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SALUD EPS
INTRODUCCION

El presente informe consolida los resultados obtenidos durante los meses de enero,
febrero y marzo de 2026, a partir del analisis de 768 encuestas de satisfaccion
aplicadas a afiliados de Savia Salud EPS. Este estudio tiene como propdsito medir
la percepcion y nivel de satisfaccidon de los usuarios frente a la calidad de los
servicios prestados, tanto por la red de atencion como por la gestion directa de la
EPS.

La informacién recolectada constituye una fuente estratégica para la toma de
decisiones y la implementacion de planes de mejoramiento en los distintos
procesos institucionales, permitiendo ademas el monitoreo del impacto a través de
parametros comparativos establecidos de manera trimestral conforme a lo
establecido en la Resolucion 256 de 2016.

Durante el periodo evaluado, la aplicacion de las encuestas se realizé mediante
contacto teleféonico directo con los usuarios, lo que facilité una interaccidn
cercana y la recoleccion de datos confiables. El analisis de esta informacion permite
generar conclusiones orientadas al fortalecimiento de la calidad en la atencién,
promoviendo acciones de mejora continua que respondan a las necesidades y
expectativas de la poblacion afiliada.



SALUD EPS
ANTECEDENTES

Savia Salud EPS es una Entidad Administradora de Planes de Beneficios en Salud
que orienta su gestion al aseguramiento de la poblacion pobre y vulnerable, con el
propésito de generar impacto positivo en la calidad de vida de sus afiliados. Su
modelo de atencion se fundamenta en la articulacion de servicios, el enfoque
territorial y la atencion centrada en el usuario.

Como parte de su compromiso con la mejora continua, la EPS implementa de manera
trimestral un estudio de percepcion que permite determinar el grado de
satisfaccion de los afiliados, mediante la aplicaciéon de encuestas estructuradas.
Este ejercicio técnico y participativo constituye una herramienta clave para la
evaluaciéon de la experiencia del usuario y la identificacion de oportunidades de
mejora.

Durante el afio 2025, los resultados obtenidos evidenciaron el cumplimiento de la
meta institucional en el indicador de satisfaccién global, consolidando la
efectividad de las estrategias implementadas y reafirmando el compromiso de la EPS
con la calidad en la atencién.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion de los afiliados de Savia Salud EPS
respecto a los servicios ofrecidos tanto por la red prestadora como por la gestion
directa de la EPS, con el fin de identificar oportunidades de mejora que orienten
el desarrollo de acciones estratégicas alineadas con la visidn institucional: “En el
2028 seremos la mejor alternativa de aseguramiento en régimen subsidiado para la
poblacion pobre y vulnerable del Departamento de Antioquia.”

Para lograr este propésito, se considera fundamental la articulacién de todos los
procesos de Savia Salud EPS, centrando los recursos y esfuerzos en el
fortalecimiento de la experiencia del servicio, promoviendo la fidelizacién y
satisfaccion de los afiliados.

Objetivos especificos

Analizar los niveles de satisfaccion de los afiliados de Savia Salud EPS,
mediante la evaluaciéon de aspectos clave como la informacion suministrada
por el personal encargado de la atencion tanto asistencial como
administrativo, la calidad en la atencion recibida, la oportunidad en la
prestacion del servicio y las condiciones del espacio fisico donde se brinda la
atencion.

Conocer la percepcion y opinion manifestada por los usuarios frente a la
calidad en la prestaciéon de los servicios.

A partir del analisis estadistico, articular los procesos institucionales para
identificar oportunidades de mejora que contribuyan al posicionamiento de
Savia Salud EPS como la mejor alternativa de aseguramiento en el régimen
subsidiado en el departamento de Antioquia.



SALUD EPS
ASPECTOS METODOLOGICOS

Poblacion

La poblacién encuestada corresponde a afiliados del departamento de Antioquia
que hicieron uso de los servicios ofertados por la red prestadora y las oficinas de
Atencién al Usuario de Savia Salud EPS.

Para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion se incluy6 poblacion mayor de 15
anos, afiliada a Savia Salud EPS, considerando un universo total de 677.890
afiliados en el departamento.

Muestra

La muestra se construyé mediante un muestreo estratificado, con el objetivo de
estimar la proporcion de satisfaccion global a partir de un numero representativo de
afiliados. La asignacion se realizd6 de forma proporcional por municipio, segun el
numero de afiliados registrados en cada territorio.

