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Introduccion

La encuesta hace parte del seguimiento y evaluacion a la gestion de la calidad en
la atencion en salud, en el marco deI(Slsten;a Obligatorio de Garantia de Calidad
SOGC

Enmarcada dentro del Sistema de Informacidn para la Calidad (SIC)

Indaga la manera en que los usuarios perciben la EPS

Antecedentes

= Defensoria del pueblo — Evaluacion de los servicios de salud que
brindan las EPS - (2005)

= Encuesta PECASUSS —percepcion global de satisfaccion - (2006 y 2008)

= Ministerio de Salud y Proteccidn Social-Encuestas de evaluacion de los
servicios de salud- (2012 — 2013 - 2014 - 2015- 2016- 2017)
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Contexto

¢ Qué es la Encuesta?

Indaga la manera en que los usuarios perciben
la EPS (Contributivo, Subsidiado) a la cual
estan afiliados. La entrevista se realiza de
manera personal cara a cara con aplicacion de
cuestionario estructurado.

Encuestas

—

Permite establecer el nivel de satisfaccion del
usuario acerca del desempeio y la calidad de
las EPS, desde diferentes dimensiones.

“La voz estructurada de los usuarios del Sistema
de Salud de Colombia”
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Poblacion

ASPECTOS METODOLOGICOS  Afiliados al Sistema General de Seguridad Social
en Salud que hayan usado los servicios de salud
que les presta la EPS en los 6 meses previos a la
aplicacion de la encuesta. Todo el pais, urbano-
rural (Centros poblados), todas las edades.

Se excluyen las personas que pertenecen a los
regimenes especiales, medicina prepagada vy
planes complementarios.

Colombia SAS - HUE‘IHJI‘!I‘."::
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Tipo de muestra y tamano

Probabilistica, multietapica, estratificada y de conglomerados

**Primera etapa: Se crearon tres
estratos de los cuales se hizo la . . s»Tercera etapa: Seleccion de una

0 S . +*Segunda etapa: Seleccion de .
seleccion de 95 municipios. 32 capitales persona dentro del hogar (usuario del

manzanas mediante diseno ; s
) . sistema de salud en los ultimos 6
proporcional a la cantidad de hogares. P

de departamento; 23 municipios de
categoria 1 a 5 (Clasificacion DNP); 40
municipios categoria 6

Numero de usuarios entrevistados en 2017: 24.586
Para menores de edad se solicitdo como informante de
la encuesta al adulto que acompaia al menor al servicio

de salud
Proyectamos 2N INSALLD _ TODOSPORUN
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Ejes tematicos de la encuesta

1.Decreto 1011 de 2006
2.Ara, et al 2003; OMS, 2000; AHRQ, 2004
3.0ng et al., 1995; Roter et al., 1997
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Satisfaccion

Oportunidad

Trato digno

Respuesta

Caracterizacion del usuario

Corresponsabilidad usuario

MINSALUD
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RESULTADOS 2017
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SATISFACCION DEL SERVICIO
2017-2016

PI'G}"ECtH]ﬂﬂS MINSALUD - TODOS POR UN
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DIMENSION DE SATISFACCION

Se refiere al grado en que un sistema organiza sus funciones de acuerdo a
las necesidades del paciente/usuario en lo que refiere a la prestacion de

servicios de salud y, a menudo se evaliia en términos de la experiencia
durante su atencion.

MINSALUD " _ar TODOSPORUN
NUEVO PAlS
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Satisfaccion

P29.a. Calificacion a la experiencia global respecto a los servicios de salud en su EPS (*)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Total nacional

90%

80%
74,1%

70,4% 72,9% 72,6% 70%
ﬁ 60%
50%

40%

30%

20%

10%

2014 2015 2016 2017 ”

* Se refiere a las calificaciones de buena y muy buena
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Regimen 2016-2017

76,0% 77,1%
0,
68,8% 66,6% I
Contributivo Subsidiado Contributivo Subsidiado
2016 2017
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Satisfaccion

P29.a. Calificacion a la experiencia global respecto a los servicios de salud en su EPS (*)

Las EPS que mejoraron en 2017

MALLAMAS 90,5%

72,9%

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO
"COMFAMILIAR NARINO" 57,2%

72,3%

10/
SAVIA SALUD EPS 82,0%

67,9%

Z 0
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE 97,1%

83,9%

4 5 96,3%
ASOCIACION MUTUAL BARRIOS UNIDOS DE QUIBDO E.S.S.

84,7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m 2017 m2016

* Se refiere a las calificaciones de buenay muy buena
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Las EPS que desmejoraron en 2017

59,5%
41,2%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CORDOBA 78,0%
COMFACOR 91,0%

EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA 54,1%
SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS 74,0%

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA 64,8%
"COMFAMILIAR CARTAGENA" 92,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m 2017 m2016
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Satisfaccion

éRecomendaria a sus familiares y amigos afiliarse a su EPS?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Total nacional

82,9% 79,6% 79,5%

2014 2015 2016
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90%
79,7% 80% 73.7%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
2017

Contributivo

2016

MINSALUD
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Regimen 2016-2017

83,9%

Subsidiado

72,4%

Contributivo

85,2%

Subsidiado

2017
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Satisfaccion

éRecomendaria a sus familiares y amigos afiliarse a su EPS?

Las EPS que mejoraron en 2017

81,8%
69,4%
77,0%
68,2%
87,8%
79,2%
97,0%
89,5%
87,0%
80,1%

100%

CAPRESOCA EPS

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL HUILA
"COMFAMILIAR"

E.P.S. FAMISANAR LTDA.

