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SALUD EPS
INTRODUCCION

El siguiente informe presenta los resultados correspondientes a los meses
Septiembre y Octubre 2021. La informacion obtenida a partir del estudio de 256
encuestas de satisfaccion.

Este andlisis, permitira medir la satisfaccion y percepcion que tienen los afiliados
acerca de la calidad de los servicios que brinda tanto la red prestadora, como la
EPS; utilizando esta informacién como fuente principal para la toma de decisiones
e implementacion de planes de mejoramiento desde los diferentes procesos,
monitoreandose el impacto segun el pardmetro comparativo realizado de manera
bimestral.

Durante los meses evaluados, se desarrolld la aplicacion de las encuestas de
manera telefénica en contacto directo con los usuarios, permitiendo a partir del
andlisis de la informacién, obtener conclusiones que aporten a la generacion de
acciones de mejoramiento continuo en la calidad en la prestacion de los servicios.
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ANTECEDENTES

Savia Salud EPS es una Entidad Administradora de Planes de Beneficios de Salud
que gestiona el aseguramiento de la poblacion pobre y vulnerable, para impactar en
la calidad de vida de sus afiliados.

La EPS realiza un estudio que permite determinar el grado de satisfaccion del
encuestado de manera bimestral, mediante la aplicacion de encuestas de
satisfaccion. La cual presento para el afio 2020 un cumplimiento de la meta en la
proporcion de satisfaccion global de los afiliados en la EPS.



SALUD EPS
OBJETIVOS

Objetivo General

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion de los afiliados a Savia Salud,
respecto a los servicios que ofrece tanto la red prestadora como la EPS, con el fin
de identificar oportunidades de mejora que conduzcan al desarrollo de acciones que
permitan materializar nuestra vision: "En el 2028 seremos la mejor alternativa de
aseguramiento en régimen subsidiado para la poblacion pobre y vulnerable del
Departamento de Antioquia”.

Con el fin de logar lo descrito en el parrafo anterior, se considera fundamental la
articulacion de todos los procesos de Savia Salud EPS para centrar todo el recurso
y esfuerzo en mejorar cada vez mas la experiencia del servicio que se brinda a
nuestros afiliados, lograndose asi su fidelizacidn y satisfaccion.

Objetivos especificos

e Analizar los niveles de satisfaccion de nuestros afiliados, evaluando aspectos
como: La informacion suministrada por el personal encargado de la atencién
(asistencial y administrativo), la calidad en la atencién, la oportunidad en el
servicio y el espacio fisico donde se presto el servicio.

e Conocer la percepcion y opinidbn manifestada por el encuestado frente a la
calidad en la prestacion de los servicios.

e Basados en informacion estadistica, se pretende realizar el respectivo
analisis, articular los procesos de Savia Salud para identificar oportunidades
de mejora que nos lleven a posesionarnos como la mejor EPS del Régimen
Subsidiado del departamento de Antioquia.



SALUD EPS
ASPECTOS METODOLOGICOS

Poblacién

La poblacion encuestada corresponde a los usuarios de Savia Salud que hicieron
uso de los servicios ofertados por la red prestadora y oficinas de atencién al usuario
de la EPS. Se incluyo la poblacion mayor a 15 afios de los municipios del
Departamento de Antioquia en los que Savia Salud EPS tiene cobertura.

Muestra

La poblacion encuestada parte de un muestreo tipo estratificado, por medio del cual
se busca estimar la proporcion de satisfaccién global con un nimero representativo
de la poblacién, asignando de manera proporcional a todos los municipios una
representacion segun su numero de afiliados.

El tamafio muestral corresponde a la cuantificacion probabilistica que la poblacion
quede contenida en el intervalo de confianza calculado a partir de la muestra, el
error de muestro es la precisién deseada que dependera de los recursos disponibles
y la proporcion estimada la cual puede partir de histéricos, prueba piloto,
conocimiento 0 experiencias 0 metas que se tenga sobre la poblacion en la
estratificacion.

