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PRESENTACION

Area de Atencién al Usuario del Hospital Militar Central tiene como objetivo realizar y
analizar las encuestas de percepcion y de fidelizacidn 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 diagndsticas, banco de sangre y urgencias) y en el servicio de
hospitalizaciéon (cirugia programada, UCI y hospitalizacién adulto y pediatrico),
relacionado con la prestacién de los servicios de salud de nuestra red.
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DESARROLLO DEL DOCUMENTO

1. Ficha Técnica

HOSPITAL MILITAR CENTRAL

FICHA INDICADOR DE SATISFACCION GLOBAL

NOMBRE

Medicion de la satisfaccion del usuario

JUSTIFICACION

La percepcion de satisfaccidon 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, lo cual permite establecer mecanismos de
participacion ciudadana que evidencie la comunicacion
entre los usuarios y la alta direccion de forma permanente.

La monitorizacidn de este indicador permitira identificar el
nivel de satisfaccién 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 atencidon: 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
informacién 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 prestacion del servicio.

VARIABLES Y ATRIBUTOS

Atencion Médica: Puntualidad, amabilidad, informacion
clara, atencion oportuna.

Atencion de enfermeria: Trato digno (humano,
respetuoso), informacién brindada, disponibilidad al
llamado.
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Infraestructura: Comodidad, sefializaciéon, aseo,
presentacion.

Alimentacion: Presentacion, temperatura.

Asignacion de citas: canales de asignacion.

Atencion global: El resultado final de la atencion.

UNIVERSO

Pacientes que reciben atencion ambulatoria vy
hospitalizacién en la entidad.

DISENO MUESTRAL

Muestreo Aleatorio.

La muestra se establece del total de la poblacion que asiste
a los diferentes servicios del Hospital, y se establece de
acuerdo a la siguiente informacion 2022:

Servicio N° Usuarios
atendidos
Hospitalizacidon 15.823
Cirugia 12.818
Consulta Externa 380.778
Laboratorio 815.362
Imagenes 111.603
Urgencias 69.241
Banco de sangre 7.368
Total 1.412.993

Fuente: Informe de Gestién Vigencia 2022-SUITE VISION

e Con base en los datos otorgados por el area de
soporte, se establece el cdlculo de muestra,
mediante la siguiente a férmula:

N x ;’_'_f x pxg
d*x(N=1)+Z " xpxg

n=
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Za= 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 tamafio de muestra alto
este valor serd del 50%, pero en la
formula se reemplazara por 0,5

PROCEDIMIENTO q= 1-p, para este ejercicio sera de 0,5
CALCULO DEL TAMANO DE d= Es la precision que se le quiere dar al
estimado o también llamado error de
LA MUESTRA muestreo o error muestral.
N= total de la poblacion 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 1.412.993
Error muestral (10%) 0.04

0.35
Tamafno 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 2022 se

define asi:
Servicio Encuestas a realizar
Hospitalizacion 125
Cirugia 9
Consulta Externa 172
Laboratorio 200
Imagenes 88
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Urgencias 71
Banco de sangre 7
Total 672
ERROR MUESTRAL 10%
ESTANDAR DE LA META 97%

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 INFORMACION

Mensual

PERIODICIDAD DE REMISION DE LA INFORMACION

Mensual

RESPONSABLE DE LA OBTENCION Y EMISION DEL
INDICADOR

Atencidén al usuario

VIGILANCIA Y CONTROL

Direccion Hospital Militar Central, Direccion General de
Sanidad Militar, Consejo Directivo Hospital Militar, Grupo
Empresarial del Sector Defensa, Superintendencia
Nacional de salud.

ESTRUCTURA DE LAS

PREGUNTAS

Total cuestionarios: 7

Laboratorio clinico: 8 preguntas

Banco de sangre: 8 preguntas

Imagenes Diagndsticas: 11 preguntas

Cirugia: 9 preguntas

Urgencias: 16 preguntas

Hospitalizacién 16 preguntas

Consulta Externa: 12 preguntas

e Se realiza la tabulacion de la informacidén de las
encuestas en la base de datos disefiada por cada
formato de evaluacion.
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TABULACION, ANALISIS E

INTERPRETACION DE DATOS

Se identifica las respuestas con calificacion 4 y 5
de las preguntas evaluadas por cada uno de los
formatos establecidos de acuerdo a los atributos
evaluados.

Para la evaluacién de fidelizacion se evaluara como
si 0 no, en las preguntas realizadas

Se realiza la clasificacion de los datos de acuerdo
al subdominio evaluado, con el fin de obtener el
porcentaje de satisfaccién por subdominio.

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.

Percepcidn de la atencion: 100%

Atencién Médica: 20%
Atencién de enfermeria: 15%
Infraestructura: 10%
Alimentacidn: 5%
Asignacion de citas: 10%
Atencion global: 40%
Percepcion de la 60%
atencion

Fidelizacion 40%
Satisfaccion 100%
Global

Se emite el dato de la satisfaccion global con la
suma de las ponderaciones de Percepcién de la
atencion y Fidelizacién.