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE

ASOCIACION MUTUAL EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD
DE NARINO E.S.S. EMSSANAR E.S.S.

0% 20% 40% 60% 80% 120%

m2017 m2016
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Las EPS que desmejoraron en 2017

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CORDOBA
COMFACOR

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA COMFABOY /

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA
"COMFAMILIAR CARTAGENA"

CRUZ BLANCA EPSS.A.

49,87%
62,64%
35,00%
56,19%

60%

CAFESALUD E.P.S. S.A.

0% 20% 40% 80%

H 2017 m2016

MINSALUD

Fil DQUinan

8,45%
94,40%

8,09%

85,39%

67,22%
94,18%

100%

.
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Satisfaccion

Usuarios que han pensado cambiarse de EPS

La proporcion de personas que manifestaron haber pensado en cambiarse de su EPS actual, tanto en 2016 como en 2017, es significativamente

mayor en el régimen contributivo, donde cerca al 20% de los usuarios han pensado en cambiarse. Estos manifiestan como principales motivos
dificultades de acceso y oportunidad de los servicios, que pasan por cuestiones de mala gestion de los procesos de las EPS.

Total i |
otal naciona Regimen 2016-2017

16
25%
14
14,8 20,1%
13,3 . 4 19,2%
12 13,2 126 20%
10
15%
8
6 10% 8,1% 7,7%
4
2 5%
0 0%
2014 2015 2016 2017 Contributivo subsidiado Contributivo Subsidiado
2016 2017
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Satisfaccion

Usuarios que han pensado cambiarse de EPS

Las EPS que mejoraron en 2017 Las EPS que desmejoraron en 2017

[
15.7% ASOCIACION MUTUAL BARRIOS UNIDOS DE QUIBDO E.S.S. 32,4%
, 17

|

4,1%
COMFENALCO VALLE E.P.S.

22,9%

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE 12,2% "COMFAMILIAR CARTAGENA" /9%
CUNDINAMARCA COMFACUNDI 22.6%

24,9%

|

0,
CAFESALUD E.P.S. S.A. 47,2%

5 33,7%
SALUD TOTAL S.A. E.P.S. 2.7%
18,9%
. ) 20,0%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA COMFABOY
4,2% 7,0%
SALUDVIDA S.A .E.P.S :
13,6%
0,
PIJAOS SALUD EPSI 13,6%
3,5% 2,0%
CAPRESOCA EPS s
10,3%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
0% 5% 10% 15% 20% 25%
®2017 W2016 m2017 W2016

o,
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* Se refiere a las calificaciones de buenay muy buena

Satisfaccion — Calificacion a cada servicios de salud

Total nacional 2016- 2017

Cirugia

100%
90%
80Y%

A

Urgencias

Citas prioritarias cita no programada

Consulta de medicina interna: internista

| N

Consulta de medicina general

—Total 2016
general

Odontologia —Total 2017

\\ Califica Hospitalizacion
| Consulta de ginecologia: citologias, y otros

relacionados sin incluir embarazo

Consulta de Obstetricia - control embarazo

,/

<

Otras consultas de medicina especializada:
cardiologia, neurologia y ortopedia

Tratamientos asistidos: quimioterapia-

Proyectamos
Colombia SAS

radioterapias-dialisis
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Satisfaccion - Servicios de salud

Por Regimen 2017

Citas prioritarias cita no programada

Consulta de medicina interna:
internista

Entrega de los medicamentos

Consulta de medicina general

* Se refiere a las calificaciones de buenay muy buena

Proyectamos
Colombia SAS

Cirugia general

Odontologia

Califica Hospitalizacion

X

Consulta de ginecologia: citologias, y

Tratamientos asistidos: quimioterapia-
radioterapias-dialisis

@

s RS
L ]

LLIDy

otros relacionados sin incluir embarazo

/ I
Consulta de Obstetricia - control

embarazo

especializada: cardiologia, neurologia 'y

ortopedia

Contributivo

Subsidiado

Total 2017

" TODOSPORUN
NUEVO PAIS
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Satisfaccion - Servicios de salud

Contributivo 2016 -2017

Cirugia general

100%
90%

7

(13

N
\

N\
Entrega de los medicamentos
\%

Consulta de medicina general

Urgencias

Consulta de medicina interna:
internista

R
%

Contributivo
2016

Contributivo
2017

Odontologia

Califica Hospitalizacién

Consulta de ginecologia: citologias, y
otros relacionados sin incluir
embarazo

"", ‘
//// Consulta de Obstetricia - control
embarazo
=

tras consultas de medicina
especializada: cardiologia, neurologia
y ortopedia

Tratamientos asistidos: quimioterapia-
radioterapias-dialisis

@

* Se refiere a las calificaciones de buenay muy buena

Proyectamos
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Satisfaccion - Servicios de salud
Subsidiado 2016 -2017

Cirugia general

100%

Urgencias 90%

80%

9z

y 60%

Citas prioritarias cita no programada

—
2

Subsidiado 2016

= Subsidiado 2017
Odontologia ubsidiado

Consulta de ginecologia: citologias, y

<

Entrega de los medicamentos

Consulta de medicina general

e (R

otros relacionados sin incluir embarazo

Consulta de Obstetricia - control
embarazo

Otras consultas de medicina

especializada: cardiologia, neurologia y
ortopedia

Tratamientos asistidos: quimioterapia-
radioterapias-dialisis

@

* Se refiere a las calificaciones de buenay muy buena

Proyectamos
Colombia SAS
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Satisfaccion: Factores de servicio

