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INFORME SATISFACCION AL USUARIO IITRIMESTRE DE 2023

OBJETIVO GENERAL

Conocer el grado de satisfaccion del usuario que acude a los servicios ofertados por
la Empresa Social de Estado Popayan E.S.E en los puntosde atencion ubicados en
los municipio de Caldono, Purace, Totoro, Piamonte y Popayan en este ultimo punto
de atencion con los centros de salud de 31 de marzo,centro de salud sur occidente,
centro de salud bello horizonte, centro de salud pueblillo centro de salud yanaconas,
centro de salud lomas de virgen, centro de salud sur oriente,Hospital maria
occidente hospital Toribio maya, centro de salud san Josécorrespondientes al
[Itrimestre del 2023.

METODOLOGIA.

Con intencién de conocer el porcentaje de satisfaccidén global se emplea encuestas
con modalidad auto administrativa a usuarios que hayan utilizado los servicios de
salud que se brindan en el Empresa Social de Estado Popayan ESE y la atencién
recibida a través de los puntos de atenciénCaldono, Purace, Totoro, Piamonte y
Popayan. Ademas, nos permite identificar si nuestro cliente externo recomendaria a
otras personas (amigos, familiares, vecinos, etc.) utilizar los servicios brindados por
la institucion.

Para seleccion de muestra se tiene encuenta produccion del IV trimestre 2022 de los
servicios de consulta externa y urgencias, teniendo en cuenta un total de poblacién
de 194094 con un error de estimacion maxima aceptado del 5%, con un nivel de
confianza de 95.5%.

Ecuacidn estadistica para proporciones poblacionales

CALCULAR TAMARNO DE LA MUESTRA FINITA N =x /” * P o*x g
eZ2x (N — 1)+ 75 *p *¢
Parametro Valor Tomafio de la Muestra ( ) /
N 194094 "= Aomadty ata Fdondras ols K i i Yot (3 s o0
st cesani et - mor Diids Mnics Cantons Sabodnd—- £ 2 nuacs
2 399 Anual Erccats Faamananis o Haganas o dapeasina SOER faswicee Macdinalds
P 50% 200 | semestre M= Tamafio de la buscado
I
Q 50% 100 | Trimestre N = tamafodela poblacién o universo
e 5% 33 Mes Parametro estadistico que depende de N (nivel de confianza)
€= error de estimacion maximo aceptado
Numerador 194094 P =  Probabilidad de que ocurra el evento
Denominadof %86,2325 q = (1-p) Probabilidad de que no ocurra el evento
Tabla 2. Nivel de confianza asociado a coeficiente de confianza

Nivel de conhanza W% a5% 0% 99,7%
Se tiene un poblacion de 194094 de atenciones desde el - -
servicio de urgencias y ambulatorios donde se asigna un Coehiciente de conhianza 164 1,96 258 3

nivel de confianza del 95,5% y un margen de error del 5%
desconociendo la probabilidad "p" del evento

Tomado de- Libro de muestreo estadistico disefio y aplicacicn --- Manue!
Vivanco —- Editorial Universitaria - coleccion textos universitarios (2005)—
Sontiago de Chile
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Relacion de encuestas aplicadas por servicios

Las encuestas son aplicadas en los servicios de consulta por medicina general
(51.3%), odontologia y/o higiene oral (12.6%), laboratorio clinico (5.7%), PYP por
enfermeria (3.5%), imagenes diagndsticas (0.1%), vacunacion (6.7%), Urgencias
(10.6%), hospitalizacion (3%) y otros servicios (6.1%)

