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INFORME CUANTITATIVO ENCUESTAS SATISFACCION

AFILIADOS UNIDAD DE SALUD UNIVERSIDAD DEL CAUCA
PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2024

Justificacion

El propdsito de los estudios de satisfaccion es la mejora de los servicios que se prestan en la
Entidad, y que debe plantearse siempre pensando en el bienestar del afiliado. Un “servicio de
calidad” es aquel que satisface las expectativas de quienes lo utilizan.

El punto de partida de todo proceso de mejora es conocer el grado de satisfaccion de las
personas usuarias respecto a los diferentes factores o elementos que intervienen en la
prestacion de los servicios. Este conocimiento nos ayuda a determinar los puntos fuertes y
puntos débiles en la prestacion del servicio de la Entidad identificados por las personas
usuarias.

La Unidad de Salud — Universidad del Cauca interesada en conocer la percepcion del afiliado
en cuanto los servicios de salud ofrecidos en las dependencias de la Entidad y en busca del
mejoramiento continuo, disefid un instrumento para recolectar la informacién a través de
encuestas formuladas a los usuarios de la misma Entidad.

Objetivo

Determinar la percepcion que tienen los afiliados a la Unidad de Salud, con relacion a la calidad
del servicio ofrecido por la Entidad en la ultima atencidn para el primer trimestre del afio 2024
y mediante la informacién obtenida realizar la retroalimentacion que permita tomar decisiones
gue contribuyan a la mejora continua tendiente a garantizar la participacion ciudadana.

Metodologia

Se disefio el formato de la encuesta de satisfaccion juntamente con la Direccién de la entidad
y teniendo en cuenta las recomendaciones dadas por Secretaria de Salud de Popayan, que
sugiere que se realicen encuestas cortas y mensualmente. Después de la aprobacion del
formato de encuesta, se inicia proceso de aplicacion encuesta presencial y a través de los
medios electronicos.
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Poblacién Objeto
Afiliados cotizantes y beneficiarios Unidad de Salud Universidad del Cauca mayores 18 afios

Ficha técnica encuesta satisfaccion Unidad de Salud Universidad del Cauca

Fichatécnicade la encuesta

Solicitada por Direccién Unidad de Salud

Realizada por Oficina atencion al Usuario

Encuesta satisfaccion Unidad de Salud -1er

Nombre Encuesta
trimestre del ano 2024

Poblacion Objeto Afiliados Unidad de Salud mayores 18 afios

Fecharealizacion encuesta [Primer Trimestre del afio 2024

Técnicas recoleccion datos  |Correo electrdnico, encuesta directa

Determinar la percepcion que tienen los afiliados a
la Unidad de Salud, con relacion a la calidad del
senicio ofrecido por la Entidad en la Ultima atencién
para el primer trimestre del afio 2024 y mediante la
informacién obtenida, realizar la retroalimentacion,
que permita tomar decisiones que contribuyan a la
mejora continua tendiente a garantizar la
participacion ciudadana

Objeto encuesta

Numero Preguntas 3 preguntas

Tipo Preguntas Dos cerradas y una abierta

Encuesta
Datos solicitados

v' Fecha de diligenciamiento encuesta
v" Nombre usuario (opcional)
v' Edad
v Sexo
v' Tipo de afiliado
v/ Estamento universitario
Preguntas

1. ¢En qué servicio de la Unidad de salud fue atendido?, califiquelo segun su experiencia
marcando con una X su grado de satisfaccion
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2. Grado de satisfaccion usuarios, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
¢La oportunidad y acceso en el servicio, fue?

¢La informacion brindada por los funcionarios fue?

¢La calidad del servicio donde lo atendieron fue?

¢ El tiempo de espera para la prestacion servicio fue?

¢ Las instalaciones fisicas donde recibio el servicio fueron?

AN NN NAN

3. Sugerencias y observaciones sobre lo evaluado

ENCUESTA SATISFACCION
PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2024

La encuesta se da inicio desde el mes de febrero del afio 2024. Se tomaron aleatoriamente de
la base datos de la entidad 311 correos electronicos a los cuales se envid la encuesta de
satisfaccion, e igualmente se entregé en los servicios de la Unidad de Salud el formato de
encuesta en fisico para que los usuarios respondieran de manera presencial.