Satisfaccion total nacional 2017-2016

47%

Tramites Simple y Agil 45%

51%

Tiempo de Espera Atencion 49%

55%

Cantidad Hospitales y Puestos de Salud 56%

59%

Cercania Hospitales y Puestos de Salud 1%
(]

73%
74%

Trato de Administrativo

74%
73%

Instalaciones EPS

77%
80%

Trato de Asistencial

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
% usuarios Satisfechos y totalmente satisfechos

m2017 m2016

Proyectamos MINSALUD

Colombia SAS
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Satisfaccion

Trato amable personal administrativo

80% 75,1% 74,3% 80% 74,8%

73,1% 73,1%

70,8%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Contributivo Subsidiado Total Contributivo Subsidiado Total

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

2016 2017
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Satisfaccion

Trato amable del personal administrativo

Las EPS que mejoraron en 2017

Las EPS que desmejoraron en 2017

ASOCIACION MUTUAL EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD DE
NARINO E.S.S. EMSSANAR E.S.S.

MALLAMAS

ASOCIACION INDIGENA DEL CESAR Y LA GUAJIRA
DUSAKAWI

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE

55%
82%
70%
88%
76%
91%
80%
94%

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA 81%
"COMFAMILIAR CARTAGENA" 69%
ENTIDAD COOPERATIVA SOL.DE SALUD DEL NORTE DE 85%
SOACHA ECOOPSOS 68%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR C.C.F. DEL ORIENTE 85%
COLOMBIANO "COMFAORIENTE" 65%
EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE 80%
LA SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS 51%

0
(]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H 2016 m2017

* Se refiere a las calificaciones de buena y muy buena

Proyectamos
Colombia SAS
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SALUDVIDA S.A .E.P.S 76%
45%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

m2016 m2017
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Satisfaccion

Trato amable personal asistencial

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Proyectamos

Contributivo

Colombia SAS

81,6%

Subsidiado
2016

80,1%

Total

90%
80% 75,1%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Contributivo

MINSALUD

78,5%

Subsidiado
2017

77,0%

Total

TODOS POR UN
NUEVO PAIS
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Satisfaccion

Trato amable del personal asistencial

Las EPS que mejoraron en 2017

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE

ASOCIACION MUTUAL EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD
DE NARINO E.S.S. EMSSANARE.S.S.

MALLAMAS

ASOCIACION INDIGENA DEL CESAR Y LA GUAJIRA
DUSAKAWI

ASOCIACION MUTUAL BARRIOS UNIDOS DE QUIBDO
E.S.S.

70%
95%

68%
84%

77%
91%
81%
93%
81%
93%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 2016 m2017

* Se refiere a las calificaciones de buena y muy buena

Proyectamos
Colombia SAS

Las EPS que mejoraron en 2017

CAPRESOCA EPS

CAPITAL SALUD

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA
"COMFAMILIAR CARTAGENA"

SALUDVIDA S.A .E.P.S

EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE
LA SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS

78%
66%
81%
63%
83%
50%
86%
49%
88%
46%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 2016 m2017

MINSALUD

Encuesta de evaluacion de servicios de las EPS 2017
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Satisfaccion

Tiempo de Espera Atencion

Las EPS que mejoraron en 2017

MALLAMAS

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA
COMFABOY

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO
"COMFAMILIAR NARINO"

ASOCIACION INDIGENA DEL CESAR Y LA GUAJIRA
DUSAKAWI

50%
79%
47%
75%
28%
56%
29%
49%
62%
80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

H2016 m 2017

* Se refiere a las calificaciones de buena y muy buena

Proyectamos
Colombia SAS

Las EPS que desmejoraron en 2017

ASOCIACION MUTUAL SER EMPRESA SOLIDARIA
DE SALUD ESS

EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO
INTEGRAL DE LA SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS

ASOCIACION MUTUAL BARRIOS UNIDOS DE
QUIBDOE.S.S.

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE
CARTAGENA "COMFAMILIAR CARTAGENA"

ASOCIACION INDIGENA DEL CAUCA

64%
49%
60%
39%
62%
39%
38%
30%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

m2016 m2017

MINSALUD

Encuesta de evaluacion de servicios de las EPS 2017
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Satisfaccion

Tramites Simple y Agil

"COMFAMILIAR NARINO" 59% E.S.S. 38%

Las EPS que mejoraron en 2017 Las EPS que desmejoraron en 2017
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA 26% EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL 54%
COMFABOY 59% DE LA SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS 38%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO m ASOCIACION MUTUAL BARRIOS UNIDOS DE QUIBDO — 55%

46% ASOCIACION MUTUAL SER EMPRESA SOLIDARIA DE
74% SALUD ESS 48%

0
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE 67%

0, 0,
>1% ASOCIACION INDIGENA DEL CAUCA 62%

75% 36%

MALLAMAS

ASOCIACION INDIGENA DEL CESAR Y LA GUAJIRA 65% CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR C.C.F. DEL 72%
DUSAKAWI 85% ORIENTE COLOMBIANO "COMFAORIENTE" 37%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
m 2016 m2017 m2016 m2017

* Se refiere a las calificaciones de buena y muy buena

Proyectamos T  _ TODOSPORUN
it i SE ’ NUEVO PAIS
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Satisfaccion