Tabla 1. Porcentaje de encuetas aplicadas por servicios

SERVICIO P(?AF:“AY PlATn:ow Pl.é::A CI:.ODO TOLOR T:LT PORASIIEENT
CONSULTA MEDICINA GENERAL 311 38 31 83 32 | 495 | 51,3%
CONSULTA ODONTOLOGICA Y/O
HIGIENE ORAL 58 8 23 19 14 | 122 | 12,6%
LABORATORIO CLINICO 27 7 9 10 2 55 5,7%
PYP ENFERMERIA 7 3 6 16 2 34 3,5%
IMAGENES DIAGNOSTICA 1 0 0 0 1 0,1%
VACUNACION 21 10 20 5 65 6,7%
URGENCIAS 71 3 10 11 10 | 105 | 10,9%
HOSPITALIZACION 20 0 7 2 0 29 3,0%
OTROS 19 19 0 20 1 59 6,1%
TOTAL 523 929 96 181 66 965 100%
A continuacion, se relaciona resultado tabulados correspondientes al Il Trimestre de
2023
Tabla 2. Porcentaje de Satisfaccién Global en la Atenciéon
PUNTO DE MUY MUY NO TOTA
ATENCION BUENA BUENA | REGULAR | MALA MALA RESPONDE L
POPAYAN 226 269 20 6 2 0 523
PIAMONTE 17 65 9 4 4 0 99
CALDONO 79 95 7 0 0 0 181
PURACE 5 81 10 0 0 0 96
TOTORO 7 56 3 0 0 0 66
SUB TOTAL 334 566 49 10 6 0 965
PORCENTAIJE 34,6% 58,7% 5,1% 1,0% 0,6% 0% 100%
TOTAL 965

En el periodo a evaluar se aplicaron un total de 965 encuestas.
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De las encuestas aplicadas en los diferentes servicios se obtienen los siguientes
resultados: el 34.6% de los usuarios encuestados consideran que la atencién de los
servicios en mencion es ‘MUY BUENA”, el 58.7% considera que el servicio es
‘BUENA”, el 5.1% refiere que es la atencion en los servicios ofertados por la
institucion es “REGULAR” y el 1% expresa que existe una “MALA” atencién; el 0.6%
considera que la atencion es muy mala, y con el 0% no responde a la pregunta.

En la siguiente tabla se encuentran los datos de la pregunta acerca de si los
usuarios estarian dispuestos a recomendar los servicios:

Tabla 3. Posibilidad de recomendacioén de la Instituciéon

PUNTO DE DEFINITIVAMENTE | PROBABLEMENTE | DEFINITIVAMENTE | PROBABLEMENTE NO TOTAL
ATENCION si si NO NO RESPONDE
POPAYAN 359 137 10 15 2 523
PIAMONTE 33 65 0 1 0 99
CALDONO 118 61 0 0 181
PURACE 25 68 0 3 96
TOTORO 57 9 0 0 0 66
SUB TOTAL 592 340 10 18 5 965
PORCENTAIJE 61% 35% 1% 2% 1% 100%
TOTAL 965

Con respecto a la posibilidad de recomendacion a utilizar los servicios de la
institucion por parte de los usuarios a otras personas el 61% refiere que
‘DEFINITIVAMENTE SI” recomienda los servicios ofertados por la ESE POPOYAN,
el 35% “PROBABLEMENTE SI”, recomiendan la institucién, el 1% considera que
Definitivamente No recomienda los servicios de la institucién, 2% probablemente no
recomienda la atencion, y el 1% no responden a la pregunta.

INDICADOR SATISFACCION GLOBAL EN LA ATENCION.

El monitoreo constante de este indicador permitira identificar el nivel de satisfaccion
de los usuarios con los servicios y trato recibido en los servicios ofrecidos por la ESE
Popayan.

Indicador | trimestre 2023 TOTAL| %
P.3.14 Numero de pacientes que respondieron "Muy buena" o "buena" a la
pregunta: ¢Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios que 900

- , 93%
ha recibido a través de su IPS?
P 3.14 Numero de usuarios que respondieron la pregunta 965
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La percepcion de satisfaccion de los usuarios es uno de los factores con mayor
incidencia sobre la toma de decisiones al momento de seleccionar instituciones
prestadoras de servicios de salud, para el Il trimestre de 2023 se obtiene un
porcentaje de satisfaccion del 93%.

Elabora
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Afiliada Participe Sindicato SINTRAUNPROS
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