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RESUMEN

Centro de Atencidn Ambulatoria No. 1 del Seguro Social de la ciudad de

Manizales, observe los servicios de Medicina General, Odontologia, Farmacia

y Laboratorio, durante los dias 1, 2 y 3 de Abril de 1996. Este estudio fue de

caracter descriptive y transversal. Las variables a observar fueron Edad,

sexo, ocupacidn, procedencia, estado civil, tipo de vinculacion, relacion

interpersonal, tiempo en la asignacion de citas, tiempo de espera de la cita,

tiempo de entrega de la formula, formula despachada, tiempo de espera para

la prestacidn del servicio y satisfaccion del cliente externo. Fueron fuente de

instrumento de recoleccidn de informacion la encuesta.

manifestaron estar muy satisfechos con el servicio prestado, el 59%

satisfechos y el 15.40% poco satisfechos. En el servicio de odontologia, el

21.67% de los encuestados manifestaron estar muy satisfechos, el 64.22%

informacion los usuarios de los servicios de consulta ambulatoria, e

En el servicio de medicina general, el 26.10% de los encuestados

La evaluacidn de la satisfaccion del usuario en la atencidn prestada en el



satisfechos y el 14% poco satisfechos. En el servicio de farmacia, el 29.76%

de los encuestados manifestaron estar muy satisfechos con el servicio

prestado, el 63.18% satisfechos y el 9.39% poco satisfechos. En el servicio

de laboratorio, el 24.28% manifestaron estar muy satisfechos, 12.27%

satisfechos y el 12.27% poco satisfechos.



INTRODUCCION

Siendo la Seguridad Social un servicio publico de caracter obligatorio, vigilado

y coordinado por Estado, como Io referenda la Constitucibn Polltica de 1991,

una vez el usuarlo hs accedido a tai servicio, Io menos qua el espera es que

este tenga la cualidad de la oportunidad, para resolver las contingencias de

salud que obligan a tai recurso; situacibn que muchas veces no se da,

generando inconformidad e insastisfaccibn en los clientes externos del Instituto

de los Seguros Sociales y otras Instituciones de Salud.

En el afio de 1995 entrb en rigor la aplicabilidad de la Ley 100 del 23 de

diciembre de 1993 en todo el pals, respecto a la ampliacibn de la cobertura a

todo nucleo familiar; a pesar de llevar mas de un afio de sancionada la Ley y

todas las Instituciones de Salud conocer el contenido de la misma, aun sin

reglamentar en su totalidad; pareciera que tales instituciones no hubieran

hecho las previsiones necesarias para cumplir con Io presupuestado en la

norma.



En vigencia la nueva legislacion, el problema de satisfaccidn de usuario del

servicio recibido se hizo m£s frustrante, pues la sobre demanda de servicios

ante una oferta estatica, agravo el problema de oportunidad en la atencidn

ambulatoria no urgente.

Con una imagen corporativa negativa en los servicios ambulatories ofrecidos

por el Institute de Seguros Sociales, una legislacidn hecha a medida del

usuario para optar otras alternativas de atencidn al acabarse el monopolio de

la seguridad social; resulta contradictorio que la citada institucidn en vez de

debilitarse y aun amenazara desaparecer; por el contrario se fortalezca y

aumente el numero de usuarios.

Las razones anteriores, la libre competencia originada en la mencionada Ley,

la movilidad dada al usuario de la EPS a otra, si sus expectativas no son

satisfechas en una de ellas; nos condujeron como investigadores a realizar un

estudio de satisfaccidn del usuario los dias uno, dos y tres de abril de 1996,

en el Centro de Atencidn Numero Uno del Institute de Seguros Sociales,

Seccional Caldas, Manizales; estudio este de Caracter extraintitucional.
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DEFINICION DEL PROBLEMA

El objetivo general de los proyectos de satisfaccibn se orientan hacia latc 

con base en la teoria de la calidad total ygarantia de la calidad,

satisfaccibn del cliente, todos los estudios de satisfaccibn miran y consideran

al usuario de los servicios asistenciales como cliente externo de la institucibn y

al proveedor como un cliente interne

Utilizando el metodo cientifico, la oficina Nacional de Evaluacibn de la calidad,

ha desarrollado todos sus estudios de satisfaccibn del cliente externo, con

base en consultas bibliograficas de evaluacibn y analisis de la satisfaccibn del

paciente con el cuidado de la salud desarrolladas en E.E.U.U, Canada y otros

paises.

Asi en 1985 se inicib el monitoreo de los Servicios Medicos y Odontolbgicos,

identificando las fallas en el proceso de atencibn e implementando correctives

en los centres participantes

n «
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En 1988 se creo una guia para implantacion Nacional: « Monitoreo de

Satisfaccidn de los usuarios, para los Servicios Medicos y Odontoldgicos”.

Para el ano 1990 se definid un protocolo de “Monitoreo de la Satisfaccion del

Usuario por los servicios medicos y odontoldgicos ambulatories, que brinda el

ISS”.

La cuarta etapa en el proceso histdrico del estudio de satisfaccion se inicia en

1993, que es Io que vivimos actualmente, donde La satisfaccion se debe

mirar como un todo donde intervienen: el cliente interno, osea los proveedores

directos o indirectos de los servicios asistenciales; el cliente externo; la

institucidn quien es la que proporciona la estructura y los recursos fisicos y

humanos para el funcionamiento de todos los servicios

Algunos resultados del proceso de monitoreo de la satisfaccion del cliente

externo en este desarrollo cronoldgico se pueden apreciar en los siguientes

cuadros:
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I.

INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES

OFICINA NACIONAL DE EVALUACION DE CALIDAD

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL CLIENTS EXTERNO

EN MEDICINA GENERAL

RESULTADOS 1988 -1992

62%1988 

70%1989 

59%1990 

58%1991 

72%1992 
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1.1

INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES

OFICINA NACIONAL DE EVALUACION DE CALIDAD

SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

CON LOS SERVICIOS DE SALUD 1993

LABORATIRIO CLINICOMEDICINA

95.3%Cesar

97.9%93.9%Caldas

62.6%Boyaca

85.5%82.1%Promedio Nacional
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l.l.l

INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES

OFICINA NACIONAL DE EVALUACION DE CALIDAD

SECCIONAL CALDAS

SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

CON LOS SERVICIOS DE SALUD

19951994

81.9%86.4%Odontologfa

82.3%78.0%Medicina

84.9%89.2%Farmacia

85.0% 79.5%Laboratorio Clinico
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Con ios antecedentes referidos anteriormente decidimos realizar un estudio de

satisfaccidn del cliente externo en el Centro de Atencion Ambulatoria Numero

Uno del Institute de Ios Seguros Sociales, ubicado dentro de las instalaciones

de la IPS Seccional Caldas, localizado en el area noroccidental de la ciudad.

