Gerencia Nacional
Unidad de Servicios de Salud - UNISALUD

INFORME DE MANIFESTACIONES Y ENCUESTA DE SATISFACCION UNISALUD
IV TRIMESTRE 2021

1. NORMATIVIDAD
e Constitucion Politica de Colombia, Art. 23.

e Ley872del 30 dediciembre de 2003, “por cual se crea el sistema de gestién de la calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios". Especialmente numeral 7.2.3., literal C.

e Ley 962 del 08 de julio de 2005, “por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos”.

® Ley 1474 de 2011-Estatuto Anticorrupcién, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos.

® Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Republica, por el cual se reglamentan los
articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el documento que hace parte integral del decreto Estrategias para
la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano. Secretaria de Transparencia.

® Ley 1712 del 06 de marzo de 2014, “por la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la
informacién pablica nacional”.

e Decreto 943 del 21 de mayo de 2014 del Departamento Administrativo de la Funcién Pablica, “por el cual se
actualiza el Modelo Estandar de Control Interno-MECI".

e Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, “por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea”.

® Resolucién de Rectoria 464 de 2014 por la cual "Por la cual se establece la estructura interna de la
Vicerrectoria General y se determinan sus funciones"

e Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano contenida en el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - Versién
2"

e U.PR.15.001.003 “Procedimiento Gestion del Sistema de Quejas, Reclamos de la Universidad Nacional de
Colombia”.

e Resoluciones 988 y 1376 de 2016 de Rectoria, “por la cual se establece el sistema de Quejas y Reclamos de
la Universidad Nacional de Colombia”.

e Circular 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud, “Por la cual se hacen adiciones, eliminaciones
y modificaciones a la circular 047 de 2007.

® Resolucién 109 DE 2021 (19 de febrero) "Por la cual se establece y actualiza el Sistema de Quejas y Reclamos
de la Universidad Nacional de Colombia y se derogan las Resoluciones de Rectoria 988 y 1376 de 2016".
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2. DEFINICIONES:
e Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacién a la prestacién de un servicio.

® Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relaciéon con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones.

e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una
solicitud.

e Solicitud de informacién: Solicitud de informacién relacionada con la organizacién de la universidad y misién
que cumple, funciones, procesos, procedimientos y normatividad.

e Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciudadano y que tiene como
propésito mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las dreas académicas o administrativas de la
Universidad.

3. OBIJETIVO DEL INFORME

Dando alcance a lo ordenado en la Circular 008 de la Superintendencia Nacional de Salud, en la que se especifica la
importancia de la rendicién de cuentas para permitir la apertura de informacién a la ciudadania y la posibilidad de
interaccion; y lo concerniente al seguimiento de los resultados del Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad
Nacional de Colombia, Unisalud realiza este informe en el cual se evidencian las manifestaciones realizadas por los
usuarios y su alcance, analizando tiempos de respuestas, dando cumplimiento a los términos establecidos para
encontrar mejoras en las 4 sedes de la entidad que mantengan la calidad en la atencién y en los servicios prestados.

Las manifestaciones y las respuestas de las encuestas de satisfaccién que realizan los usuarios y afiliados de Unisalud,
son fundamentales para poder evidenciar la manera en la que se viene trabajando y asi propender por el mejoramiento
del servicio de manera continua, estas nos brindan un panorama de posibles falencias, debilidades y fortalezas desde
la 6ptica del usuario.

Estos informes, se entregan de manera trimestral teniendo en cuenta las disposiciones establecidas en la Circular 008
de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud y el Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de
Colombia.

