™ | Gagnostcas| ™0™ brramada | Sangre [ OSPIANZACKR | oy | 10
Jilo |Asgnacioncitas| 10% | 9070 NA 9205 NA NA NA NA A 9138

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

En la tabla 2.5 La variable asignacion de citas alcanzo una calificacion general de 91.38%, el cual no super? el
estandar de la meta.

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

Para el mes analizado las fallas técnicas disminuyeron dado los ajustes realizados desde el &rea de informatica,
sin embargo se denota un crecimiento gradual en el nimero de llamadas entrantes por meses o que esta
superando la capacidad de respuesta, en el momento se cuenta con 14 agentes y una novedad desde finales
de mayo con una agente que presentd incapacidad médica y que desde el 10 de julio inicio licencia de
maternidad.
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En la tabla No 2.6 Medicion de variable atencién global

Periodo : Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode ... .. | Hospitalizacion
Wedicis Variable p | E Urgencias Diaanasi Laboratorio Programada| Sangee Hospitalizacion Pediatia Total
Jilio | Atencidn Global |  40% 10000 | 10000 | 988 950 | 10000 | 10000 100,00 100,00 9967
Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion Julio de 2022.
En la tabla 2.6 Atencion global alcanzé una calificacion general de 99.67% en el mes de julio, manteniendo un
calculo positivo.
Tabla 3. Medicion de variable regresaria al servicio.
Periodo 2 Peso | Consulta .| Imagenes . | Ciugia | Bancode . .. .. |Hospitalizacion
Medicis Variable P | Extoma Urgenuasmag A Labom)nop fa| Sangre Hospitalizacion Pediatia Total
Julio Regresaria | 30% 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00 100.00 100,00 100,00
Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion julio de 2022. A
En la tabla 3 se evidencia que los usuarios durante el mes de julio del 2022, manifestaron sentirse satisfechos
con la atencién recibida pese a eventualidades que se presentaron en algunos servicios en relacion a la variable
¢jregresaria al servicio?
Tabla 3.1. Medicién de variable recomendaria el servicio.
Periodo - Peso | Consulta .| Imagenes . | Cirugia | Bancode . 1. | Hospitalizacion
Medicin | VU0 pocal| Eoma | OIS | oocicns 00RO s | Sangre | TOSPRIRBGEN | o gy | Tow
| Julo | Recomendaia | 50% | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00 100,00 100,00 100,00

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

En la tabla 3.1 se observa que para el mes de julio del 2022, la variable ;recomendaria el servicio? obtuvo
una calificacion del 100% dada a la percepcion recibida en el area de laboratorio.

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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