El tamano muestral fue determinado con base en criterios probabilisticos,
estableciendo un nivel de confianza del 90%, un error de muestreo del 10% y una
homogeneidad estimada del 50%. Estos parametros permitieron calcular una
muestra representativa de la poblacion afiliada, garantizando precision en los
resultados. Como resultado, se definid un tamano minimo de muestra de 60
afiliados, distribuidos proporcionalmente por municipio segun el numero de afiliados
registrados.

Férmula de calculo muestral — Muestreo estratificado

Para el calculo de la muestra estratificada por municipios, se utilizé la siguiente
férmula, que permite estimar la proporcion de satisfaccion global de los afiliados con
representatividad territorial:
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Donde:

e n, =n(w,) Tamafo de muestra por estrato

e YL . w, =1 Sumade ponderaciones por estrato
e N=Y: N, Poblacion total

e P, = Proporcién estimada por estrato

e P=3YL W, -P, Proporcién global estimada

e 0,=1-P, Complemento de laproporcién

e w;, = Ponderacién de la muestra en el estrato h

e Zy, = Valor critico para nivel de confianza (90%)

e p = Error de muestreo (10%)

Formato encuesta de satisfaccion

El formato de encuesta utilizado en el estudio fue disefiado como instrumento
estructurado de recoleccién de informacién, con el objetivo de facilitar la comprension
y agilidad en las respuestas por parte de los afiliados. Su construccion respondié a las
necesidades especificas de Savia Salud EPS y se fundamenté en los lineamientos
establecidos por la Resolucion 256 de 2016 del Ministerio de Salud y Proteccion
Social, que regula el componente de satisfaccidén en la atencidén en salud.

La encuesta esta compuesta por cuatro secciones principales que permiten evaluar
integralmente la experiencia del usuario: la caracterizacién del afiliado, el tipo de
servicio recibido, los aspectos relacionados con la atencion (como calidad,
oportunidad, informacién y condiciones fisicas), y la percepcion de satisfaccion global.
Este instrumento se encuentra formalizado bajo el cédigo AU-1.2-FO02 y constituye
una herramienta clave para la medicion periddica de la calidad en la prestacion de
servicios por parte de la EPS y su red prestadora.



SALUD EPS ]
RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

Caracterizacion del usuario

Los resultados presentados en este apartado corresponden a la tabulacion de la
informacion obtenida a partir de la encuesta de satisfaccion aplicada por Savia Salud
EPS, complementada con observaciones y sugerencias de los usuarios. Esta
informacion constituye una fuente clave para la toma de decisiones y la
implementacion de acciones de mejora en la calidad de los servicios.

A partir del andlisis de las encuestas realizadas, se identificé que el 90,49% de los
usuarios encuestados (695 personas) pertenecen al régimen subsidiado,
mientras que el 9,51% (73 personas) manifestaron estar afiliados al régimen
contributivo. (Ver grafico 1).

Esta distribucién refleja la composicion predominante de la poblacién atendida por
Savia Salud EPS, lo cual es relevante para orientar estrategias de atencion
diferencial y focalizacion de servicios.

Grafico 1. Distribucién porcentual por régimen de afiliacion — Encuesta de
satisfacciéon Savia Salud EPS, trimestral enero-febrero-marzo 2026

A qué regimen de salud pertenece?

m Subsidiado
Contributivo

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Calculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS
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En el analisis por rangos de edad se identificé que la mayor concentracion de la

poblacidn encuestada corresponde al grupo de mayores de 60 afios, con un 29,69%
(228 personas). Este segmento representa la proporcién mas significativa dentro del
total de participantes en la encuesta de satisfaccidén, lo que evidencia una alta
participacion de adultos mayores en el gjercicio.

Le sigue el rango de 45 a 59 afios, con un 26,82% (206 personas), y la poblacién de
15 a 30 afos, que alcanzé un 21,35% (164 personas). Por su parte, el grupo de 31
a 44 ainos represent6 el 15,36% (118 personas), mientras que la menor participacion
se registro en los menores de 0 a 14 afnos, con un 6,77% (52 personas).

Este comportamiento demografico permite concluir que la encuesta tuvo una
marcada representacion de poblacion adulta y adulta mayor, lo cual debe ser
considerado en el analisis de satisfaccion y en la definicién de estrategias de atencién
diferenciada.