A través del formulario web, se recibieron 32 encuestas diligenciadas por los afiliados de la
Unidad de Salud de la Universidad del Cauca y 31 encuestas realizadas de manera directa o
presencial. Lo que nos da un total de 63 encuestas para el primer trimestre del afio 2024, de
un total de 2.348 afiliados para el mismo periodo y que corresponde a un 2.7% del total de la
poblacion afiliada.

La encuesta de satisfaccion permite identificar la percepcion del afiliado del dltimo servicio de
salud ofrecido por la Entidad, evaluando los servicios con una calificacion de:

Excelente: Mayor grado de satisfaccion

Bueno: Satisfecho con el servicio

Regular: Conforme con el servicio, pero no satisfecho
Malo: Insatisfaccion total con el servicio prestado
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CARACTERIZACION USUARIOS ENCUESTADOS PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2024

La encuesta de satisfaccion de la Unidad de Salud para el primer semestre del afio 2024, fue
respondida por 63 afiliados a la entidad caracterizados de la siguiente manera:

1. Tipo de afiliacion de los usuarios de la Unidad de Salud, que fueron encuestados para el

2.

primer trimestre del afio 2024

Tipo Afiliacion N® % Tipo de afiliacién de los usuarios

Cotizantes 48 76% encuestados de la Unidad de Salud, para el
Beneficiarios 10 16% primer trimestre del afio 2024
0,
Sin informacion 5 8% ch) 48 (76%)
Total 63 | 100% 40
Cuadro 1: tipo de afiliacion encuestados = 23
=025
g0 10 (16%)
15 5(8%)
10
5
0
COTIZANTES ~ BENEFICIARIOS SIN
INFORMACION

Grafico 1: tipo de afiliacién encuestados

En el grafico 1, se observa que el mayor nimero de afiliados a la Unidad de Salud que
respondieron la encuesta de satisfaccion para el primer trimestre del afio 2024, fueron los
afiliados cotizantes con el 76% correspondiente a 48 usuarios, seguido de los beneficiarios
con un total de 10 afiliados con el 16% y un 8% equivalente a 5 afiliados que no
relacionaron esta informacion.

Estamento Universitario de los afiliados a la Unidad de Salud, encuestados para el primer
trimestre del afio 2024
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Estamento Universitario de los afiliados de

la Unidad de Salud encuestados para
primer trimestre del ailo 2024

Ui?\tae?;?tr;r?o NT| %
Docentes 19 | 30%
Administrativo 15 | 24%
Pensionados 13 | 21%
Otros (beneficiarios) | 16 | 25%

Total 63 [100%

Cuadro 2: estamento Uniwersitario encuestados

En el grafico 2, se observa que el estamento Universitario que mas respondio la encuesta
de satisfaccion para el primer trimestre del afio 2024, fueron los docentes con el 30%
correspondiente a 19 profesores, seguido de los beneficiarios con 16 encuestas
respondidas equivalente al 25%, en tercer lugar los afiliados administrativos con el 24% con
un total de 15 funcionarios y por ultimo el grupo de los pensionados con el 21% que

corresponde a 13 afiliados.

3. Rango de edad de los afiliados de la Unidad de Salud encuestados para el primer trimestre

del afio 2024
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Grafico 2: estamento Universitario encuestados
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Rango de Edad | N° %
18 a 30 afios 3 5%
31 a 49 afios 10 | 16%
50 a 60 afios 20 | 32%
6lafios y mas 26 | 41%
Sin informacién 4 6%
Total 63 | 100%

Cuadro 3: rango de edad encuestados

Atencion Usuario

Unidad de Salud

Universidad
del Cauca

Rango de edad de los afiliados de la Unidad
de Salud encuestados para el primer trimestre
del afio 2024

30 26 (41%

25 20 (32%) )
20
10 (16%)
10 3 (5%) - 4 (6%)
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Grafico 3: rango de edad encuestados

En el grafico 3, se observa que el rango de edad de los usuarios que mas respondieron la
encuesta de satisfaccién para el primer trimestre del afio 2024 fueron los afiliados de 61
afios y mas con 26 encuestas obteniendo un 41%; seguido del rango entre 50 y 60 afios
con el 32% correspondiente a 20 afiliados, en tercer lugar se encuentra el rango de edad
de 31 a 49 afios con 10 encuestas y un 16% y por ultimo el rango de edad entre 18 a 30
afios con una totalidad de 3 encuestas equivalente al 5%, se recibieron 4 encuestas con
un 6% donde no relacionaron la edad.