La Ley 100 de 1993, donde se establece el

Integral “ amplia Ios servicios de atencibn, ya no solo al afiliado trabajador, a

su esposa durante el embarazo, el parto y Ios primeros doce dias del

puerperio y el nino hasta el afio de edad sino una ampliacibn familiar total

hasta Ios hijos adultos no mayores de 18 afios de edad, estudiantes

universitarios regulares, y aquellos impedidos fisicos que no pueden

desarrollar una actividad economicamente productiva y otros.

Es evidente el deficit institucional en el recurso humano, fisico y tecnico para

la atencibn de la poblacibn beneficiaria a Ios servicios, ya que las constantes

quejas, manifestaciones de inconformidad y las congestiones en las areas de

servicios de atencibn ambulatoria, son normalidad.

“ Sistema de Seguridad Social
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El reto planteado por la “ Seguridad Social Integral

asumido por el Institute de los Seguros Sociales, con conocimiento de causa

sobredemanda de servicios, en Io que respecta a servicios de atencidn

ambulatoria, los cuales ampliaran la cobertura a toda la familia, pero sin el

caracter de atencidn familiar integral, ya que el servicio sigue siendo episodico

veurativo; promotion y prevencibn en salud, a penas se insinuan.

sin haberse implementado un plan de contingencia para atender la

“ de la Ley 100 fue
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2 JUSTIFICACION

El nuevo sistema de seguridad social en salud ha impuesto una transformacion

para todo prestador de servicios de salud, en la cual sus clientes sean la

razon de ser de sus instituciones. La evaluacidn de la satisfaccion del cliente

extern© debe ser una preocupacidn constante en toda organizacion de salud.

Los resultados del presente estudio serviran para que la gerencia del CAA No.

1 adopte estrategias de mejoramiento de la satisfaccion de sus clientes.
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Medir el grade de satisfaccidn del usuario por los servicios de atencion

Ambulatoria numero uno del ISS enprestados en el Centro de Atencidn

Manizales.

3.2 OBJETIVOS ESPECfFICOS

Determinar la satisfaccion de los clientes externos del CAA N° 1 al recibir

los servicios de laboratorio clfnico.

- Determinar si las formulas despachadas en el CAA N° 1 se hacen en forma

completa, generando satisfaccion en el cliente externo.

Determinar la satisfaccion de los clientes externos en el CAA N° 1 al recibir

la atencidn mSdica.
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- Determinar la satisfaccion de los clientes externos en el CAA N° 1 al recibir

los servicios de laboratorio clinico.

- Comparar los resultados obtenidos en la encuesta con el estudio realizado

en el CAA N° 1 por el ISS en 1994.
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4 MARCO TEORICO

4.1 Marco legal

de 1991, la Asamblea Nacionalde la constitucionEn el desarrollo

uno de losincluye la salud y la seguridad social comoConstituyente

derechos fundamentales en su articulo 48, el cual dice:

obligatorio que se prestara bajo laes un servicio publico de car^cter

direccion, coordinacidn y control del estado con sujecibn a los principios de

eficiencia, universalidad y solidaridad, en los tbrminos que establece la Ley,

se garantiza a todos los habitantes el derecho irrenunciable a la Seguridad

publicos a cargo del estado

En el desarrollo de la Ley 100 del 23 de diciembre de 1993, el articulo uno

tiene por objeto garantizar los derechos irrenunciables de la persona en el

marco de la seguridad social integral con base en los principios de eficiencia,

universalidad, solidaridad, integridad, unidad y participacion, descritos en el

El articulo 153 describe los fundamentos delarticulo dos de la misma Ley.

servicio publico de salud , rectores del sistema de seguridad social como

Equidad, obligatoriedad, proteccibn integral, libre escogencia,ccson:

esta ultima atencibn oportuna,

“ La seguridad social

Social”, y en el articulo 49 que dice: “ La atencibn de la Salud ... son servicios

como lacalidad...”, entendiendo
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personalizada, humanizada, integral, continua y de acuerdo con estandares

aceptados en procedimientos y practica profesional.

La ley normatiza sobre los deberes de los afiliados y beneficiarios cuando

dotacibn, as! como de los servicios y prestaciones sociales

(articuto 160).

Para garantizar el uso racional de los servicios se implantaron los pagos

moderados ( artlculo 187), los cuales coadyudarbn en la financiacibn del Plan

obligatorio de salud, sin restringir el acceso a los servicios de la poblacion

mas pobre y vulnerable.

E I artfculo 188 garantiza la atencibn del usuario a la vez que el artlculo 127

legisla sobre el control y la evaluacibn de la calidad del servicio de salud,

ademas las empresas promotoras de servicios de salud, estaran sujetas a

la vigilancia de la superintendencia nacional de salud.

y laborales”

dice: “Cuidar y hacer uso racional de los recursos, las instalaciones, la
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4.2 Definiciones basicas

4.2.1 Derecho Fundamental : No definido por la constitucion, pero entendido

vulnerabilidad en la esencia de la persona humana y en consecuencia priman

sobre otros derechos.

4.2.2 Satisfaccidn : Entendiendolo como aquel estado emocional, al colmar

las necesidades y expectativa de algo esperado y cumplido individualmente.

Entendida para el ISS “como un todo donde intervienen: el cliente interno, es

decir los proveedores directos e indirectos de los servicios asistenciales; el

cliente externo; la institucidn quien es la que proporciona la estructura y los

recursos fisicos y humanos para el funcionamiento de todos los servicios”.

persona

objeto personal sea la prestacion directa de servicios de salud y que

utilizando personal debidamente autorizado por el gobierno nacional, preste

general de seguridad social en salud” (ley 100 de 1993).

uno o mas servicios contemplados en el plan de beneficios del sistema

juridica de naturaleza publica, privada, comunitaria, solidaria o mixta cuyo

segun la filosofla de la constitucidn como aquel que pueda ser objeto de

4.2.3 IPS: “Institucibn prestadora de servicios de salud. Toda
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son las entidades4.2.4

responsables de la afiliacion: y el registro de los afiliados y del recaudo de

sus cotizaciones, por delegaciun del Fondo de Solidaridad y Garantfa .

Su funcion basica sera organizar y garantizar, directa o indirectamente,, la

prestacibn del Plan obligatorio de Salud, a los afiliados y girar, dentro de los

terminos previstos en el presente Estatuto, la diferencia entre los ingresos

por cotizaciones de sus afiliados y el valor de las correspondientes Unidades

de pago por Capitacibn que les reconoce el sistema mas las licencias de

maternidad pagadas por ellas, al fondo de Solidaridad y Garantia”( ley 100

de 1993).

Mejor utilizacibn social y econbmica de los recursos

administrativos tecnicos y financieros disponibles para que los beneficios, a

adecuada y suficiente”(ley 100 de 1993).

“EPS: Las entidades Promotoras de Salud

4.2.5 EFICIENCIA: “

que da derecho la seguridad social sean prestados en forma oportuna,
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4.2.6 UNIVERSALIDAD: “Es la Garantfa en la proteccion de las diferentes

las etapas de la vida” (ley 100 de 1993).

4.2.7 SOLIDARIDAD: “Entendida como la practica de la mutua ayuda entre

las personas, las generaciones, los sectores economicos, las regiones y las

comunidades bajo el principio de apoyo del mas fuerte hacia el mas debil.