Grafico 2. Distribucion porcentual por grupos de edad — Encuesta de satisfaccion
Savia Salud EPS, trimestral enero-febrero-marzo 2026

mDe 15 a 30 afios

mDe 31 a 44 afios

mDe 45 a 59 afios
Mayor de 60 afios

De 0 a 14 anos

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Calculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS

Servicios evaluados

En el analisis de los servicios evaluados por los afiliados durante el trimestre enero—
marzo de 2026, se identificaron diversas barreras y dificultades que enfrenta la
poblacidon en su proceso de atencion. Esta evaluacién constituye un insumo clave
para establecer medidas de mejoramiento orientadas a mitigar los puntos de
insatisfaccion y fortalecer la calidad en la atencion brindada.
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El servicio de consulta externa se posicioné como el mas evaluado, con una

participacion del 63,80% (490 respuestas). Esta tendencia refleja la alta demanda
que dicho servicio presenta entre los afiliados, convirtiéndolo en un punto critico para
el analisis y la implementacion de acciones correctivas.

En segundo lugar, se encuentra la entrega de medicamentos, con un 14,06% (108
respuestas), seguida por hospitalizacién con un 5,99% (46 respuestas), programas
de promocion y prevencién con un 5,73% (44 respuestas), y cirugia con un 5,47%
(42 respuestas). Finalmente, la oficina de atencién al usuario de Savia Salud EPS
fue evaluada por un 4,95% (38 respuestas).

Estos resultados evidencian que la mayor proporcidn de experiencias de los afiliados
se concentra en los servicios de consulta externa y entrega de medicamentos, lo que
sugiere la necesidad de fortalecer la capacidad de respuesta en estos frentes,
garantizar la oportunidad en la atencion y mejorar la articulacion con los demas
servicios para reducir las barreras identificadas.

Tabla 1. Distribucion por tipo de servicio evaluado — Encuesta de Satisfaccion Savia
Salud EPS, trimestral enero-febrero-marzo 2026

¢A cual de los siguientes servicios tuviste acceso o

Cantidad
deseas evaluar?
Consulta Externa 490 63,80%
Entrega de Medicamentos 108 14,06%
Hospitalizacion 46 5,99%
Programas de Promocion y Prevencion 44 5,73%
Cirugia 42 5,47%
Oficina atencion al usuario Savia Salud EPS 38 4,95%
Total general 768 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Calculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS

Aspectos evaluados

componentes clave del proceso de atencion: la informacion suministrada por el
personal encargado, la calidad en la atencién, la oportunidad en el servicio y el espacio
fisico donde se presta el servicio. Estos aspectos fueron evaluados mediante una
escala de percepcidon que abarca las categorias excelente, buena, reqular y deficiente,
lo que permitié identificar con mayor precision los factores que inciden en la
experiencia del afiliado.
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El analisis evidencia que la percepcidn general es positiva, con un 65,5% de

satisfaccion global en la categoria “Bueno”. En particular, el espacio fisico y la
oportunidad en el servicio presentan los mayores porcentajes de aprobacion en esta
categoria, con un 69,7% y 66,9% respectivamente. Asimismo, destaca la informacion
suministrada por el personal, que alcanza la mayor valoracion en la escala de
Excelente con un 28,4%, reflejando una gestion asertiva en la comunicacion con el
usuario.

No obstante, la oportunidad en el servicio concentra la percepcion mas critica, con un
13,5% en la categoria Regular y un 3,5% en Deficiente. Este hallazgo sugiere la
necesidad de priorizar intervenciones en los tiempos de respuesta y la agilidad de los
procesos, a fin de reducir las brechas de insatisfaccion identificadas.

En términos globales, las calificaciones se concentraron en la categoria Buena, con
un promedio del 65,5% en los distintos aspectos evaluados. La segunda categoria con
mayor representacion fue Excelente, con un 22,3% de las respuestas, lo que evidencia
que una proporcion significativa de los afiliados reconoce altos estandares en la
atencion recibida. Sin embargo, la presencia de valoraciones en Regulary Deficiente,
especialmente en componentes como el espacio fisico y la oportunidad en el servicio,
indica la necesidad de fortalecer estos frentes mediante acciones correctivas y
seguimiento continuo.

Grafico 3. Distribucion porcentual de aspectos evaluados encuesta de satisfaccion
SaviaSalud EPS trimestral enero-febrero-marzo 2026

80,0%
70,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% I I
10,0%
oo l - ] - -

Espacio fisico donde Oportunidad en el servicio Calidad en la atencién Informacion suministrada
recibe la atencion por el personal que lo

mBueno mExcelente mRegular = Deficiente atiende

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Calculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS
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Satisfaccion del usuario

Durante el periodo enero, febrero y marzo de 2026, el indicador de satisfacciéon
global de los usuarios alcanzé un resultado del 90,36% de afiliados satisfechos
con los servicios prestados por Savia Salud EPS. Este resultado refleja una
percepcion positiva generalizada entre los usuarios frente a la atencion recibida,
consolidando la confianza en la gestion institucional. (Ver grafico 4).

