ENCUESTA DE SATISFACCION USUARIO EXTERNO CENTRO REGULADOR CRUE -SSSA
2P0 SEMESTRE DE 2016 — 1ER SEMESTRE DE 2017

SECRETARIA SECCIONAL DE SALUD Y PROTECCION DE ANTIOQUIA

Partiendo de las personas que demandaron servicios de salud al C.R.U.E. departamental
durante el segundo semestre del afio 2016 y el primer semestre del afio 2017, se realizd
“Encuesta de Satisfaccién de usuarios”. Para dicho estudio se obtuvo una muestra
estadistica de 382 encuestas, con una confianza del (95%) y un error estimado del (3%). La
encuesta se hizo a usuarios via telefénica y los resultados se muestran a continuacién:

Filtro de entrada:

éLe fue prestado el servicio de salud solicitado?

Filtro N° %
S 332 86.9%
NO 50 13.1%
TOTAL 382 100.0%

% de Efectividad en el Servicio
13%

87%
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Analisis: Esta pregunta se hizo con el fin de estimar que tan satisfecha o no, podria estar la
gente. Frente a esta pregunta, el 86.9% de los usuarios encuestados, dijo que si se les
habia prestado el servicio requerido, lo cual sugiere una alta probabilidad de satisfaccion;
sin embargo el estudio se aplica a toda la poblacion satisfecha o no satisfecha.



Respecto a las 50 personas que dijeron que No les habian prestado el servicio de salud

requerido, se quiso indagar si tenian alguna observacién que hacer ala S.S.S.A. y estas

fueron sus respuestas:
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1.Se

El usuario manifestd que habia unerrorenlaordenylo autorizado no correspondiacon lo
requerido.

El usuario manifestd que nunca habiasolicitado dicho servicio.

No me dieronlacita por tenerun puntaje muy alto enla encuestadel SISBEN.

No teniadinero para pagar el Copago, puso Tutela.

Respondid haciendo énfasis a otras atenciones que no correspondian con el actual periodo
de estudio (Corte de Informacidn).

Manifestaron que lacita se la dieron paramas de tres meses, esdeciraltotiempo de
espera.

Por laavanzada edad del paciente nole pudieron prestarlaatencion.

Lo llamarondelal.P.S. paracancelarle lacita

siente satisfecho, con el tramite dado por la Seccional de Salud a la

solicitud de servicios de salud requeridos por usted?

Pregunta_1 N° %

Sl 372 97.4%

NO 10 2.6%
TOTAL 382 100.0%

Satisfaccion Ciudadana frente al Servicio

3%
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Andlisis: Tal como se parecia en el cuadro y grafico, la gran mayoria de las personas
manifestaron sentirse satisfechas con el tramite dado por el CRUE a la solicitud de los
servicios requeridos.



Frente a las 10 personas que manifestaron insatisfaccion, estas fueron sus opiniones:

» Inconformidad con el puntaje asignado en la encuesta del Sisben, (esto imposibilita
la autorizacion del servicio)

» Demasiadotiempo de espera (Citas a mucho tiempo)

» Manifestd insatisfaccion pero no dijo porque

» Manifesté insatisfaccion pero hablaba de atenciones anteriores

2. Que tan oportuna fue la respuesta dada a su solicitud?

Pregunta_2 N° %
BUENA 228 59.7%
MUY

BUENA 139 36.4%
REGULAR 11 2.9%
DEFICIENTE 4 1.0%
TOTAL 382 100.0%

Oportunidad en la Atencion

3% 1%

B BUENA
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Analisis: En conjunto el 96.1% de las personas encuestadas manifestaron haber tenido
una oportunidad en la respuesta a su solicitud “buena o muy buena”. Lo cual es
importante al momento de medir la satisfaccién en la atencién dada.

Respecto a las 15 personas que respondieron “Regular o Deficiente”, estas fueron sus
opiniones:

» Lainconformidad era con respecto a atenciones anteriores
» Demasiadotiempo de espera (Citas a mucho tiempo)



3. Las instituciones de salud para donde se le autorizaron los servicios, lo
atendieron oportunamentey le garantizaron la totalidad de los mismos?

Pregunta_3 N° %

Sl 359 94.0%
NO 23 6.0%
TOTAL 382 100.0%

Calidad y oportunidad en la prestacion de los
Servicios

6%
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Andlisis: El 94% de los usuarios encuestados, manifestaron que la atencion dada en la
I.P.S. autorizada por el C.R.U.E. fue oportuna y estando alli les garantizaron la totalidad de
los servicios requeridos por el médico tratante. Este aspecto es muy importante porque
nadie sale satisfecho de la institucion de salud si no le entregan todos los medicamentos o
se le practican los exdamenes mandados por el médico tratante.