4. METODOLOGIA
4.1 Manifestaciones

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacién del IV trimestre del 2021, correspondiente a las sedes
Bogota, Medellin, Manizales y Palmira de la Unidad de Servicios de Salud, Unisalud, de la Universidad Nacional de
Colombia, analizando de manera conjunta la informacién de lo particular a lo general teniendo en cuenta los aspectos
descritos en el Protocolo de la elaboracién del informe “Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de
Colombia y la Circular 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud”:

« Namero de manifestaciones *Tipo de manifestaciones
+  Estado de la manifestacién +Perfil del usuario que hace la solicitud
«  Canal habilitado por el solicitante -Dias de respuesta
«  Satisfaccion de la respuesta -Mejoras a desarrollar en cada una de las sedes
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4.2 Encuesta de satisfacciéon
En el caso de las encuestas de satisfaccién, se analizan de manera trimestral teniendo en cuenta algunos de los aspectos

mencionados como:

« Numero de respuestas

«  Perfil del usuario que da respuesta a la encuesta

.+ Satisfaccion general

+  Satisfaccion por servicios (teniendo en cuenta los atributos de satisfaccién establecidos por la Universidad

Nacional de Colombia en el afio 2020)
« Mejoras a desarrollar en cada una de las sedes

En algunos de estos casos también se realizan comparativos con el mismo periodo de los afios inmediatamente
anteriores. Esto depende de los datos disponibles de los afios anteriores.

5. ANALISIS MANIFESTACIONES

e Ndmero de manifestaciones

Unisalud recopila a través del aplicativo ARANDA las manifestaciones recibidas por los diferentes canales de recepcion.
A continuacién exponemos la cantidad de estas para el Ill trimestre del afio 2021 en las cuatro sedes, resaltando que
Bogota por ser la sede que presta servicio al mayor niimero de usuarios ha presentado de manera natural una tendencia
a tener la mayor cantidad de manifestaciones:

Tabla 01: Nimero de manifestaciones por sede durante el IV trimestre 2021
Bogota Palmira Medellin Manizales Total
102 39 34 19 194
53% 20% 18% 10% 100%

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2021

Grafica 01: Comparativo nimero de manifestaciones IV trimestre 2019-2020 - 2021

N=613

2019 2020 2021
Fuente: Inf. de manifestaciones y encuesta de satisf. IV trimestre de 2019,2020 y base de datos Aranda 2021.

Se evidencia que en el IV trimestre del afio 2020 se presentaron la mayor cantidad de manifestaciones, en comparacién
con el mismo periodo de las vigencias 2019 y 2021, resaltando que para esa época del 2020 se presentaba un pico de
covid-19 y que habia una apertura total al comercio y a la vida en espacios publicos luego de meses de confinamiento.

Se resalta como del afio 2019 al 2020 las manifestaciones crecieron un 23%, mientras que del afio 2020 al afio 2021
disminuyeron un 16% (37 manifestaciones menos) a pesar de que los dos fueron afos de pandemia. Es de mencionar,
ademds que muchas de las PORS que llegaron para el 2021son relacionadas con el proceso de vacunacién y el cargo
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de datos al PAIWEB, situacién que no es del impacto exclusivo de afiliados a Unisalud, pues el proceso de vacunacién
para el IV trimestre del 2021 era publico para la ciudad de Bogotd y en las sedes Medellin, Manizales y Palmira se
adelantaba con las IPS habilitadas.

e Tipo de Manifestaciones

Tabla 02: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el IV trimestre 2021
Tipo Bogotd | Palmira| Medellin| ManizalesfTotal por tipo

Reclamo 27 17 6 11 61

Queja 48 15 20 2 85
Sugerencia 2 0 1 1 4

Solicitud de informacion 13 3 2 0 18

Felicitacién 9 4 2 5 20
Otras 3 0 3 0 6

Total por sedes 102 39 34 19 194

Fuente: base de datos Aranda 2021.

Desde octubre a diciembre de 2021, se recibieron un total de 194 manifestaciones a las diferentes sedes, segmentadas
y analizadas de la siguiente manera:

Grafica 02: Manifestaciones nacionales tipo Reclamo durante el IV trimestre 2021

61

Palmira
28%

Fuente: Base de datos Aranda 2021
En la Sede Bogota los reclamos fueron, en su mayoria, por el cargue de la informacién sobre la aplicacién de vacunas
contra covid-19 al PAIWEB, retraso a causa de las fallas que presentd este aplicativo, situacién ajena a Unisalud. Por
otra parte, la terminacién de contrato con 6ptica ABC y la terminacién del convenio con Univalle generaron fallas en
la informacién con algunos prestadores ya que estos cancelaron citas y no asignaron nuevas, argumentando que el
convenio con Unisalud se habia suspendido, motivo por el cual algunos usuarios también reclamaron.