El nivel de confianza que se uso fue del 95%, con un error de muestreo de 0.065,
se usoO una proporcion del 50% para todos los municipios menos para Medellin, la
cual fue del 85% dado que esta asignacion busca mayor representatividad de los
municipios diferentes de Medellin. Resultando en un calculo de muestra con minimo
253 afiliados.

La férmula utilizada para el calculo de la muestra estratificada por municipios para
la satisfaccion global de los afiliados.
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L
P= Z W, P, ; donde P, es proporcion estimada de la poblacion h
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y P es la proporcion estimada global
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(wp) es la ponderacion de la muestra en el estrato h
Formato encuesta de satisfaccion

Se aplica un formato de encuesta como instrumento de recoleccién de informacion,
buscando comprension y agilidad por parte del encuetado. Se tomo como base las
necesidades de la EPS y el componente de satisfaccion de la Resolucion 256 del
2016 expedida por el Ministerio de Salud y Proteccion Social.

La encuesta esta compuesta por cuatro componentes que buscan evaluar
diferentes aspectos, los cuales corresponden a la caracterizacién del usuario, los
tipos de servicio, aspectos en la atencion, y satisfaccion global (Ver AU-1.2-FO02
Formato encuesta de satisfaccion).
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION
Caracterizacion del usuario

Los resultados presentados en el informe corresponden a la tabulacion de
informacion obtenida a partir de la encuesta de satisfaccion Savia Salud EPS,
observacion y sugerencias, las cuales serén utilizadas como fuente de informacién.
Presentando por medio de un andlisis general los distintos aspectos considerados
para la evaluacion y medicion de la satisfaccion de los afiliados.

A partir de las encuestas de satisfaccion implementadas a los afiliados, se presento
que el 76,6% (196) pertenecen al régimen subsidiado, mientras que tan solo el
23,4% (60) manifestaron pertenece al régimen contributivo.(Ver grafico 1).

Grdfico 1. Distribucion porcentual por régimen de afiliacion encuesta de satisfaccion Savia
Salud EPS — Bimestre (Septiembre — Octubre 2021)

M Contributivo

M Subsidiado

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Por medio de los rangos de edad se identificO con un porcentaje del 75,0% (192)
qgue la mayor concentracion de poblacién encuestada se presentd en un rango de
edad de 15 a 30 afios, seguido de la poblacion de 31 a 44 afios con un 17,0% (43).
Como principal servicio evaluado por esta poblacion se presentdé la Consulta
externa en un 95,3% (224) de los casos.
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Grdfico 2. Distribucion porcentual por grupos de edad encuesta de satisfaccion Savia Salud
EPS — Bimestre (Septiembre - Octubre 2021)

Mayor de 60 afios

1%
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De 15 a 30 afios

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Célculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS

Entre los rangos de edad con menor participacion se presenté la poblacion de 45 a
59 afios con el 7,0% (18) y los mayores a 60 afios con el 1,0% (3)

Servicios evaluados

Los servicios evaluados por parte de los afiliados se logra identificar diversas
barreras y dificultades que presenta la poblacién durante su proceso de atencién y
es a través de esta evaluacion que se establecen medidas de mejoramiento
ayudando a mitigar puntos de insatisfaccion en la atencion a los usuarios.

Para el bimestre Septiembre - Octubre 2021, la consulta externa se presenté como
el servicio méas evaluado con el 95,3% (244), situacién que se relaciona de manera
directa al ser el servicio con mayor demanda por parte de nuestros afiliados (Ver
tabla 1).
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Tabla 1. Distribucion por tipo de servicio evaluado Encuesta de Satisfaccion Savia Salud EPS
(Septiembre- Octubre 2021)

Servicio Cantidad %
Consulta externa 244 95.3%
Cirugia 4 1.6%
Entrega de Medicamentos 3 1,2%
Oficina Atencion al Usuario 3 1,6%
Hospitalizacidon 2 0,8%
Total general 256 100.00%