Instalaciones

Las EPS que mejoraron en 2017 Las EPS que desmejoraron en 2017

. 53% 68%

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE CAPITAL SALUD

ASOCIACION MUTUAL EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD 54% CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA 78%

DE NARINO E.S.S. EMSSANARE.S.S. 84% "COMFAMILIAR CARTAGENA" 63%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE 50% ENTIDAD COOPERATIVA SOL.DE SALUD DEL NORTE DE 79%
CUNDINAMARCA COMFACUNDI 73% SOACHA ECOOPSOS 62%
42% 70%
CAPRESOCA EPS SALUDVIDA S.A .E.P.S
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO 49% EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA 82%
"COMFAMILIAR NARINO" 69% SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS 46%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

H 2016 m 2017 H 2016 m2017

* Se refiere a las calificaciones de buena y muy buena

Proyectamos
Colombia SAS
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Satisfaccion

Cercania hospitales y puestos de salud

Las EPS que mejoraron en 2017 Las EPS que mejoraron en 2017

< 38% 76%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE 70% E.P.S. SANITAS S.A. 61%

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO 49% - 63%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL HUILA 50% EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA 65%
"COMFAMILIAR" 76% SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS 39%
0y L . 0y
ANASWAYUU 54% ASOCIACION MUTUAL BARRIOS UNIDOS DE QUIBDO E.S.S. 75%
79% 46%
VALLAMIAS 54% CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA 73%
79% "COMFAMILIAR CARTAGENA" 31%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

H 2016 m2017 H 2016 m2017

* Se refiere a las calificaciones de buena y muy buena
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Satisfaccion

Cantidad hospitales y puestos de salud

Las EPS que mejoraron en 2017

ANASWAYUU

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO
"COMFAMILIAR NARINO"

37%
71%
36%
67%
31%
60%
56%
82%

0%

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CUNDINAMARCA
COMFACUNDI

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE LA GUAJIRA

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

m 2016 m2017
* Se refiere a las calificaciones de buena y muy buena
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50%
84%

Las EPS que desmejoraron en 2017

78%

67%

59%
46%
68%
49%
78%
48%
67%
24%

0%

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CORDOBA
COMFACOR

COMFENALCO VALLE E.P.S.

ASOCIACION MUTUAL SER EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD
ESS

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA
"COMFAMILIAR CARTAGENA"

ASOCIACION INDIGENA DEL CAUCA

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

H 2016 m2017

-
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MAPAS BIDIMENSIONALES
DE LA SATISFACCION
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Satisfaccion : Factores calificar importancia y cumplimiento

\,
'ﬁ Tiempos de espera para la atencion
= g

El trato amable del personal asistencial : médicos, enfermeras, terapeutas, e Instalaciones fisicas de la EPS : comodidad,

Instalaciones fisicas de la EPS : comodidad, completo, agradable

i
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Mapas de satisfaccion

DEBILIDADES FORTALEZAS

Debilidades de baja
importancia

importancia. [0,100%)

Nivel de cumplimiento - Satisfaccién (4,5) (1,100%)
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Satisfaccion

MAPA DE SATISFACCION

TOTAL

Total

Recuerde actualizar las dos pestafas cada vez que desee visualizar un mapa diferente

Importancia

TOTAL: Total Importancia | Satisfaccidn |Cuadrante
7 Trato de Administrativo 3,8 73%
Trato de Asistencial 4,6 T7%
Instalaciones EPS 3,3 74%
& Cercania Hospitales y Puestos de Salud 3,5 55%
Tiempo de Espera Atencidn 4,8 51%
Tramites Simple y Agil 4,6 47%
5 Tiempo de Espera Cantidad Hospitales y Puestos de Salud 3,4 55%
Atencidn L]
Tramites Simple y Agil *
4 o Irato de Administrativo
&
L)
Instalaciones EPS
3 Cantidad Hospitales y
Puestos de Sald
2
1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 00% T0%% B0% 905 100%
Satisfaccion: % deUsuarios que califican Satisfecho y Totalmente satisfecho
i | ¥
PI‘G}’LC[EI‘I‘!E}S @5} MINSALUI TODOS POR UN
Colbmbia BAS NUEVO PAIS
Fif EOUIDAN TOUCECIfH
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Satisfaccion

MAPA DE SATISFACCION

REGIMEN

Contributivo

Recuerde actualizar las dos pestanas cada vez que desee vizualizar un mapa diferente

REGIMEN: Contributivo Importancia | Satisfaccién |Cuadrante
7 Trato de Administrativo 3,8 71%
Trato de Asistencial 4,6 75%
Instalaciones EPS 3,3 73%
6 Cercania Hospitales y Puestos de Salud 3,6 58% 3
Tiempo de Espera Atencion 4,8 51%
Tramites Simple y Agil 4,5 46%
5 Tiempo de Espera Cantidad Hospitales y Puestos de Salud 3,5 55% £
Atencion °

Tramites Simple y Agil *

Importancia

4 P -
o ITato de Administrativo
& &

| . Instalaciones EPS

; Canfidad Hospitales y
Puestos de Sald
2
1
% 10% 20% 30% 40% 0% 60% 0% B0% 90% 100%

Satisfaccion: % deUsuarios que califican Satisfecho y Totalmente satisfecho

Proyvectamos " e TODOS PORUN
| -1!-};:*_ hia SAS (‘E:i) — !'_I_UE“DFME

EQUINAN IDUCECIAHE

Encuesta de evaluacion de servicios de las EPS 2017



Satisfaccion

MAPA DE SATISFACCION

REGIMEN

Subsidiado

Recuerde actualizar las dos pestanias cada vez que desee wizualizar un mapa diferente