Es deber del estado garantizar la solidaridad en el sistema de seguridad

social mediante su participacion, control y direccion del mismo.

1993).

4.2.8 INTEGRALIDAD: “Es la cobertura de todas las contingencias que

afectan la salud, la capacidad econdmica y en general las condiciones de

vida de toda la poblacidn. Para este efecto cada quien contribuira segun

para atendersu capacidad y recibira Io necesario sus contingencias

amparadas por esta Ley” (ley 100 de 1993).

contigencias para todas las personas, sin ninguna discriminacidn, en todas

Los recursos, provenientes del erario publico en el sistema de Seguridad

Social se aplicaran siempre a los grupos mas vulnerables” (ley 100 de
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de Igual

calidad a todos los habitantes del pals, independientemente de su capacidad

de page; es decir de sus aportes” (ley 100 de 1993).

Ent end id a

seguridad social de toda la comunidad sin excepcion alguna “ ( ley 100 de

1993).

PROTECCldN INTEGRAL: “A toda la poblacidn en educacion,4.2.11

a la salud, prevencion, diagnostico, tratamiento y

rehabilitacion en todas las patologlas dentro del POS”(ley100 del 1993).

4.2.12 LIBRE ESCOGENCIA: “El afiliado usuario del sistema general de

en salud goza de libertad total para escoger la Empresaseguridad

Promotora de Salud (EPS), y la institucidn prestadora de servicios de salud

(IPS), que mejor se ajuste a sus intereses”(ley 100 de 1993).

4.2.10 OBLIGATORIEDAD:” como la aHliacidn al sistema de

informacidn y fomento

4.2.9 EQUIDAD:” Proveer gradualmente de servicios de salud
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4.2.13 CALIDAD: “Aplicada al servicio de salud, garantizando al usuario y

sus beneficiaries una atencidn oportuna, personalizada, humanizada, integral y

continua”(ley 100 de 1993).

4.2.14 PAGOS MODERADORES:” Definidos por la Ley, como aquellos que

motivaran en el usuario un uso racional de los servicios de salud y cuyo

del plan obligatorio de salud; sin restringir el acceso a los servicios de la

poblacidn m£s vulnerable”(ley 100 de 1993).

4.2.15 POS: “Plan obligatorio de Salud; es la proteccidn integral en salud

que el sistema brinda a los afiliados y familiares en maternidad, enfermedad

general, promocidn y fomento de la salud, prevencion, diagnostico,

en todas las patologias, y posicidn detratamiento y rehabilitacion

medicamentos genericos esenciales”(ley 100 de 1993).

recaudo coadyudara a la cofinanciacidn de los servicios en el beneficiario,
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5. MATERIAL Y METODO

5.1. TIPO DE ESTUDIO.

conocer laEl presente estudio fue descriptivo, puesto que permitid

Satisfaccidn de los clientes externos en los servicios ambulatorios de consulta

medica general, consulta odontoldgica general, farmacia y toma de muestras

de laboratorio en el CAA No. 1, de la ciudad de Manizales.

Ademas es transversal, porque se realize en un periodo corto de tiempo,

durante los dias 1,2, y 3 de Abril de 1996.

5.2. UNIDAD DE OBSERVACION.

La unidad de observacidn abarca a los usuarios de los servicios de consulta

ambulatoria de medicina general, consulta ambulatoria de dontologia general,

farmacia y toma de muestras de laboratorio del CAA No. 1, del Seguro Social

de Manizales.
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5.3. POBLACION

El Universo de estudio Io constituye la poblacion asignada para atencidn del

primer nivel al CAA No. 1 de la ciudad de Manizales, que son en total 70.000

beneficiarios.

5.4. MUESTRA

La muestra seleccionada para la recoleccion de la informacion, fue de 1.538

para

la obtencion de la muestra ( N:70000, Z:Factor de confiabilidad del 95%, Z=

1.96, S:Varianza p*q, p+q=1 p=0.5 cuando no hay ningun estudio previo, e:

Error= 0.05) . El resultado obtenido mediante esta formula fue de 383. Por

sugerencia del tutor de la investigacibn esta muestra fue aplicada a cada uno

de los servicios que fueron estudiados.

5.5. VARIABLES

- Tipo de vinculo

- Procedencia

- Ocupacibn

- Sexo

usuarios, la muestra fue calculada mediante la formula NZ2pq/Ne2+Z2Pq,
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5.6. FUENTES DE INFORMACION

Usuarios de los servicios de consufta ambuiatoria de medicina general,

consulta ambuiatoria de odontologia general, farmacia y toma de muestras de

laboratorio.

5.7. INSTRUMENTOS.

Se utlllzo como instrumento de recoleccibn de informacibn primaria la

encuesta.

5.8. PROCEDIMIENTO.

Partiendo de los conceptos, la definicibn de variables y su correspondiente

operacionalizacibn, se elaborb el cuestionario de preguntas con criterio de

confiabilidad y validez. Fue sometido a una prueba de campo, con 50 usuarios

de los servicios en el CAA, de la cual se obtuvo como conclusion que el

formulario de encuesta no tenia defectos en su elaboracibn.
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A continuacion se conformo un equipo de 6 encuestadoras con nivel educative

universitario, las cuales recibieron una capacitacion de 5 horas el dia 29 de

Maizo.

La aplicaciOn de las encuestas se realize durante los dias 1, 2, 3 de Abril,

logr^ndose el total propuesto.

Una vez realizada la recoleccidn de la informacidn se sometio a una crltica

corregidas.cuales fueroninconsistencias, lasdeterm inarpara

Paralelamente, se disefiaron las bases de dates para cada uno de los

haciendo uso del programa EPI Info version 6.0. Estecuestionarios

instrumento se probo en su efectividad con 5 instrumentos de recoleccidn de

informacion.

anterior se procedid a la digitacidn de la totaiidad de laDespues de Io

informacidn recolectada.

Para la obtencidn de los resultados se utilize una de las opciones de EPI Info

por medio de la cual se calcularon los resultados para cada grupo de

variables, en cuanto a tablas de frecuencia absoluta y relativa y sus

correspondientes totales. Estos resultados fueron llevados a la aplicacidn de

Word versidn 6.0 por tener una mejor presentacidn en tablas y texto.
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Las tGcnicas estadfsticas utilizadas fueron: Frecuencia absoluta y frecuencia

relativa.
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6. ANALISIS DE LA INFORMACION

6.1 LABORATORIO

6.1.1 Tipo de vinculo

Del total de encuestas realizadas en este servicio, 177 personas fueron

afiliados, 180 derechohabientes y 26 pensionados.

El 15,38% de los pensionados dicen estar poco satisfechos con el servicio de

laboratorio cllnico en comparacion con los afiliados y derechohabientes que

tienen proporciones de insatisfaccion del 12,43% y 11,67% respectivamente.

Estos hallazgos no fueron significativos desde el punto de vista estadistico.

Llama la atencidn que el valor del chi cuadrado 7, 69 estuvo muy cercano a

la significancia, pudtendose lograr con una muestra mayor.