Respecto a las 23 personas que respondieron “No”, estas fueron sus opiniones:

No asistid porque nunca le avisaron de la cita

No tenia para el Copago (Necesidad econdmica)

Respondié haciendo énfasis a atenciones anteriores
Respondié que “No” pero no explico causa alguna

Le quedo pendiente una cita pero con mucho tiempo de espera
Lo llamaron de la institucién y le cancelaron la cita

Por la edad no le pudieron hacer el examen
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4. Quedo usted satisfecho (a) con la atencion brindada por la institucion(es)
que lo atendieron?

Pregunta_4 N° %
S 359 94.0%
NO 23 6.0%
TOTAL 382 100.0%

Satisfaccion con las institucion prestadora
del Servicio

6%
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Analisis: El 94% de los usuarios encuestados se sintieron satisfechos con la atencion
brindada en la I.P.S. donde fueron atendidos.

Respecto a las personas que manifestaron insatisfaccion, estas fueron sus opiniones:

» El personal de salud que los atendié no se ponian de acuerdo entre ellos mismos,
faltaba comunicacion: los bafios de la habitacion estaban malos y ademds nos

cobraron unos servicios de mas que no entendemos porque, quedando

endeudados en la institucion.
» La misma institucion Ilamo vy le cancelo el servicio y aun no se lo han prestado.



5. Usted tiene conocimiento de que los servicios de salud que le prestaron,
fueron cubiertos por la Seccional de Salud de Antioquia.

Pregunta_5 N° %
S 351 91.9%
NO 31 8.1%
TOTAL 382 100.0%

Grado de conocimiento del Ciudadano
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Analisis: Frente a esta pregunta, el 91.9% de los usuarios manifestaron conocer que los
servicios prestados fueron pagados por la S.S.S.A. Aunque algunas personas no estan
enteradas de como funciona el sistema de salud en Colombia y por ende desconocen
que hay detrds de una atencién de servicios de salud.



6. Tiene usted algun comentario o sugerencia, para mejorar el servicio de
tramites de autorizacion de servicios de salud?

Pregunta_6 N° %
Sl 26 6.8%
NO 356 93.2%
TOTAL 382 100.0%

91,9%
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Analisis: el 93.2% de los wusuarios encuestados no realizaron sugerencias o
recomendaciones porque para ellos el trdmite de autorizacién estd bien asi como esta.
Respecto a las 26 personas que quisieron hacer algin comentario, estas fueron sus
respuestas:

>

La cita quedo pendiente porque el usuario la cancelo pero prontamente realizara
de nuevo el tramite de la solicitud.

Hay inconformidad con la asignacion del puntaje en la encuesta del Sisben.

Los usuario manifiestan inconformidad porque las agendas estdan a mucho tiempo,
sobre todo las de especialistas

Los usuarios colocan Tutela porque no tienen capacidad econdmica para pagar el
Copago, solicitando exoneracién del mismo.

Algunos usuarios se quejaron de la atencién recibida en el Hospital San Juan de
Dios de Rionegro por el mal servicio prestado en dicha institucién; esto es: Bafios
malos, Cobran servicios que dice el usuario no le prestaron, el personal de
facturacion es muy grosero, no hay buena comunicacién entre su mismo personal.
Algunos usuarios felicitaron el servicio prestado en el Hospital San Vicente de Paul
de Caldas.

Algunos usuarios se quejaron manifestando que en la S.S.S.A. se demoraron para
dar la orden.

Algunos usuarios felicitaron a la S.S.S.A. por su excelente servicio a la comunidad.
Algunos usuarios se quejaron de que no les habian avisado que tenian la cita y por
esto no asistieron a la misma, perdiendo el servicio.

Hubo usuarios a los cuales en la I.P.S. los llamaron para cancelarles la cita



Hubo un caso donde se quejaron del Hospital del Sur sede Calatrava porque el
médico tratante fue demasiado grosero.

Algunos usuarios se quejaron de la agenda de CLOFAN porque programan las citas
para mucho tiempo de espera.

Hubo un caso de un error en |la orden generada en la S.S.S.A porque dice el usuario
gue lo autorizado no era lo que estaba solicitando.

Algunos usuarios no asistieron a la cita porque ya estaban afiliados a una E.P.S.
Subsidiada o Contributiva.