En la sede Medellin, durante el IV trimestre de 2021, se recibieron 6 reclamos por causas como demoras en la

expedicién de ordenes desde la recepcion médica, falta de oportunidad de citas en la red adscrita, certificados de
vacunacioén electrénicos (Mi Vacuna), inconformidad por cobro de cita no asistida y no emisién de recomendacién de
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horario flexible; manifestaciones que obtuvieron su respectiva respuesta y solucién desde las partes implicadas dentro
de los tiempos estipulados por ley.

En la sede Manizales se presentaron 11 reclamos que corresponden al 58% del total de manifestaciones recibidas para
la sede en este periodo. De estos, el 82% estuvieron dirigidos a la red externa de prestadores de la ciudad (9), y 3 se
refirieron al mismo prestador (Caja de Compensacién Familiar de Salud de Caldas - Confa Salud). La mayoria de los
reclamos se relacionaron con percepcion de fallas en la atencién (7) y la oportunidad en la prestacién del servicio (2).
En comparacién con el tercer trimestre de 2021, se presenté una leve disminucién con diferencia de 1 caso. Los
reclamos fueron notificados oportunamente a los prestadores de la red externa y se gestionaron los requerimientos
de los usuarios dentro de los tiempos establecidos.

En la sede Palmira los reclamos mas frecuentes en la sede obedecen a la red de prestadores, con respecto a la respuesta
no oportuna en la asignacién de citas con especialista y programacién de procedimientos, tema socializado con las
partes implicadas para dar una respuesta de fondo al usuario.

Grafica 03: Manifestaciones nacionales tipo Queja durante el IV trimestre 2021

85

Palmira
18%

Fuente: Base de datos Aranda 2021

En la sede Bogotd, la mayor cantidad de quejas fueron relacionadas con el Laboratorio Clinico por retrasos y demoras
en el envio de los resultados a los correos, lo que ocasioné desplazamientos a los usuarios. Asimismo hubo quejas
respecto a la atencidn en esta area, situacion que fue conversada con los lideres de procesos para evitar que se siguieran
presentando.

En Bogota también se encontraron quejas relacionadas con falta de oportunidad en la asignacién de citas con los
médicos especialistas de la red externa, falta de continuidad en la prestacién de servicios por parte de las empresas
adscritas de terapias a domicilio y servicio de Enfermeria; lo cual obedeci6 en gran medida a las limitaciones por el
incremento de casos covid-19 y el inicio del IV pico de la enfermedad.

En la sede Medellin se recibieron 20 quejas relacionadas con situaciones como inconformidades con la atencién de un
médico general de Unisalud, la no entrega de resultados de un examen diagnéstico en Cedimed, cita no atendida en
red externa, no envio a tiempo de medicamentos e inconformidad con el lugar en el que se realizan las mamografias
(condiciones de salubridad); manifestaciones que fueron gestionadas con las instancias pertinentes brindandole una
respuesta y solucién al usuario al respecto.

En la sede Manizales se presentaron 2 quejas que representan el 10.5% del total de manifestaciones recibidas en este
periodo para la sede. Las quejas fueron para la sede propia y evidenciaron inconformidad frente al comportamiento
durante la atencién (los manifestantes fueron un usuario y un médico, implicados en la misma situacién). Ambas fueron
notificadas y tuvieron respuesta oportuna, adicionalmente se realiz6 resocializacién de los derechos y deberes, con
especial mencién del deber relacionado con el trato. En el tercer trimestre de 2021 se presentaron 3 quejas, por lo que
se aprecia una leve disminucién en el nimero de casos registrados.
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En la sede Palmira las quejas tuvieron relacién con la red adscrita, en cuanto a la inconformidad en la prestacién de
servicios presenciales y domiciliarios, entrega oportuna de medicamentos, cambio de érdenes de prestador por no
programacion de citas; situaciones que obedecieron en gran medida a las limitaciones por el incremento de casos covid-
19 y el inicio del IV pico de la enfermedad.