4. Caracterizacion por sexo de los afiliados de la Unidad de Salud encuestados para el

primer trimestre del afio 2024
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Sexo N°| % Caracterizacion por sexo de los

Masculino 29 | 46% afiliados de la Unidad de Salud
X . encuestados para el primer trimestre

Femenino 32| 51% del afio 2024
Sininformacion | 2 | 3%

Total 63 |100% SIN INFORMACION . 2 (3%)

Cuadro 4: caracterizacion por sexo de los encuestados

reveno. | [ -2 =159
MASCULINO _ 29 (46%)

0 10 20 30 40
Cantidad

Grafico 4: caracterizacion por sexo de los encuestados

En el grafico 4, se observa que el mayor nimero de encuestados para el primer trimestre
del afio 2024 es de sexo femenino con el 51% correspondiente a 32 afiliadas a la Unidad
de Salud, y para el sexo masculino se obtienen 29 encuestas con un 46% de usuarios. Se
reciben 2 encuestas con un 3% donde los afiliados no relacionan el tipo de sexo.

RESULTADOS ENCUESTA SATISFACCION
PARA EL PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2024

A las preguntas realizadas en la encuesta de satisfaccion los usuarios respondieron:

1. ¢En qué servicio de la Unidad de salud fue atendido?, califiquelo segun su experiencia
marcando con una X su grado de satisfaccion
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Servicio Evaluado Excelente | Bueno | Regular | Malo | Total SERVICIOS EVALUADOS Y CALIFICADOS POR LOS AFILIADOS DE
Asignecion de cias 29 1 1 51 LA UNIDAD DE SALUD ENCUESTADOS PARAEL PRIMER
TRIMESTRE DEL ANO 2024
Atencion usuario 25 7 32
Crecimiento y Desartol 7 3 10 BExcelente WBueno HRegular ®Malo
Direccion 13 9 1 23
) 10005 Los servicios EFEENEE
Farmacia 30 14 1 45 VACUNACION
Fisioterapia 7 2 1 10 SUBDIRECCION ~EsE!
Ginecologla 4 4 8 SECRETARIA
RECAUDO 4 I
Higiene oral 28 6 34 psicoLocis IR
Medico 3 13 1 47 PROGRAMA RIESGO CARDIOVASCULAR I
PORTERIA 4 8
Odontologia 32 1 1 44 PERIODONCIA ;T.l
Ordenes de apoyo 2% 10 5 4 PEDIATRIA
— - PROCEDIMIENTOS ENFERMERIA ml
Procedimientos enfermeria 14 5 1 1|2 ORDENES DE APOYO mE]
Pediatra 5 1 6 ODONTOLOGIA m
Periodoncia 12 4 16 HlGIEN’\IAEECI))R‘CA(E m
Porteria 34 8 ) cINECOLOGIA IFEED
Programa riesgo cardiovasculy 8 4 1 13 FISIOTERAPIA 1._11
FARMACIA .
Psicologia 7 4 1 DIRECCION m
Recaudo 2% 10 1 35 CRECIMIENTO Y DESARROLLo (INFENRY
: atencion usuario NN
Secretaria 17 5 2 ASIGNACION DE CITAS m
Subdireccion 9 4 3 16
Vacunacién 2 3 25 Grafico 5: senicios evaluados
Todos los servicios 9 8 17

Total

405

146

w

569

Cuadro 5: senicios evaluados

A la pregunta nimero uno, los usuarios responden para el primer trimestre del afio 2024
calificando segun su grado de satisfaccion 21 servicios de los que ofrece la Unidad de
Salud y evalGan varios servicios a la vez, lo que represento que de los 63 encuestados, se
generaran 569 respuestas.

El grafico 5, muestra como los servicios mas evaluados, por los afiliados, son los servicios
gue tienen que ver con los objetivos de la prestacion de los servicios de la entidad como
son: Asignacion citas con 51 respuestas, Médico con 47 respuestas, Farmacia con 45
respuestas, Odontologia 44 respuestas, Porteria 42 respuestas y Ordenes de servicios
con 41 respuestas.