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 Ia
experiencia de la atencion.
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2. Estadisticas

Tabla 1. Consolidado encuestas de satisfaccion septiembre 2024.

SERVICIOS ENCUESTADOS

| MES | SEPTIEMBRE |

Cirugia Banco de Hospitalizacion Peso Resultado Resultado

Peso Consulta Imagenes Hospitalizacié Total
programada Sangre ospitalizacion Pediatria otal Ponderado |Subdominic| Dominio

Urgencias | o for
Porcentual | Externa 9 Diagnésticas

Atencitn Nédica 20% | 98,06 | 99,06 | 98,11 | 98,00 | 100,00 [100,00 9825 100,00 | 98,94
Atencién Enfermeria | 15% | 96,80 | 98,24 | 98,86 | 99,00 | 100,00 | N/A 98,25 100,00 | 98,74
Percepcién dz| | infraestructura 10% | 93,60 | 98,30 | 9489 | 88,00 | 100,00 100,00/ 97,00 100,00 | 96,47

Dominio |  Subdominio Variable Laboratorio

L4
a
% el Fra— 5% NA 985 NA NA NA | NA 9700 10000 9853 000 81 97,96
S Asignacion citas 10% | 91,28 | N/A | 90,91 N/A N/A N/A N/A N/A 91,10 ’
E Atenci6n Global 40% | 97,67 | 98,59 | 9545 | 96,50 | 100,00 {100,00| 97,00 100,00 | 98,15
b Fideizacion | Regresaria 50% 100,00/100,00 100,00 | 100,00 | 100,00 ({100,00/ 100,00 100,00 | 100,00 4000 3977
0% Recomendaria 50% | 97,67 | 97,18 | 100,00 | 97,05 | 100,00 [100,00| 99,00 100,00 | 98,86 ' '
Total encuestas aplicadas 875 | 690 678 579 600 500 687 700 97,96
Cant. Criterios Encuestados 7 7 7 6 6 5 7 7
% por servicio 96 99 97 96 100 100 98 100

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion septiembre de 2024

En el mes de septiembre, se aplicaron 672 encuestas a los usuarios de la institucion,
los cuales califican la atencidn 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 Diagndsticas, Cirugia programada, Banco de Sangre, Hospitalizacion y
Hospitalizacion Pediatria.

De acuerdo con el andlisis de la tabla No. 1, en el subdominio de Percepcién del
Usuario, se obtuvo una calificacion de 58,19 %, encontrando como la variable mas
baja: Asignacion de citas con 91,10 %.

Durante la recoleccion de la informacion los usuarios manifiestan dificultad para
obtener respuestas por los canales de comunicacion que han sido dispuestos para la
asignacién de citas, en cuanto al tiempo de respuesta y oportunidad de citas, sin
embargo, se evidencia que los usuarios han empezado a hacer mayor uso del portal
del paciente.

Para el Subdominio Fidelizacidn, se obtuvo un resultado del 40,00%, y como resultado
total del dominio de satisfaccion para el mes de septiembre, se obtuvo un
97,96% de satisfaccion en los usuarios encuestados, lo cual evidencia que los
usuarios tienen un concepto favorable a nivel integral de la atencion prestada por la
institucion.
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Tabla 2. Medicion variable atencion médica

Periodo Peso  Consulta

Cirugia  Bancode . Hospitalizacion
Variable Urgen y : pralz:

Hospitalizacion Total

Enes :
Laboratorio Pediatria

ncias
Medicion Porcentual  Externa Diagnosticas Programada  Sangre

Septembre | AenconMedca | X% | %06 | %906 | %M | %00 | 10000 | 10000 | 9B% 10000 | %%

1 1

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion septiembre de 2024.

En la tabla 2. Se evidencia que los usuarios calificaron la variable de atencién médica,
para el mes de septiembre con un 98,94%, cumpliendo con el estandar de la meta.

Tabla 2.1. Medicion variable atencion enfermeria.

Periodo Peso Consulta Imagenes Cirugia Banco de . Hospitalizacion
Variable rgenci Laboratorio L ¢ Hospitalizacion Ppe diatrg Total

Medicion Porcentual  Externa Diagnosticas Programada  Sangre

Septiembre | AenconEnermeia | 15% | 96080 | 9824 | 9886 | 9900 | 10000 | MNA 98.25 10000 | %74

1 1

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccién septiembre 2024

En la tabla 2.1 La variable atencidén enfermeria obtuvo una calificacién para el mes de
septiembre del 98,74%, cumpliendo con el estandar de la meta.

Tabla 2.3 Medicion variable Infraestructura

Periodo Peso Consulta . Imagenes

Variable Cirugia Banco de Hospitalizacion

Hospitalizacion Pediatria Total

Septiembre | Infaestucwra | 10% | 9360 | 9830 | 9489 | 8800 | 10000 | 10000 97,00 10000 | %47
Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccién septiembre de 2024.