6.1.2 Procedencla

Del total de encuestados en este servicio, 327 personas fueron del area

urbana y 56 personas del area rural.
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No se encontrd asociacion significativa entre procedencia y grade de

satisfaccidn de las personas encuestadas, sinembargo llama la atencion que

las personas procedentes del area rural tienen un mayor porcentaje de

insatisfaccion (16,07 %) que aquellas que proceden de area urbana.

6.1.3 Ocupaclon

desempefian como trabajadoresse

independientes, 141 trabajadores dependientes, 92 personas dedicadas al

hogar, 76 estudiantes y 34 dedicadas a otras actividades.

Aunque no se encontrd asociacidn significativa entre el tipo de ocupacion y el

los trabajadores

independientes tuvieron un mayor grade de satisfaccidn con un 92, 5 % y que

los trabajadores dependientes y las personas dedicadas al hogar fueron las

menos satisfechas, con porcentajes que fluctuan entre un 13,48% y 15,22%

respectivamente.

Del total de encuestados, 40

grado de satisfaccidn es importante resaltar que
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6.1.4 Sexo

Del total de encuestados, 174 personas fueron hombres y 209 fueron

mujeres.

No se encontraron diferencias significativas, aunque los hombres manifiestan

en una mayor proporcion encontrarse muy satisfechos con el servicio,

mientras que el 21.05% de las mujeres se encuentran muy satisfechas con el

mismo.

6.2 FARMACIA

6.2.1 Tipo de vinculacion

Del total de encuestas realizadas en el servicio de farmacia, 169 se hicieron

con personas afiliadas, 166 con derechohabientes y 57 con pensionados.

Los pensionados y derechohabientes con 92,6 % y 95,78 % respectivamente

son los mas satisfechos con el servicio de farmacia si se comparan con los

afiliados que dicen estar poco satisfechos en el 14,79 % de los encuestados.

Esta asociacibn fue altamente significativa con una p < 0. 01.
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6.2.2 Procedencia

Del total de personas encuestadas, 376 viven en el area urbana y 16 en el

area rural.

No se encontrb asociacion significativa entre la procedencia y el grado de

satisfaccidn, aunque llama la atencion que las personas del area urbana

presentaron una mayor proporcidn de insatisfaccion con este servicio.

6.2.3 Ocupacion

Del total de encuestas realizadas, se encontrb que 56 personas eran

trabajadores independientes, 119 trabajadores dependientes, 127 personas

56 dedicados a otrosdedicadas a labores domesticas, 34 estudiantes y

oficios.

Las personas dedicadas al hogar y los trabajadores independientes son

quienes expresan un mayor grado de satisfaccion con 94,49 % y 92, 86 %

respectivamente, mientras los trabajadores dependientes y los estudiantes

presentan los mayores porcentajes de insatisfaccibn con 13,45 % y 11,76 %

respectivamente.
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Esta asociacion fue significativa con un valor de p < 0,1.

6,.2..4 Sexo

Del total de poblacidn encuestada en este servicio, 173 son hombres y 219

son mujeres.

Es de anotar que no se encontro ninguna asociacion entre sexo y grado de

satisfaction en el servicio de farmacia.

En general el sexo femenino presentd un porcentaje ligeramente superior de

insatisfaccion que el sexo masculino.

6.3 MEDICINA

6.3.1 Tipo de vinculacion

190 personas derechohabientes y 39 a pensionados.

Del total de encuestas realizadas, 156 corresponden a: personas afiliadas,
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El tipo de vinculo se encontrd asociado con el grado de satisfaccidn del

usuario en el servicio de atencion medica con un chi cuadrado igual a 8,71 y

p<0,1.

comparacidn con los afiliados y derechohabientes que tienen porcentajes de

insatisfaccion del 19,87 % y 12,63 % respectivamente.

6.3.2 Procedencia

Del total de personas encuestadas, 332 pertenecen al area urbana y 53 al

area rural.

rural tuvieron un porcentaje deLas personas procedentes del area

insatisfaccion del 18,87 % en comparacidn con las del area urbana que tienen

un 14,76 %.

Esta relacion fue estadlsticamente significativa con un chi cuadrado igual a

5,250 y p<0.1.

Los pensionados presentan el mayor grado de satisfaccidn con un 89,75 % en
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6.3.3 Ocupacion

128

dedicadas al hogar, 39 estudiantes y 48 dedicados a otros oficios.

Se encontro que las personas dedicadas al hogar y los estudiantes presentan

proporciones de satisfaccidn del 88,28 % y 89, 74 % respectivamente. En

cambio los trabajadores dependientes e independientes dicen estar poco

satisfechos con el servicio en un 17,39 % y 20,16 % de las personas

encuestadas en estas categorias.

Encontrando que esta asociacion fue estadisticamente significativa, con un chi

cuadrado igual a 14,072 y p < 0,1 .

6.3.4 Sexo

Del total de personas encuestadas, 129 fueron hombres y 256 fueron

mujeres.

a personas

Del total de encuestas realizadas, 48 se hicieron con trabajadores

independientes, 124 con trabajadores dependientes,
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No se encontro relacion significativa entre sexo y grado de satisfaccion,

aunque las mujeres tuvieron un porcentaje mayor de insatisfaccidn que los

hombres (Ver cuadro).

6.4 ODONTOLOGIA

6.4.1 Tipo de vinculacion

Del total de encuestas realizadas.se vid que 175 eran personas afiliadas, 186

derechohabientes y 22 pensionados.

No se encontrd asociacibn significativa entre el tipo de vinculacion y el grado

de satisfaccion; aunque los afiliados tuvieron un mayor porcentaje de

insatisfaccidn con el 16,57 % en comparacidn con los derechohabientes y

pensionados que tuvieron porcentajes menores.

6.4.2 Procedencia

Del total de encuestas realizadas, 330 personas pertenecen al area urbana y

53 al hrea rural.

realizadas.se
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Al hacer el analisis de significancia no se encontrd ninguna asociacidn

importante entre la procedencia y el grado de satisfaccidn del servicio

odontoldgico.

porcentaje de insatisfaccion mayor que los procedentes del area rural.

6.4.3 Ocupacion

Del total de personas encuestadas, 26 eran trabajadores independientes, 158

trabajadores dependientes, 116 personas dedicadas al hogar, 67 estudiantes

y 16 personas dedicadas a otras labores.

Los trabajadores independientes con un 26,92 % son los que se encuentran

servicio de odontologla, seguido de los

trabajadores dependientes con un porcentaje de insatisfaccion del 16,46 %.

Los mas satisfechos son los beneficiaries estudiantes con un 89,55% y los

dedicados al hogar con un 87. 94 %.

Estos resultados fueron significativos con un chi cuadrado igual a 13, 36 5

y p<0,1.

Llama la atencidn que las personas procedentes del area urbana tuvieron un

menos satisfechos con en
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6,4.4 Sexo

Del total de personas encuestadas, 142 corresponden a los hombres y 241 a

mujeres.