REGIMEN: Subsidiado Importancia | Satisfaccién |Cuadrante
7 Trato de Administrativo 3,8 75%
Trato de Asistencial a4,7 78%
Instalaciones EPS 3,2 75%
6 Cercania Hospitales y Puestos de Salud 3,5 60% 3
Tiempo de Espera Atencidn 4,8 51%
Tramites Simple y Agil 4,7 48%
5 Tiempo de Espera Cantidad Hospitales y Puestos de Salud 3,3 55% 3
L ,Atelncidn e @
Tramites Simple y Agil
4 o ITato de Administrativo
[
z ®
L) -
Instalaciones EPS
3 Cantidad Hospitales y
Puestos de Sald
2
1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% BO% 90% 100%
Satisfaccion: % deUsuarios gue califican Satisfecho y Totalmente satisfecho
i | ¥
PI‘G}’LC[EI‘I‘!E}S @5} MINSALUI TODOS POR UN
Colombia SAS NUEVO PAIS
Fif EOUIDAN TOUCECIfH
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CONCLUSIONES

En el analisis de debilidades y fortalezas,
se encontro que las debilidades mas
importantes de las EPS, sigue siendo el
tiempo de espera en la atencidon y la
simplicidad y agilidad en los tramites.

Estos problemas de oportunidad y de
tramites, aparecen también como
razones importantes en la presentacion
de quejas y derechos de peticion.
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Recomendaciones de los usuarios

62,2%

80%

24,6%

60%

40%

20%

0%

DISMINUIR TIEMPOS DE DISMINUIR TIEMPOS DE MEJORAR LA ENTREGA
ESPERA PARA ASIGNACION ESPERA PARA OPORTUNA'Y COMPLETA INNECESARIOS
DE CITAS AUTORIZACION DE DE LOS MEDICAMENTOS
SERVICIOS
2016 m 2017
Proyectamos MINSALUD

Colombia SAS

Encuesta de evaluacion de servicios de las EPS 2017

ELIMINAR TRAMITES

27,3%
18,4%

2017
2016
AMPLIAR LA RED DE
SERVICIOS DISPONIBLES
£ TODOSPORUN
FET EQUIMAND IDUCECINR



CONCLUSIONES

La satisfaccion global para el aiio 2017 fue del 72, 6% en el total de usuarios. Cifra similar al afio anterior. Al
igual gue en otros indicadores de percepcion sobre la calidad del servicio, los usuarios en el régimen
subsidiado estan mas satisfechos que los del régimen contributivo. La diferencia entre los dos fue de 10,5%,
superior a la distancia que se tuvo en el 2016 de 7,1 %. Los beneficiarios son mas exigentes con el servicio, lo
gue resulta en una menor satisfaccion (66,1%), frente a la de beneficiarios (77,1%).

Aunque la satisfaccion global es muy similar para los dos afios de comparacién, cuando se observa el
indicador por EPS, hay diferencia importante entre el indicador para los dos afios de comparacion. Algunas

EPS mejoraron el indicador de Satisfaccion global de manera importante, mientras que otras de la misma
forma desmejoraron. En la grafica se puede observar muy bien los cambios

En relacidon con el afio anterior, la mayoria de los servicios presentan poca variacion. Los usuarios mantienen
una menor satisfaccion en especial en Urgencias y en Citas no programadas. Servicios como Medicina
Interna, sufrieron un deterioro de cerca al 10%, mientras que en el caso de cirugia general, hubo una mejora
en la misma proporcion con respecto a la del afio pasado. Esta mejora en el servicio de cirugia es aportada
por una mejora en el régimen contributivo.

Proyectamos = TODOS POR UN
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CONCLUSIONES

La encuesta de este afio, evaluod siete factores de servicio, solicitando al usuario un ranking de la importancia
que le da a factor y la calificacion que da a la satisfaccion que tiene en cada factor con su EPS. La
comparacion entre esa importancia y satisfaccion  permite Identificar los factores de servicio que
son fortalezas y debilidades en las diferentes EPS. El analisis mostré como factores que son debilidades
importantes los Trdmites simples y dgiles, y tiempo de espera para la atencion. Estos serian entonces los
temas a mejorar e intervenir de manera pronta para el logro de la satisfaccion del usuario debido a que esos
dos temas son de alta importancia para el usuario, pero su satisfaccion respecto a estos es muy baja.

En total el 79,6% de los usuarios expresa que recomendaria su EPS. Los datos muestran un comportamiento
muy parecido en la serie a nivel nacional. Sin embargo, cuando se mira por régimen se observa una mayor
tasa de adherencia en el régimen subsidiado, alcanzando un nivel del 85,2% y una mayor brecha entre los
dos regimenes 13% con respecto al afio anterior.

Proyectamos = TODOS POR UN
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DIMENSION DE OPORTUNIDAD

Posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere, sin
que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud.