Grafico 4. Proporcién de satisfaccion global de los usuarios en la EPS

¢ Te sientes satisfecho con Savia Salud EPS?

90,36%

9,64%

NO

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Asimismo, el 88,67% de los encuestados manifesté que recomendaria la EPS a
sus familiares y amigos, lo que evidencia un nivel significativo de fidelizacion y
respaldo por parte de la poblacién afiliada. Este indicador es clave para evaluar la
reputacion institucional y el impacto de las estrategias de atencion centradas en el
usuario. (Ver grafico 5)
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Grafico 5. Proporcion de usuarios que recomendaria la EPS a familiares y amigos

¢ Recomendaria a tus familiares y amigos afiliarse a Savia Salud
EPS?

88,67%

11,33%

NO

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Calculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS

Por otro lado, el indicador de proporcion de usuarios que ha considerado
cambiarse de EPS se ubico en 8,98%, cumpliendo con la meta establecida de
mantenerse por debajo del 15%. Este resultado es favorable, aunque requiere
atencion, ya que entre quienes expresaron dicha intencién se identificaron como
principales motivos la demora en la prestacién de servicios y |a falta de acceso
oportuno a la atencién en salud. (Ver grafico 6)

Estos hallazgos permiten orientar acciones de mejora focalizadas en la oportunidad

y accesibilidad de los servicios, fortaleciendo la experiencia del usuario y reduciendo
los factores que inciden en la intencion de cambio.
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Grafico 6. Proporcion de usuarios que ha pensado en cambiarse de EPS

¢Has pensado cambiarte a otra EPS?

91,02%

8,98%

NO Si

Fuente: Encuesta de satisfaccion
Calculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS
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Sugerencias, agradecimientos y felicitaciones

Durante el periodo evaluado, los usuarios tuvieron la oportunidad de manifestar
libremente sus percepciones a través del espacio voluntario de la encuesta de
satisfaccion. A continuacién, se presentan los principales comentarios agrupados por
categoria:

Agradecimientos y Felicitaciones

Los siguientes mensajes reflejan una percepcion positiva frente a la atencion recibida:
« “Felicitarlos porque el servicio es muy bueno”
e “Me han atendido muy bien”
e “Todo muy bien”

Estos comentarios evidencian reconocimiento por parte de los usuarios hacia el
servicio prestado, destacando aspectos como amabilidad, oportunidad y resolucion
efectiva.

Sugerencias

Entre las oportunidades de mejora identificadas, se destacan los siguientes aspectos:
o “Agilizar la entrega de medicamentos”
e “Mas agilidad con las citas médicas”
o “Mejorar la entrega de medicamentos y citas con especialistas”
e “Toca esperar mucho para la asignacion de citas médicas”
o “Agilizar las autorizaciones”

Estas observaciones permiten orientar acciones especificas en los procesos

asistenciales y administrativos, especialmente en la red prestadora, con el fin de
fortalecer la experiencia del usuario y reducir puntos de insatisfaccion.
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CONCLUSIONES

Para el periodo enero, febrero y marzo de 2026 el resultado obtenido a partir del
desarrollo de la encuesta de satisfaccion de Savia Salud EPS a los usuarios del
departamento de Antioquia se logro identificar:

e Se alcanz6 el cumplimiento del indicador de satisfaccion global, con un
resultado del 90,36% de usuarios satisfechos, superando la meta
institucional del 90%.

« EIl 88,67% de los usuarios recomendaria Savia Salud EPS a familiares y
amigos, reflejando una percepcién positiva del servicio.

o Elindicador de usuarios que han considerado cambiarse de EPS cumple con
la meta establecida (<15%), reportando un 8,98%, siendo las principales
causas la demora en la atencion y el acceso limitado a servicios.

« EI87,8% de los usuarios calificé los servicios como excelentes o buenos,
destacando aspectos como calidad, oportunidad, informacién y condiciones
fisicas.

o Laconsulta externa fue el servicio mas evaluado, representando el 63,80%

de las respuestas, |0 que evidencia su alta demanda y relevancia en la
experiencia del usuario.
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