Laboratorio

rgencias . .
Medicion Porcentual  Externa g Diagnosticas Programada  Sangre

En la tabla 2.3 La variable infraestructura obtuvo una calificacién para el mes de
septiembre del 96,47%, como se evidencia en la tabla, teniendo en cuenta que el
area de laboratorio clinico obtuvo una calificacion de 88,00%, area de consulta
externa 93,60% y el area de imagenes diagndsticas 94,89 %.

Durante la recoleccion de la informacion, los usuarios manifestaron que el espacio de

salas de espera es limitado, sobretodo en horas de la mafiana en donde el flujo de
personas aumenta en las tres areas para solicitud de
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citas de forma presencial, toma de laboratorios clinicos y espera de llamado para la
toma de rayos x.

Tabla 2.4 Medicion de variable alimentacion.

Periodo Peso Consulta Imagenes Cirugia Banco de . Hospitalizacion
Variable Urgencias . - . Laboratorio L ¢ Hospitalizacion ; . .L' Total
Diagnosticas Programada  Sangre Pediatria

Medicion Porcentual  Externa

Sepliembre | Almeniacion 5% N/A 98,59 N/A N/A N/A N/A 97,00 100,00 | 9853

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion septiembre de 2024.
En la tabla 2.4. La variable de alimentacién obtuvo una calificacién para el mes de

septiembre del 98,53 %, cumpliendo con el estandar de la meta.

Tabla 2.5 Medicion de variable asignacion citas.

Periodo Peso Consulta Imagenes Cirugia Banco de . Hospitalizacion
i Ci L Laboratorio - ’ Hospitalizacion Ppe diatr£

: rgencias .
Medicion Porcentual  Externa g Diagnosticas Programada  Sangre

Sepiembre | Asgnacincias | 10% | 9128 NA | 909 NIA NIA NIA NIA NIA 91,10

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccién septiembre de 2024.

En la tabla 2.5 La variable asignacion de citas mide el servicio de consulta externa e
imagenes diagnosticas, para este mes, alcanzdé una calificacién general de 91,10%,
como se evidencia en la tabla, teniendo en cuenta que el area de imagenes
diagndsticas obtuvo una calificacion de 90,91% vy el area de consulta externa 91,28,
%.

Durante la recolecciéon de la informacion, los usuarios manifestaron falta de
oportunidad en las citas. Sin embargo, se ha venido incrementando la percepcion de
los usuarios, se sigue motivando a hacer uso de los canales que se han dispuesto
para programacion de citas, asi como mantenerse atentos a las piezas comunicativas
gue se encuentran en salas de espera, pagina web del hospital y redes sociales con
informacién relevante para facilitar los tramites que requieren.

Tabla 2.6 Medicion de variable atencion global.

Periodo Peso Consulta Iméagenes Cirugia Banco de . Hospitalizacion
Variable Urgencias L Laboratario - ¢ Hozpitalizacion Pll diatrg Total

Medicion Porcentual  Externa Diagnosticas Programada  Sangre

Septiembre | AknconGobal | 40% | 9767 | 9850 | 9545 | 9650 | 10000 | 100,00 97,00 10000 | 98,15

2 2 2

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion septiembre 2024.
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En la tabla 2.6 Atencidén global alcanzé una calificacién general de 98,15% en el mes
de septiembre, manteniendo un célculo positivo.

Tabla 3. Medicion de variable regresaria al servicio.

Periodo Peso Consulta Imagenes Cirugia Banco de . Hospitalizacion
i Ci L Labaoratorio L : Hospitalizacion Ppe diatrg

: rgencias .
Medicion Porcentual  Externa g Diagnosticas Programada  Sangre

Sepliembre | Regresaria 50% | 10000 | 10000 | 10000 | 10000 | 100,00 | 10000 | 100,00 100,00 | 100,00

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccion septiembre 2024.

En la tabla 3. Se evidencia que los usuarios durante el mes de septiembre de 2024,
manifestaron sentirse satisfechos con la atencion recibida con una calificacién del
100,00 % en relacion a la variable éregresaria al servicio?

Tabla 3.1. Medicion de variable recomendaria el servicio.

Cirugia Banco de ., Hospitalizacion
Hospitalizacion L
Pediatria

Periodo Peso Consulta Iméagenes

Variable Urgencias Laboratorio Total

Medicion Porcentual  Externa Diagnosticas Programada  Sangre

Septiembre | Recomendara | 50% | 9767 | 9718 | 10000 | 9705 | 10000 | 100,00 99,00 10000 | 9886

Fuente: Base de Datos encuestas de satisfaccién septiembre de 2024.

En la tabla 3.1 Se observa que, para el mes de septiembre de 2024, la variable
érecomendaria el servicio? obtuvo una calificacion del 98,86%.

Atentamente,

Eﬁlm. %mm C.

Iliana Rocio Garcia Callejas
) Profesional en Defensa
Area de Atencién al Usuario y Relacionamiento Ciudadano
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