Proyectamos Sp— -
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Oportunidad

Promedio dias de espera consulta

Medicina General
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Oportunidad

Promedio dias de espera consulta: Medicina general y Odontologia

2016

7,86

Dias
N w Ey wv

=

Cconsulta medicina general

H Contributivo
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B Subsidiado

14

11,57

12

6,83

10

Dias

2017

Odontologia Cconsulta medicina general

MINSALUD
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B Contributivo
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Odontologia
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Oportunidad

Mediana total dias de espera: Otros servicios. Total.
30

28,1

25

20

15

Dias

10

0
Consulta Consulta Pediatria Cirugia general Programas Medicina interna Otras medicina
ginecologia obstetricia - promocion y especializada
citologia control embarazo prevencion

M Total 2016 m Total 2017
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Oportunidad

Mediana total dias de espera: Servicios de apoyo. Total

Dias

Tratamientos asistidos Terapias en la EPS Radiografias Imagenes o Domiciliarios medicos y Examenes de
quimio radio dialisis pruebas de diagnostico cuidados laboratiorio

M Total 2016 m Total 2017
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Dias

Oportunidad

Mediana total dias de espera: Otros servicios . Por Regimen

2016

25

20

15

10

30

20,4

Dias

5
0
Consulta Consulta Pediatria Cirugia Programas  Medicina Otras Consulta Consulta
ginecologia obstetricia - general  promociony interna medicina ginecologia  obstetricia -
citologia control prevencion especializada citologia control
embarazo embarazo

M Contributivo M Subsidiado
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2017

Pediatria

M Contributivo

Cirugia Programas
general  promociony
prevencion
M Subsidiado
[

28,1 28,1

Medicina Otras
interna medicina
especializada

TODOS POR UN
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Dias

Oportunidad

Mediana dias de espera : Servicio de apoyo. Regimen

2016

10 10
9 9
8 8
7 7
6 6

&
5 a 5
4 4
3 3
2 2
1 1
0 0
Tratamientos  Terapias en la EPS Radiografias Domiciliarios Examenes de
asistidos quimio Imagenes o medicos y laboratiorio
radio dialisis pruebas de cuidados
diagnostico

M Contributivo ® Subsidiado

Tratamientos
asistidos quimio
radio dialisis
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2017

Terapias en la EPS Radiografias Domiciliarios Examenes de
Imagenes o pruebas medicos y cuidados laboratiorio
de diagnostico

M Contributivo M Subsidiado
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Percepcion del tiempo

El tiempo corto muy corto: cinco servicios

0, -
80% 71,6%

70% 1 60,9% 60,7%
9% 59,4% 7%
56,9% ’

50,5%

60% -
46,7% 45,9%

50% - y 42,7%
39,3%

40% - m 2016
2017

30% -

20% -

10% -

0%

Hospitalizacion Citas prioritarias cita no Suministro de oxigeno Terapias en la EPS: Domiciliario: médicos,
programada fisicas, respiratorias, cuidados

* Se refiere a las calificaciones de buenay muy buena ocupacional, de lenguaje

Proyectamos 2\ NSALLD /g TODOSPORUN
Colombia SAS = ' NUEVO PAIS

Encuesta de evaluacion de servicios de las EPS 2017 g BB o i s T ety



Percepcion del tiempo

En tiempo corto muy corto: Dos servicios

Percepcion del tiempo (Total opinién tiempo)

60% | 51,9%
48,1%

50% - 42,3%

37,7%
40% - '

W 2016
30% - 2017
20% -
10% - ) =
-
o
0% - d
Tratamientos asistidos: quimioterapia- Consulta de ginecologia: citologias, y otros
radioterapias-dialisis relacionados sin incluir embarazo

* Se refiere a las calificaciones de buenay muy buena
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Oportunidad

Mediana dias tramites

20

18,7

18

16

14

12

10

Dias

Reembolsos Desafiliacién de una EPS Autorizacion para acceder a cirugias

= Contributivo m Subsidiado m Total
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Oportunidad

Mediana por EPS : dias de espera cita medicina general

Las EPS que mejoraron en 2017

ASOCIACION INDIGENA DEL CAUCA

COMFENALCO VALLE E.P.S.

ASOCIACION MUTUAL EMPRESA SOLIDARIA DE
SALUD DE NARINO E.S.S. EMSSANARE.S.S.

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO
"COMFAMILIAR NARINO"

EPS SERVICIO OCCIDENTAL DE SALUD S.A. - EPS
S.0S.S.A.

m 2017 m2016

Proyectamos
Colombia SAS

Las EPS que desmejoraron en 2017
15,1

CRUZ BLANCA EPSS.A.

EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE
LA SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS

CAPITAL SALUD

SALUDVIDA S.A .E.P.S

EPS CONVIDA

0 2 4 6 8 10 12 14 16
H 2017 m2016
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Oportunidad

Mediana por EPS: dias de espera cita odontologia

Las EPS que mejoraron en 2017 Las EPS que desmejoraron en 2017

CAJA DE DE COMPENSACION FAMILIAR CAJACOPI SAVIA SALUD EPS

ATLANTICO

ASOCIACION MUTUAL SER EMPRESA SOLIDARIA DE EPS Y MEDICINA PREPAGADA SURAMERICANA S.A

SALUD ESS

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SALUD TOTAL S.A. EPS.

CARTAGENA "COMFAMILIAR CARTAGENA"

ALIANSALUD ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD S.A. CRUZ BLANCA EPSS.A.

E.P.S. FAMISANAR LTDA. EPS CONVIDA
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
W 2017 m2016 m 2017 m2016
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Encuesta de evaluacion de servicios de las EPS 2017



Oportunidad

Mediana por EPS: dias de espera cita medicina interna

Las EPS que mejoraron en 2017 Las EPS que desmejoraron en 2017

COOPERATIVA DE SALUD Y DESARROLLO INTEGRAL ZONA 62,3

SUR ORIENTAL DE CARTAGENA LTDA. COOSALUD E.S.S.