©)

icontec

W

Por una Universidad de excelencia y solidaria

Unidad de Salud de la Universidad del Cauca
Calle 4 No. 3-57 Centro - Popayan - Cauca - Colombia
Conmutador 8209900 Exts. 1600 — 1672 - 1601

dirunisalud@unicauca.edu.co  unisalud@unicauca.edu.co www.unicauca.edu.co


mailto:dirunisalud@unicauca

Atencion Usuario

Unidad de Salud

Universidad
del Cauca

Los Usuarios califican los servicios recibidos de la Unidad de Salud para el primer trimestre
del afio 2024, con la siguiente calificacion:

Calific.a_cion N° % Calificacion de los servicios recibidos,
Servicios por los afiliados de la Unidad de Salud
Excelente 405 | 71% encuestados para el primer trimestre del
Bueno 146 | 26% afno 2024
Regular 17 3%
Malo 1| 0% MALO [ 1 (0%)
Total 569 | 100% REGULAR ._ 17 (3%)
Cuadro 6: calificacion de los senvicios recibidos
sueno | 146 (26%)
excecente | I /05 (71%)
0 100 200 300 400 500
Cantidad

Grafico 6: calificacion de los servicios recibidos

En el grafico 6, se observa que los usuarios califican el servicio recibido en la Unidad de
salud de la Universidad del Cauca para el primer trimestre del afio 2024 como: Excelente
con el 71% correspondiente a 405 calificaciones, seguido de Bueno con 146 calificaciones
igual a el 26%; lo que representa un grado de satisfaccion del 97%

Igualmente se reporta afiliados que calificaron el servicio de la Unidad de Salud como
regular con 17 calificaciones lo que corresponde a un 3% y una calificacion Mala con 0%;
lo que corresponden al 3% de insatisfaccion de los afiliados a la Unidad de Salud que
respondieron la encuesta del primer trimestre del afio 2024.

2. Grado de satisfaccion usuarios, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

¢La oportunidad y acceso en el servicio, fue?

¢La informacion brindada por los funcionarios fue?

¢ La calidad del servicio donde lo atendieron fue?

¢ El tiempo de espera para la prestacion servicio fue?

¢ Las instalaciones fisicas donde recibi6 el servicio fueron?
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Aspectos a evaluar Excelente |[Bueno |Regular [Malo| Total
¢La oportunidad y acceso en el servicio, fue? 44 17 2 63
¢La informacién brindada por los funcionarios, fue? 39 22 1 62
¢La calidad del servicio donde lo atendieron fue? 45 15 1 61
¢ Eltiempo de espera para la prestacion servicio fue? 34 26 1 61
¢ Las instalaciones fisicas donde recibio el servicio fueron? 32 29 1 62
Total 194 109 6 0 309
Cuadro 7: grado de satisfaccion, segun los aspectos evaluados
Grado de satisfaccion afiliados de la Unidad de Salud
encuestados para primer trimestre del afnno 2024,
segun los aspectos evaluados
45 A 45
40 39
35 5= 32
R 29
25
20
15
10
1 1 1
éLA éLA ¢LA CALIDAD SELTIEMPO DE éLAS
OPORTUNIDAD INFORMACION DELSERVICIO ESPERAPARALA INSTALACIONES
Y ACCESOEN EL BRINDADAPOR DONDE LO PRESTACION FiSICAS DONDE
SERVICIO, FUE? LOS ATENDIERON SERVICIO FUE? RECIBIO EL
FUNCIONARIOS, FUE? SERVICIO
FUE? FUERON?

B Excelente B Bueno M Regular

Grafico 7: grado de satisfaccion, segun los aspectos evaluados

Los usuarios de la Unidad de Salud para el primer trimestre del aiio 2024 califican los
servicios en cuanto a oportunidad, informacion, calidad, tiempos de espera e instalaciones
fisicas, con 194 calificaciones (63%) como excelentes, califican como bueno 109 afiliados
(35%). Lo que representa un 98% de satisfaccion en cuantos los aspectos relacionados en
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la pregunta. También 6 calificacibn que consideran que son regulares los aspectos
evaluados, esto nos representa una insatisfaccion del usuario del 2%.