No se encontrd ninguna asociacion entre sexo y grade de satisfaccidn en el

servicio de odontologla .

Observamos un porcentaje ligeramente superior de insatisfaccion en el sexo

femenino, con un 14,52 % frente a 13,38 % del sexo masculine.

6.5 ANALISIS DEL CUADRO 17.

6.5.1 Porcentaje de satisfaccidn en ios servicios ambuiatorios dei CAA

N° 1 del ISS? Manizales. 1996.

Los servicios que presentaron mayor grado de satisfaccidn en la poblacidn

encuestada fueron en su orden la farmacia con un 90,8 % y el laboratorio

clinico con un 87,7 %.
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Los servicios de consulta medica y odontoldgica fueron los que tuvieron un

mayor grade de insatisfaccidn con 15,3 % y 14,1 % respectivamente.

El 25,3 % de los encuestados manifesto estar muy satisfecho con los

servicios, el 62% satisfechos y el 12,7 % poco satisfechos, tai como aparece

en el cuadro global.
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7. CONCLUSIONES

7.1 Conciusiones generales de los servicios ambulatories en el CAA N° 1

del ISS Manizales.

El 25,3 % del total de personas encuestadas en todos los servicios expresd

estar muy satisfecho.

El 62,0 % de los encuestados manifesto estar satisfecho con los servicios

prestados y el 12, 7 % respondio estar poco satisfechos con la prestacidn de

los servicios en el primer nivel de atencidn.

Los servicios que presentaron mayor grado de satisfaccidn fueron en su

orden: La farmacia con un 90,8 % y el Laboratorio Clinico con un 87,7 %.

Los servicios de consulta medica y odontoldgica presentaron los mayores

porcentajes de insatisfaccion con 15,3 % y 14,1 % respectivamente.

similares los grades de satisfaccidn en el aho de 1996 con respecto al ano de

1994, con excepcidn hecha del servicio de medicina general donde se

incremento para este ultimo aho en 6.8% de personas mas satisfechas.

Comparando los grados de satisfaccidn en los servicios encustados son
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A la luz de los hechos podemos concluir que el grado de satisfaccion del

usuario es constante antes de la Ley 100 y despues de entrar en vigencia.

7.2 Concfusiones especificas por servicio

7.2.1 Laboratorio

Los pensionados presentaron el mayor porcentaje de insatisfaccidn con un

15,38 % en este servicio aunque no fue significative el valor del chi cuadrado

estuvo muy cercano a la significancia.

No se encontro asociacidn significativa por sitio de procedencia, ocupacion y

sexo.

7.2.2 Farmacia

Los pensionados y derechohabientes presentaron los mayores porcentajes de

satisfaccidn en relacion con el servicio de farmacia, con 92,6 % y 95,78 %.

Este resultado fue altamente significative.
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Las personas dedicadas al hogar y los trabajadores independientes son los

mas satisfechos con este servicio, con un 94,40 % y 92,86 %. Esta

asociacion fue estadisticamente significativa.

No se encontrd asociacion por procedencia ni por sexo.

7.2.3 Medlcina

Los pensionados con un 89,75 % son los que tienen mayor grade de

satisfaccion, esta asociacidn fue estadisticamente significativa.

insatisfaccidn del 18,87 %, hallazgo que fue estadisticamente significative.

Las personas dedicadas al hogar y los estudiantes presentaron porcentajes

de satisfaccion de un 88,28 % y 89,74 %, los cuales fueron estadisticamente

significativos.

7.2.4 Odontologia

asociacion significativa por tipo de vinculacion, sexo yNo se encontro

procedencia de los beneficiarios en los servicios de odontologia.

Las personas procedentes del area rural tuvieron un porcentaje de
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Los trabajadores independientes con un 26,92 % son los quo se encuentran

mSs poco satisfechos con dichos servicios, seguidos de los trabajadores

dependientes que refieren estar insatisfechos en el 16, 46 % de los

encuestados. Estos resultados fueron significativos.
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8. RECOMENDACIONES

Realizar estudios para identificar claramente el motivo de insatisfaccidn del

usuario y asi poder implementar planes de accion y desarrollar estrategias.

Realizar estudios en los usuarios que no pueden acceder al servicio, definido

este dentro de la oportunidad, considerada por el ISS.

Realizar estudios comparatives de satisfaccidn entre los que acceden al

servicio oportunamente y los que Io reciben en forma inoportuna.

Comparar estudios similares de otras E.P.S con las del ISS, para detectar

fortalezas , debilidades, oportunidades y amenazas en el area de servicios

ambulatorios.
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ANEX0.B1 ENCUESTA SERVICE) DE LABORATORIO

COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO

POST-GRAGO EN GERENCIA DE SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICE)

AMBULATORIO EN EL CAA No. 1

JNSTTFUTO DE SEGUROS SOCIALES

Esta encuesta pretend© recolectar informacion a los usuarios de los diferentes servicios de

salud que presta el CAA No. 1 , para desarrollar el trabajo de grado mencionado.

La informacidn recolectada en esta encuesta es confidencial y se utilizara unicamente para

el desarrollo del trabajo en mencidn.

1. DATOS DE IDENTIFICACldN

l.l.Edad

a. Urbana1.2. Procedencia

b. Rural

□a. Masculino1.3. Sexo

b. Femenino

a, Trabajador Independiente1.4. Ocupacibn

b. Trabajador Dependiente

c. Hogar

d. Estudiante

e. Otro

a. Casado1.5. Estado Civil



b. Soltero

c. DivorciadoV

d. Viudo

e. Union Libre

a. Afiliado1.6. Tipo de Vinculacion

b. Derechoahabiente

c. Pensionado

2. RELACIONES INTERPERSONALES ENTRE CLIENTE INTERNO ¥ CLIENTE

EXTERNO

2.1. El tipo de trato que usted recibio de las personas de citas de laboratorio fue:

a. Excelente

b. Bueno

c. Malo

3. UEMPO DE ASIGNACION DE CITAS

3.1. El tiempo de espera para la asignacidn de una cita de laboratorio fuS de

a. Menos de 15 minutos

b. Entre 15 y 30 minutos

c. Entre 30 y 45 minutos

d. Mds de 45 minutos

4. TIEMPO DE ESPERA DE LA CITA

4.1. A cuantos dias le file asignada su cita de laboratorio:



a. Para el mismo dia

b. De 1 a 5 dias

□c. De 5 a 10 dfas

d. De 10 a 15 dfas.

e. A mds de 15 dfas

5. TEMPO DE ESPERA PARA LA PRESTACION DEL SERVICE)

5. l.Cuanto tiempo demoro entre la hora asignada de su cita y su paso a la toma de la muestra

para exdmenes de laboratorio:

a. A la hora indicada

b. Menos de 5 minutos

c. Entre 5 y 15 minutos

d. Mds de 15 minutos

6. SATISFACCION DEL CLIENTS

6.1. Usted se siente con relacidn al servicio prestado:

a, Muy satisfecho

b. Satisfecho

c. Poco satisfecho



ANEXO. B2 ENCUESTA SERVICIO DE FARMACIA

COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO

POST-GRAGO EN GERENCIA DE SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO

AMBULATORIO ENELCAANo.l

INSirnJTO DE SEGUROS SOCIALES

Esta encuesta pretende recolectar informacion a los usuarios de los diferentes servicios de

salud que presta el CAA No. 1 > para desarrollar el trabajo de grado mencionado.