ANASWAYUU
42,8

ENTIDAD COOPERATIVA SOL.DE SALUD DEL NORTE
DE SOACHA ECOOPSOS

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA
"COMFAMILIAR CARTAGENA"

EMPRESA MUTUAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE DE LA SALUD E.S.S. EMDISALUD ESS

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO COMFABOY

"COMFAMILIAR NARINO"

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CORDOBA SALUD TOTAL SA. EP.S.

COMFACOR

0,8

21,4

0 10 20 30 40 50 60 70

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
m2017 m2016

m 2017 m2016
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Oportunidad

Mediana por EPS: dias de espera cita otras medicinas especializadas

Las EPS que mejoraron en 2017 Las EPS que desmejoraron en 2017

COOPERATIVA DE SALUD Y DESARROLLO
INTEGRAL ZONA SUR ORIENTAL DE
CARTAGENA LTDA. COOSALUD E.S.S.

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA 94,5

COMFABOY
40,7

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO

COOPERATIVA DE SALUD COMUNITARIA- "COMFAMILIAR NARINO"

COMPARTA

P SALUD TOTAL S.A. E.P.S.
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE

EPS Y MEDICINA PREPAGADA SURAMERICANA ASOCIACION MUTUAL LA ESPERANZA ASMET SALUD

S.A

EPS CONVIDA
ANASWAYUU

0,1

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
0O 5 10 15 20 25 30 35 40 45
H 2017 m2016
w2017 m2016
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Oportunidad — Entrega de medicamentos

2017
11,5
Compro por su cuenta el total o una parte 10,6
12,9
1,3
Nunca los solicito 1,4
1,2
7,2
Nunca se los entregaron 7,2
7,1
. . L X 4,0
éLe ofrecieron la posibilidad de entregarle los medicamentos faltantes a4
a domicilio? -
6,6
. . . L 74,6
éLe entregaron todos los medicamentos la primera vez que los solicité 136
5 ,
? 76,0
0 10 20 30 40 50 60 70 80

B Total M Subsidiado B Contributivo
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Oportunidad- Entrega de medicamentos

Comparacion

1,3%
Nunca los solicito
1,5%

7,2%
Nunca se los entregaron
5,4%

74,6%
¢éLe entregaron todos los medicamentos la primera vez que los solicitd ?

77,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

m2.017 m2.016
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CONCLUSIONES

En promedio los tiempos de espera de medicina general aumentaron de 6.6 dias en el afo 2016 a 8,5
en este afno. La brecha por régimen se amplié a 5 dias, siendo mayor el impacto del crecimiento en el
tiempo en el régimen contributivo.

El mejor indicador para analizar los tiempos de espera dado el tipo de distribucion que tienen los datos
es la mediana. Los tiempos de espera medianos mas altos estan asociados a: otra medicina
especializada, medicina interna, cirugia general, programas de promocion y prevencioén. El aumento en
la mediana en el Ultimo afo para estos servicios ha sido considerable, en el caso por ejemplo de las
citas de Otra medicina especializada subid 8,6 dias con respecto al afio anterior y esta diferencia se
debe basicamente a un aumento en el régimen subsidiado.
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Proyectamos
Colombia SAS

DIMENSION DE ACCESO

Es la posibilidad que tiene el usuario de utilizar los
servicios de salud que le garantiza el Sistema General de
Seguridad Social en Salud.
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Acceso

En general, en los Ultimos 6 meses, usted considera que acceder a servicios de salud a través de su EPS fue facil o muy facil

2016-2017 Régimen

Total 60.00%

100%
50,30%

90% 50,00% 47,20%
80% 43,40% 43,30%
70% 40,00%
60% 53,9% y

42,9% 48,9% 30,00%
50% ’
b \ — 43.4%
40% —
20% 20,00%
(']
20%

10,00%
10%
0% 0,00%
2014 2015 2016 2017 Contributivo Subsidiado Contributivo Subsidiado
2016 2017
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Barreras al acceso

100%

90% 86,10% 86,40% 88,80% 90,50%

82,50% 81,00%

80%

70% B En general, en los Ultimos 6
meses, usted considera que
acceder a servicios de salud a
través de su EPS fue facil o

muy facil

60%

50%

B (Considera que sillegara a
estar gravemente enfermo(a),
podrd acceder de forma
oportuna o a tiempo a los
servicios de salud necesarios a
través de su EPS ?

40%

30%

20%

10%

0%
Total Total Contributivo Subsidiado Contributivo Subsidiado

2016 2017 2016 2017
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Acceso

Considera que acceder a los servicios fue facil

Se considera la mejoria en terminos al porcentaje dado para el aiio anterior

Las EPS que mejoraron en 2017 Las EPS que desmejoraron en 2017

ENTIDAD COOPERATIVA SOL.DE SALUD DEL NORTE 56,5% o
DE SOACHA ECOOPSOS 44,6% CAFESALUD E.P.S. S.A. 23,0%
41,1%
ASOCIACION MUTUAL LA ESPERANZA ASMET SALUD 54,5% 21,1%
37.9% CAPRESOCA EPS Z
2% 36,3%
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CORDOBA 52,9% CRUZ BLANCA EPS S.A 18,0%
COMFACOR 43,3% o 36,0%
51,5% CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO 17,3%
COOMEVA E.P.S. S.A. 44,2% "COMFAMILIAR NARINO" 27,2%
33.7% CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CHOCO 15,3%
EPS CONVIDA -“y ’ COMFACHOCO 31,5%
” 0