3. Sugerencias y observaciones sobre lo evaluado por los usuarios de Unidad de salud en
la encuesta del primer trimestre del afio 2024

LOS RESULTADOS EN ODONTOLOGIANO HAN SIDOLOS MEJORES

AMPLIAR ELSERVICIO AUSUARIOS EN LA COSTA CARIBE

MAYOR FRECUENCIA DE ATENCION DEL PEDIATRA

DISPONIBILIDADEN LAENTREGA DE MEDICAMENTOS

Detalle Evaluacion Nro| %
Excelente senvicio 41 12%
Buen senvicio 2| 6%
Agilidad en ordenes de apoyo 2| 6%
Mejorar el proceso de contratacion 4| 12%
Disponibilidad en la entrega de medicamentos 2] 6%
Molestia por olor a marihuana 8| 24%
actualizacion de numero de laboratorios 1] 3%
Mayor frecuencia de atencion del pediatra 1] 3%
Servicio oportuno de atencidn 2| 6%
Cuidar la contratacion del personal 1] 3%
Ampliar el servicio a suarios en la costa caribe 1] 3%
Mantener bienlos hafios de usuarios 2| 6%
Los resuitados en odontologia no han sido los mejores| 1| 3%
Historia clinica incompleta 1] 3%
actualizacion de equipos 1] 3%
Total 33[100%

Cuadro 8: detalle de evaluacion encuesta

Detalle evaluacion usuarios Unidad de salud calificacion de servicios

recibidos para primer el primer trimestre del afio 2024

ACTUALIZACION DE EQUIPOS
HISTORIA CLINICAINCOMPLETA

MANTENER BIEN LOS BANOS DE USUARIOS

CUIDAR LA CONTRATACION DELPERSONAL
SERVICIO OPORTUNO DEATENCION

ACTUALIZACION DE NUMERO DE LABORATORIOS
MOLESTIAPOR OLOR AMARIHUANA

MEJORAR ELPROCESO DE CONTRATACION
AGILIDADEN ORDENESDE APOYO
BUENSERVICIO

EXCELENTESERVICIO

Grafico 8: detalle de evaluacion encuesta

Los usuarios detallan la calificacién dada en cuadro 8, afirmando que:
Un 12% consideran que los servicios ofrecidos para primer trimestre del afio 2024 fueron
excelentes y un 6% que fueron buenos, el mayor porcentaje con un 24% indican sentir
molestia por el olor a marihuana que se percibe en la Unidad de Salud principalmente en el
servicio de odontologia, un 12% sugieren que se debe mejorar el proceso de contratacion,
seguido del 6% respectivamente para agilidad en ordenes de apoyo, disponibilidad de
ordenes de apoyo, servicio oportuno de atencion y mantener bien los bafios de los usuarios.
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Clasificacion de las sugerencias y observaciones sobre lo evaluado por los usuarios de
Unidad de salud en la encuesta del primer trimestre del afio 2024

Sugerencias y observaciones |Nro| % Sugerencias y observaciones presentadas por los afiliados de la
Excelente y buen senvicio 6| 9% Unidad de Salud sobre ser\:jic:OSN re;:(i)t;ifos para el primer trimestre
- — el afio

No oportunidad Servicios de Salud | 10 | 16%

25 0,
Sugerencias 16 | 25% 24 (38%)

20
Ninguna o no tiene sugerencias |24 | 38% . 16 (25%)
Olor a marihuana 8 | 13% 2 10 (16%) Y

0 <10 6 (9%) 8 (13%)
Cuadro 9: sugerencias y observaciones presentadas .
EXCELENTE Y NO SUGERENCIAS ~ NINGUNA O NO OLOR A
BUEN OPORTUNIDAD TIENE MARIHUANA
SERVICIO SERVICIOS DE SUGERENCIAS

SALUD

Grafico 9: sugerencias y observaciones presentadas

En la grafica nueve se observa que el mayor porcentaje de afiliados no presento ninguna o
no tiene sugerencias en la encuesta realizada para el primer trimestre del afio 2024 con un
porcentaje del 38% correspondiente a 24 afiliados, seguido del 25% con 16 usuarios que
presentaron sus sugerencias, en tercer lugar con un 16% donde 10 afiliados indican que no
hay oportunidad en los servicios de salud prestados y por ultimo el 13% con 8 encuestados
gue presentan la observacion del olor a marihuana y el 9% con 6 afiliados que indican que
es excelente y buen servicio el recibido en la Unidad de Salud.

Se agradece a los afiliados que se tomaron los minutos para responder la encuesta de
satisfaccion del primer trimestre del afio 2024, esto ayuda a la Unidad de Salud a realizar las
mejoras pertinentes en cada uno de los procesos evaluados.

Atentamente,

Leidy Yohana Llantén Velasco
Profesional Universitario contratista
Atencion al Usuario — afiliaciones
Unidad de Salud - Unicauca
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