La informacidn recolectada en esta encuesta es confidencial y se utilizara unicamente para

el desarrollo del trabajo en mencion.

1. DATOS DE IDENTIHCAClON

1.1. Edad

a. Urbana1.2. Procedencia

b. Rural

a Masculino1.3. Sexo

b. Femenino

a Trabajador Independiente1.4. Ocupacion

b. Trabajador Dependiente

c. Hogar

d. Estudiante

e. Otro

a Casado1.5. Estado Civil



b. Soltero

c. DivorciadoV

d. Viudo

e. Union Libre

a. Afiliado1.6. Tipo de Vinculacibn

b. Derechoahabiente

c. Pensionado

2. RELACIONES INTERPERSONALES ENTRE CLIENTE INTERNO ¥ CL1ENTE

EXTERNO

2.1. El tipo de trato que usted recibe de la persona que le despacho la formula fue:

a. Excelente

b. Bueno

c. Malo

d. Deficiente

3. TTEMPO DE ASIGNACION DE CITAS

3.1. El tiempo de espera para la asignacion de una cita de farmacia file de:

a. Menos de 15 minutos

b. Entre 15 y 30 minutos

c. Entre 30 y 45 minutos

d. Mas de 45 minutos

4. FORMULAS DESPACHADAS



4. l.La formula despachada a usted fue:

a. Completa

b. Incompleta

c. No se le despacho ningun medicamento

5. SAHSFACCION DEL CLIENTE

5.1. Usted se siente con relacidn al servicio prestado:

a. Muy satisfecho

b. Satisfecho

c. Poco satisfecho



ANEXO. 83 ENCUESTA SERVICIOS MEDICOS

Esta encuesta pretende recolectar informacidn a los usuarios de los diferentes

servicios de salud que presta el CAA No.1 para desarrollar el trabajo de grade

mencionado.

recolectada en esta encuesta es confidencial y se utilizaraLa informacidn

Cinlcamente para el desarrollo del trabajo en mencibn.

DATOS DE IDENTIFICACION1.

Edad1.1

a. Urbana1.2 Procedencia

b. Rural

a. Masculine1.3. Sexo

b. Femenino

a. Trabajador Independiente1.4 Ocupa cibn

b. Trabajador Dependlente

c. Hogar

d. Estudiante

e. Otro

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO 
AMBULATORIO EN EL CAA No.1 

INSTITUTO DE SEGUROS SOCIALES

COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO
POST-GRADO EN GERENCIA DE SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL



a. Casado1.5 Estado Civil

□b. Soltero

c. Divorciado

d. Viudo

e. Union libre

Tipo de vinculacibn1.6.

a. afiliado

b. Derechohabiente

c. Pensionado

2. RELACIONES INTERPERSONALES ENTRE CLIENTE INTERNO Y CLIENTE

EXTERNO.

2.1 El tipo de trato que usted recibib de su mbdico fue:

a. Excelente

b. Bueno

c. Malo

d. Deficiente

2.2. El tipo de trato que usted recibio de las personas de citas medicas fue:

a. Excelente

□b. Bueno

□c. Malo

d. Deficiente



3. EL TIEMPO ASIGNADO DE GITAS

3.1 El tiempo de espera para la asignacion de una cita medica fue de:

a. Menos de 15 minutes

b. Entre 15 y 30 minutes

c. Entre 30 y45 minutes

d. IVtes de 45 minutes

4. TIEMPO DE ESPERA DE LA CITA

4.1 A cuantos dias le fue asignada su cita medica.

a. Para el mismo dla

b. De 1 a 5 dias

c. De 5 a 10 dias

d. De 10 a 15 dias

e. A mSs de 15 dias

5. TIEMPO DE ESPERA LA PRESTACION DEL SERVICIO

5.1. Cuanto tiempo demoro entre la bora asignada de su cita y su paso al

consultorio medico.

a. A la bora indicada de la cita medica

b. Menos de 5 minutes

□c. Entre 5 y 10 minutes

d. MSs de 10 minutes □



6. SATISFACTION DEL CLIENTE EXTERNO

6.1. listed se siente con relacidn al servicio prestado:

□a. Muy satisfecho

b. Satisfecho

c. Poco satisfecho

4



ANEXO. B4 ENCUESTA SERVICIOS ODONTOLOGICOS

Esta encuesta pretends recolectar informacidn a los usuarios de los diferentes

servicios de salud que presta el CAA No.1 para desarrollar el trabajo de grade

mencionado.

y se utilizararecolectada en esta encuesta es confidencialLa informacidn

unicamente para el desarrollo del trabajo en mencidn.

DATOS DE IDENTIFICACION1.

Edad1.1

a. UrbanaProcedencia1.2

b. Rural

a. MasculineSexo1.3.

b. Femenino

a. Trabajador IndependienteOcupacidn1.4

b. Trabajador Dependiente

c. Hoga r

d. Estudiante

e. Otro

EVALUACION DE LA SATISFACTION DEL USUARIO DEL SERVICIO 
AMBULATORIO EN EL CAA No.1 

INSTITUTO DE SEGUROS SOCIALES

COLEGIO ODONTOLOGICO COLOMBIANO
POST-GRADO EN GERENCIA DE SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL



a. CasadoEstado Civil1.5

b. Soltero

c. Divorciado

d. Viudo

e. Union libre

Tipo de vinculacidn1.6.

a. afiliado

b. Derechohabiente

c. Pensionado

2. RELACIONES INTERPERSONALES ENTRE CLIENTE INTERNO Y CLIENTE

EXTERNO.

2.1 El tipo de trato que usted recibid de su odontblogo fue:

a. Excelente

b. Bueno

c. Malo

□d. Deficiente

2.2. El tipo de trato que usted recibio de las personas de citas odontoldgicas fue:

a. Excelente

b. Bueno

□c. Malo

d. Deficiente



3. EL TEMPO ASIGNADO DE CITAS

3.1 El tiempo de espera para la asignacidn de una cita odontoldgica fue de:

a. Menos de 15 minutos

b. Entre 15 y 30 minutos

c. Entre 30y45 minutos

d. MSs de 45 minutos

4. TIEMPO DE ESPERA DE LA CITA

4.1 A cuantos dias le fue asignada su cita odontologica:

a. Para el mismo dia

b. De 1 a 5 dias

c. De 5 a 10 dias

d. De 10 a 15 dias

e. A mas de 15 dias

5. TIEMPO DE ESPERA LA PRESTACION DEL SERVICIO

5.1. Cuanto tiempo demoro entre la hora asignada de su cita y su paso al

consultorio odontoldgico.

a. A la hora indicada de la cita odontoldgica

b. Menos de 5 minutos

c. Entre 5 y 10 minutos

d. Mas de 10 minutos



6. SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

6.1. Usted se siente con relacidn al servicio prestado:

a. Muy satisfecho

b. Satisfecho

□c. Poco satisfecho
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CUADRO No 1: GRADO DE SATISFACCiON DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE LABORATORIO EN EL CA A. N 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE AOJERDO AL TIPO DE VINCULACION.