0% 10% 20% 30% 20% 50% 60% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
0 0 0 0 (] (] (]

H2017 m2016
H 2017 m2016

* Incluye las calificaciones de satisfecho y muy satisfecho
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Acceso a servicios de salud de la E.P.S

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Consulta de
medicina general

Proyectamos
Colombia SAS

Utilizacion de servicios generales 2016-2017

%
i
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Acceso a servicios de salud de la E.P.S

Utilizacion de servicios generales 2017 por regimen
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Acceso a servicios de salud de la E.P.S

Utilizacion de servicios Especializados 2016-2017
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Acceso a servicios de salud de la E.P.S

Utilizacion de servicios especializados 2017 por regimen
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CONCLUSIONES

La facilidad en el acceso a los servicios de salud,
desmejoro en un 5%.

La proporcion de usuarios que utilizaron la tutela o
derecho de peticion para obtener un servicio,
disminuyeron con respecto al ano anterior
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Acceso

Caracterizacion de tramites
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Tramites
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Tramites
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Tramites
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Tramites
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CONCLUSIONES

La menor oportunidad en la atencion, esta en la atencidn especializada y los
tramites en estos servicios. Esto sugiere que hay falta de capacidad resolutiva
en los centros de atencion y/o dificultades en los contratos con las IPS.

Solo una tercera parte de los usuarios consideran que los tiempos de espera para
la consulta de medicina interna y otras consultas de especialista son cortas o muy
cortas
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CONCLUSIONES

La medicidon de los tiempos en la realizacion de tramites administrativos ante una EPS, muestra que las mayores medianas de
tiempo se dan para tramitar: Cambio de EPS, Desafiliacion de una EPS, Reembolsos y para acceder a cirugias. En el caso de cambio
de EPS es de 6,4 dias, siendo mas demorado en el régimen subsidiado 7,8 dias.

Algunos tramites son complejos para el usuario y lo llevan a desertar de realizarlo. Los mayores nivele de deserciéon fueron el
Cambio de contrato, desvinculacidon o aportes adicionales al sistema 44,9%, el Cambio de Régimen 23,6%, Cambio de EPS 23,3% y
Reembolsos 8,9%.

Quizas lo mas engorroso de los tramites, esta en tener que desplazarse a otro Municipio. La proporcion de usuarios que se
trasladaron a otro Municipio para la Autorizacion para acceder a cirugias fue de 29,1%, siendo significativamente mads grande esta
proporcion en el régimen Subsidiado 33,4%. Los tramites en los cuales fue necesario también el desplazamiento a otro municipio y
gue mayor proporcidon presentaron fueron: Autorizacion para la atencion de los servicios de salud en otra ciudad diferente a la
afiliacion (Por Necesidad temporal) 23,8%; Radicar una Licencia de maternidad 22,2%; Autorizacion para pedir una cita de medicina
especializada 18,9%; Radicar una queja 15,3%; y Autorizacion para Radiografias, imagenes o pruebas de diagndstico 14,8%.
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DIMENSION DE
CORRESPONSABILIDAD

Esta comprende aquellos deberes que deben cumplir
los usuarios en el curso de su experiencia de la
atencion recibida.

MINSALUD |# ""“lil’“sm “"I
Encuesta de evaluacion de servicios de las EPS 2017 M PA BRURME ABUC



Corresponsabilidad

Preguntar por el costo de los servicios que recibid

Reportar a su EPS alguna novedad, (Como por ejemplo la actualizacidn de datos personales,
reportar el fallecimiento de algiin miembro del nucleo familiar - entre otras.)

Asistir a los programas de promocion de la salud y prevencién de la enfermedad

Hacer ejercicio y/o alimentacion balanceada

Atender a las recomendaciones recibidas en los programas de promocién de la salud y
prevencion de la enfermedad

Cancelar con anticipacion las citas solicitadas cuando no puede asistir

Solicitar aclaracion al personal de salud cuando tiene dudas sobre tratamientos, indicaciones,
cuidados, formulas médicas, etc.

Asistir a los controles médicos periddicos siguiendo las recomendaciones de su médico
Cotizar de conformidad con sus ingresos
Cumplir a cabalidad con el tratamiento médico ordenado

Seguir las recomendaciones dadas por el personal de salud

Suministrar informacién veraz sobre sus sintomas y condicion de salud para facilitar el
diagndstico

Llegar puntualmente a las citas programadas
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CONCLUSIONES FINALES
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CONCLUSIONES

En general el acceso a los servicios de salud se mantiene con
muy pocos cambios respecto al ano anterior, con una mayor
tasa de uso de los servicios de medicina general y entrega de

medicamentos. No obstante, persisten dificultades y barreras
de indole administrativo y organizacional que llevan a
demoras para obtener la atencion, lo que deteriora la
experiencia del usuario y su percepcion sobre el servicio.
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CONCLUSIONES

Se recomienda a las EPS que se deben optimizar procesos
(tiempos y movimientos) para hacer mas sencillos y rapidos los
tramites, y disminuir los tiempos, que permita tener un acceso
mas oportuno a los usuarios de los servicios de salud.

Se recomienda a las EPS, promover el uso de nuevas tecnologias
para la asignacion de citas médicas, la realizacion de tramites,
solicitudes, y autorizaciones, que permitan mejorar oportunidad
y el acceso a los servicios de salud por parte de los usuarios.
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