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Aspectos evaluados

Dentro de los aspectos evaluados por medio de la encuesta de satisfaccion se
encuentra la informacién suministrada por el personal encargado de la
atencion, la calidad en la atencion, la oportunidad en el servicio y el espacio
fisico donde se presta el servicio. Por medio de los cuales se llegan a analizan
diferentes causas de insatisfaccion presentadas por los usuarios, tomando asi una
medida en escalas de excelente, buena, regular y deficiente que permitan su
analisis.
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Grdfico 3. Distribucion porcentual de aspectos evaluados encuesta de Satisfaccion Savia
Salud EPS (Septiembre - Octubre 2021)
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Fuente: Encuesta de satisfaccion
Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Para el bimestre analizado las calificaciones con mayores porcentajes se
presentaron en las calificaciones de Excelente con un promedio del 56,2% en cada
uno de los aspectos, seguido de Buena con el 39,6% (Ver grafico 3).

Satisfaccion del usuario

Con relacion a los indicadores de proporcién de satisfaccién global y proporcién
de usuarios que recomendaria la EPS se logré reportar sobre la meta establecida
de un 90.0% para el cuarto bimestre del afio 2021 con un reporte del 98,8% y 98,4%
respectivamente, presentando una ligera disminucion con relacion al bimestre
anterior.
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Grdfico 4. Proporcion de satisfaccion global de los usuarios en la EPS

99,0% 99,5% 99,0% 99,6% 98,8%
90,0% 90,0% 90,0% 90,0%
Enero-Febrero Marzo-Abril Mayo-Junio Julio-Agosto Septiembre-Octubre

Fuente: Encuesta de satisfaccién
Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Grdfico 5. Proporcidn de usuarios que recomendaria la EPS a familiares y amigos

98,0% 98,8% 98,0% 98,8% 98,4%
90,0% 90,0% 90,0% 90,0%
Enero-Febrero Marzo-Abril Mayo-Junio Julio-Agosto Septiembre-Octubre

Fuente: Encuesta de satisfaccién
Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Igualmente, el indicador de proporcién de usuarios que ha pensado en
cambiarse de EPS cumpli6é con la meta al presentarse por debajo del 10% con un
reporte del 2,7% (Ver grafico 6).
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Grdfico 6. Proporcion de usuarios que ha pensado en cambiarse de EPS
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Fuente: Encuesta de satisfaccién
Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Entre la poblacién encuestada que manifest6 la posibilidad de cambiarse de EPS,
se identific6 como motivo principal se identifico la Falta de acceso a los servicios
de salud.

SUGERENCIAS, AGRADECIMIENTOS Y FELICITACIONES

Por medio del espacio voluntario para las manifestaciones de sugerencias,
agradecimientos y felicitaciones presentadas por los usuarios se presentaron:

v' “Excelente super bien gracias a Dios”

v" “Buenos servicios las pocas veces que la ha utilizado”
v' “Excelente servicios”

v' “Buen servicio a pesar de utilizar pocos los servicios”

Por otra parte, entre los comentarios se sugerencias se presenta:

v' “Bien, pero mucha demora para las autorizaciones”

v' “Excelentes servicios por parte de savia salud, pero la Unica es una médica
gue se demora en la atencién siempre que van a la consulta”

v' “Buen servicio por parte de savia, pero la gestora del municipio es muy
grosera y negligente”
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CONCLUSIONES

Para el bimestre de Septiembre y Octubre 2021 el resultado obtenido a partir del
desarrollo de la encuesta de satisfaccion Savia Salud EPS se logro identificar:

e Cumplimiento en los indicadores de satisfaccion con un reporte para la
proporcién de satisfaccidon global de los usuarios Savia Salud EPS del 98,8%
y una proporcién de usuarios que recomendarian a familiares y amigos
afiliarse a Savia Salud EPS del 98,4% sobre la meta establecida del 90,0%.

e Cumplimiento del indicador de proporcién de usuarios que ha pensado en
cambiarse de EPS con una meta por debajo del 10% reportando un
porcentaje del 2,7%.

e Niveles de satisfaccion relacionado a los diferentes servicios evaluados del
56,3% para la clasificacion de Excelente.

e Reporte del 95,3% de las calificaciones bajo el servicio de consulta externa,
como principal servicio de atencion entre la poblacion encuestada.
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