AFILIADO
DERECHOHABIENTE 
PENSIONADO

54
34

5

30.51%
18.89%
19.23%

101
125

17

57.06%
69.44%
65.38%

22
21 
’ 4

12.43%
11.67%
15.38%

i-ilo
i i 111

Jhac logBI

Sr
..........

x2=7.69 P>0.1
iii In

No 

11b iH 
iiSfi ii;hhik:h -::I-LlilThhlliTilljTlTITlTHlIlhiTldlL!

FUENTE ENCUESTA APLICADA A USUARIOS 1.996

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE
TIPO DE VINCULACIO MUY SATISFECHO SATISFECHO POCQ SATISFECH 

No % No % No %

8.1. Laboratorio
8.1.1. Tipo de vinculo
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CUADRO No 2: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE LABORATORIO EN EL CJKA N 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE hWNIZALES, DE ACUERDO A LA PROCEDENCIA.

URBANA
RURAL

79
14

24.16%
25.00%

64.22%
58.93%

38
9

11.62%
16.07%

210
33

HalilpH
FUENTE ENCUESTA APLICADA A USUARlOS 1996

: Na fejlShbl
TTTr
Hl

Il * 11 
x2=D,996 P>0.1

8.1. Laboratorio
8.1.2. Procedencia

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE 
MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SATISFECH 

No % No % No %
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CUADRO No 3: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORiO DE LABORATORIO EN EL CAA. N 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANiZALES, DE ACUERDO A A OCUPACION.

TRABAJADOR INDEPEND
TRABAJADOR DEPENDIE
HOGAR
ESTUD1ANTE
OTRO

14
41
14
16
8

35.00%
29.08%
15.22%
21.05%
23.53%

57.50%
57.45%
69.57%
69.74%
64.71%

3
19
14
7
4

7.50%
13.48%
15.22%
9.21%

11.76%

:!’1:

Ii|:23
81
64
53

HHBHal
X2=6 898 P>0.1

WiftpIHiM
RJENTE:ENCUESTA APLICADA A USUARIOS 1996

Km wiiHIIiliP

■■
00 00%

8.1. Laboratorio
8.1.3. Ocupacion

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE
MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SATISFECH

No % No % No ~ % ‘

IS



8.1.
anexo c

SEXO

W

Laboratorio
8.1.4. Sexo

CUADRO No 4: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE LABORATORIO EN EL C.A.A. N 
DEL INSTiTUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICI PIO DE MANIZALES, DE ACUERDO AL SEXO.

MM

MASCULINO
FEMENINO

49
44

28.16%
21.05%

104
139

59.77%
66.51%

21
26

12.07%
12.44%

■IB.JIB

n
llill

FUENTE ENCUESTA APLIGADA A USUARIOS 1996

H Jh-h: JfeiTi'H

x2=2.665 P>01
lilihlih = # ffil-l

"wIF-ML 100.0)%

li til i“|i

Bia*..

w

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTt :
MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SAT1SFECH " ' '

No % No % No %
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i%

114 242 392

FUENTE:ENCUESTA APLICADA A USUARIOS. 1996 x2=13.513P<0.01

36

8.2.
8.2.1.

CUAORO No 5: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE FARMACIA EN EL C.A.A. No 1 
DEL INSTTTUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIP1O DE MANIZA.LES, DE ACUERDO AL TIPO DE VINCULACION.

AFILIADO 
DERECHOHABIENTE 
PENSIONADO

Farmacia
Tipo de vinculacidn

46
47
21

27.22%
28.31%
36.84%

57.99%
67.47%
56.14%

25
7
4

14 79%
4.22%
7.02%

169
166

57

100.00%
100.00%
100.00%

TOTAL

98
112
32

JTOTAL 
No

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE 
TIPO DE VINCULACIOImuy satisfecho satisfecho poco satisfech 

No % No % ’ No ‘%
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CUADRO No 6: GRADO DE SATISFACCSON DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE FARMACIA EN EL CA.A No 1 
DEL INST1TUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO A LA PROCEDENCIA.

URBANA 
RURAL

108
6

28.72%
37.50%

233
9

61.97%
56.25%

35
1

9.31%
6.25%

SBMM lilfa
FUENTE ENCUESTA APLICADA A USUARIOS 1996

-

I

g||t

111
X2=()6441P>O 1

III

ISIgM«|

8.2. Farmacia
8.2.2. Procedencia

GRADO DE SATISFACCIQN DEL CLIENTE EXTE
MUY SATISFECHO SATISFECHQ__ POGO SAT1SFECH

No % No % No %

TO
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CUADRO No 7: GRADO DE SAHSFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE FARMACIA EN EL C.A.A. No 1 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO A LA OCUPACION

TRABAJADOR INDEPEND
TRABAJADOR DEPENDIE
HOGAR
ESTUDIANTE
OTRO

23
30
35

5
21

41.07%
25.21%
27.56%
14.71%
37.50%

29
73
85
25
30

51.79%
61.34%
66.93%
73.53%
53.57%

4
16

7
4
5

7.14%
13.45%
5.51%

11.76%
8.93%

kiil;lift

56 CTnw

1

: i

X2=14.812P<O1FUEhTTE ENCUESTA APLICADA A USUARIOS. 1996

p

iWlW
lb: r

Jill.
ill

8.2. Farmacia
8.2.3. Ocupacidn

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE 0
M UY SATISFECHO SATISFECHO POCO SATISFECH 1

No % No % No % /
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SEXO

I H’

8.2.
8.2.4.

CUADRO No 8: GRADO DE SATiSFACClON DEL USUARJO DEL SERVICIO AWBULATORIO DE FARMACIA EN EL C.A.A. No 1 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MAJMIZALES, DE ACUERDO AL SEXO.

MASCULINO 
FEMENINO

Farmacia
Sexo

54
60

31.21%
27.40%

104
138

60.12%
63.01%

15
21

8.67%
9.59%

1JH 
hhiiht;

FUENTE ENCUESTA APLICADA A USUARIOS 1996
MftMBIIs...
X2=O.7M P>0 1

LiiOOHikMM

GRADO DE SATiSFACClON DEL CLIENTE EXH pl
MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SAT1SFECH j j

No % No % No % tS 
f iffl
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CUADRO No 9: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE MEDICIN A EN EL C.AA No 1 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO AL TIPO DE VINCULACION.

AFILIADO
DERECHOHABIENTE 
PENSIONADO

36
48
16

23.08%
25.26%
41.03%

89
118

19

57.05%
62.11%
48.72%

31
24

4

19.87%
12.63%
10.26%

: :

FUENTE ENCUESTA APLCADA A USUAROS 1996

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE
TIPO DE VINCULACIO MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SAT1SFECH 

 No % No % No %

8.3. Medicina
8.3.1. Tipo de vinculo

.. I
■ ;l [Ti 1:

: 3$: ;4I

X2=8 710005 PO.1

10WIB
hid- 1-h
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CUADRO No 10: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE MEDICINA EN EL C.A.A. No 1 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO A LA PROCEDENCIA.

URBANA
RURAL

93
7

28.01%
13.21%

190
36

57.23%
67.92%

49
10

14.76%
18.87%

wawwwii
...

x2=5250 P<0.1

ppp.
FUENTE ENCUESTA APLICADA A USUARIOS 1996

Oraopwlfei

BSlhij
||

: : :|:j: 7F

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTt 
MUY SATISFECHO SATISFECHO PQCQ SATISFECH 

No % No % No %

I■I j1wlllWb

8.3. Medicina
8.3.2. Procedencia
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1 ia

POCO SAHSFECH 
No - %

CUADRO No 11: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE MEDICINA EN EL C.A.A. No 1 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO A LA OCUPACION.

TRABAJADOR INDEPEND
TRABAJADOR DEPENDIE
HOGAR
ESTUDIANTE
OTRO

12
21
42

8
17

26.09% 
16.94% 
32.81%
20.51% 
35.42%

Hi;: T

■ ijiliij1'111

56.52%
62.90%
55.47%
69.23%
50.00%

8
25
15

4
7

17.39%
20.16%
11.72%
10.26%
14.58%

J
26
78
71
27
24

i

■

iu
u’i

MUY SATISFECHO SATISFECHO
No % No ' %

I Km .......
FUENTE EMCUESTA API SCAD A A USUAR IOS 1996

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE 1 tai 1!I

! | { l h i a h Ik ih ih i
X2=14.O72 P<0.1

.. Hr

xz

iO
ii: lllili

8.3. Medicina
8.3.3. Ocupacidn
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CUADRO No 12: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERV1CIO AMBULATORIO DE MEDICINA EN EL CAA. No 1 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO AL SEXO

MASCULINO 
FEMENINO

32
68

24.81%
26.56%

81
145

62.79%
56.64%

16
43

12.40%
16.80%

rr

i

■
PWiiwi ■—I HrInIS

x2= 1.7351 P>01

-if (iliI. lli

3^ ''Wh

FUENTE ENCUESTA APLICADA A US U AR IOS 1996

WrFWP

^1(1
rWlMlllfflili

GRADO DE SATISFACCiON DEL CLIENTE EXTE
MUY SATISFECHO SATISFECHO POGO SAT1SFECH

No % “ No % No ‘

i

8.3. Medicina
8.3.4. Sexo

f

I 
f’ 
lia
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8.4.
8.4.1

CUADRO No 13: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE ODONTOLOGIA EN EL C.AA 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO AL TIRO DE VINCULACION.

AFILIADO
DERECHOHABIENTE
PENSIONADO

Odontoiogia
Tipo de vinculo

41
37

5

23.43%
19.89%
22.73%

105
126

15

60.00%
67.74%
68.18%

29
23

2

16.57%
1237%
9.09%

Bi
iL

-H iiiihhi
FUENTE ENCUE8TA APLICADA A USUARIOS 1996

...........iMiWB. ■F
X2=4 899 P>CI1

' Hit I' nOrALii.... mM ,

!■ t1;
iWi ■1.

...

(i»i 
nwsi

aaima————gw——■ Iii—Iwumm—yi■_! gi»!ijRcje

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE
TIPO DE VINCULACIO MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SATISFECH 

No % No ~ % No %
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8.4.
8.4.2.

CUADRO No 14: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERV1CIO AMBULATORIO DE ODONTOLOGIA EN EL C.A.A. 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO A LA PROCEDENCIA.

URBANA
RURAL

Odontologfa
Procedencia

73
10

22.12%
18.87%

208
38

63.03%
71.70%

49
5

14.85%
9.43%

liilHI!I; HIS
| OSPf I: : : ;■I

FUENTE:ENCUESTA APLICADA A USUARIOS. 1996

Jllfflli

ww
'W

pH

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXIT 
M UY SATISFECHO SATISFECHO POCO SATISFECH

No % No % No % ■
I ti

f Blihi 
j h d B ip MOI lifitti

Wm'llJigOST

MHlHi

x2=1 706 P>01
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Hi 1::

k u.

Odontologia 
Ocupacion

CUADRO No 15: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE ODONTOLOGIA EN EL C.A.A. 
DEL INSTfTUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE MANIZALES, DE ACUERDO A LA OCUPACION.

8.4.
8.4.3.

TRABAJADOR INDEPEND
TRABAJADOR DEPENDIE
HOGAR
ESTUDIANTE
OTRO

7
32
22
15
7

26.92%
20.25%
18.97%
22.39%
43.75%

12
100
80
45

9

46.15%
63.29%
68.97%
67.16%
56.25%

7
26
14
7
0

26.92%
16.46%
12.07%
10.45%
0.00%

11
FUENTE ENCUESTA APLICADA A USUARIOS. 1996

T i i|: : T H | Bliil

iliiiliHJialaailiffilii,

lili is
iBlil

Toil alii

■

|: 11 d-hl.pprf NB Mud: :h 4=lhh
x2=13 365 P<0.1

IBHi 
|jBl|;l:l HiH: hhl::;; 

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE 
MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SATISFECH

No % No % No %
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8.4.
8.4.4.

CUADRO No 16: GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO AMBULATORIO DE ODONTOLOGIA EN EL C.AA 
DEL INSTITUTO DE LOS SEGUROS SOCIALES EN EL MUNICI PIO DE MANIZALES, DE ACUERDO AL SEXO.

MASCULINO 
FEMENINO

Odontologla 
Sexo

30
53

21.13%
21.99%

93
153

65.49%
6-3.49%

19
35

13.38%
14.52%

FUENTE ENCUESTA APLICADA A USUARIOS. 1*396

| | Hit-

11

r*HH

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTE |ffl 
MUY SATISFECHO SATISFECHO POCO SATISFECH

No % No % No %

U H ;'I’H HTi I
x2=0.017 P>01

snsaT ;l: T; iItitit Bi

SI



8.5 anexo c

CUADRO. N0.17.PORCENTAJE SATISFACCION SERVICIOS AMBULATORIOS ISS MANIZALES 1996

SERVICIO TOTAL ENCUESTAS

LABORATORIO 
FARMACIA 
MEDICINA 
ODONTOLOGIA 
TOTAL

383
392
385
383

1543

PORCENTAJE
63.40%
61.70%
58.70%
64.20%

___ ___  62%

MUY SATISFECHO 
NUMERO 

93 
114 
100 
83 

390

PORCENTAJE
24.30%
29.10%
26.00%
21.70%
25.30%

\SATISFECHO 
NUMERO 

243 
242 
226 
246 
957

POCO SATISFECHO 
porcentaJT' 

12738% 
9.20% 

15.30% 
14.10% 
12.70%

NUMERO
47 
36 
59 
54 

196