Grafica 04: Manifestaciones nacionales tipo Sugerencia durante el IV trimestre 2021

Manizales
25% Bogota n= 4

50%

Fuente: Base de datos Aranda 2021

En la sede Bogota se recibieron 2 sugerencias dirigidas al drea de Autorizaciones, las cuales refieren que no se estaba
dando respuesta oportuna a los radicados de Unisalud virtual, ocasionando que los usuarios se desplazaran a la Unidad
para solicitar las autorizaciones. Con esta area se hizo una retroalimentacién y se les indicé la importancia del aplicativo
contando, ademads, que a partir del 01 de enero del afio 2022 todos los cotizantes activos realizarian sus tramites por
allf, lo cual implicaba un mayor compromiso en la revision del mismo.

Durante el periodo, en Unisalud, sede Medellin, se recibié 1 sugerencia en la cual se hacia referencia al reintegro del
bioenergético a la cual se dio respuesta oportuna, informando que en el momento no es posible acceder a dicha
peticién en vista de que no se tiene contemplada la especialidad en el portafolio.

Por su parte en la sede Manizales, un usuario pensionado presenté una sugerencia relacionada con la contratacién que
se tiene con una IPS de la red externa, especificamente el Hospital Universitario del Caribe, quien al contactarse refirié
que la institucién se encuentra ubicada en una zona insegura de la ciudad y expresé preocupacién por la poblacién que
se atiende teniendo en cuenta su naturaleza pablica.

En la sede Palmira no se recibieron sugerencias para el trimestre en andlisis.

Grafica 05: Manifestaciones nacionales tipo Solicitud de informacion durante el IV trimestre 2021

Fuente: Base de datos Aranda 2021

En la sede Bogota las solicitudes de informacién, en su gran mayoria, fueron relacionadas a la demora para cargar la
informacion sobre la vacunacién contra covid-19 al PAIWEB, lo cual se explicé que obedecia a fallas en dicha
plataforma que no es propiedad y/o competencia de Unisalud. También se recibi6 informacién respecto a informacién
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para formulacién de medicamentos; como acceder a los servicios de Odontologia en la sede de La Paz y cémo proceder
para que Unisalud entregue paiiales a los pacientes adultos mayores.

En la sede Medellin se recibieron dos manifestaciones de este tipo relacionadas con covid-19, mientras que para la
sede Palmira las solicitudes de informacion que se presentaron fueron relacionadas con solicitud de reembolso,

inclusién de beneficiario del tercer grado de consanguinidad y solicitud de insumos y articulos que se encuentran
dentro de las exclusiones del Plan de Beneficios.

Para la sede Manizales no se recibieron manifestaciones de este tipo.

Grafica 06: Manifestaciones nacionales tipo Felicitacion durante el IV trimestre 2021

Manizales
S n=20

Fuente: Base de datos Aranda 2021

En la Sede Bogotd las felicitaciones fueron dirigidas a la calidad en la atencién en los servicios de consulta de medicina
general; felicitaciones a una auxiliar del Laboratorio Clinico, auxiliar de farmacia Colsubsidio, colaborador del drea de
medicamentos a domicilio, colaborador del drea de Autorizaciones y agradecimiento a todas las dreas administrativas
y asistenciales.

En la sede Medellin, para el dltimo trimestre de 2021, se recibieron 2 felicitaciones, la primera en la que la familia
expresa sus agradecimientos por las diferentes atenciones prestadas al usuario en Unisalud, destacando la calidad y
el buen servicio; la otra felicitacién fue un agradecimiento por las atenciones recibidas durante cirugfa y hospitalizacién
en el CES.

Las felicitaciones en la sede Manizales, para el IV trimestre del 2021, fueron 5 (26.3% del total de casos para la sede)
y estuvieron relacionadas con la calidez y compromiso del equipo humano de Unisalud (en algunas de ellas con
mencién especifica a algunos colaboradores), y de una IPS de la red externa (Caja de Compensacién Familiar de Salud
de Caldas - Confa Salud).

Las felicitaciones que se recibieron para la sede Palmira fueron de agradecimiento y reconocimiento por los eficaces y
oportunos servicios recibidos; sobre el apoyo, cuidados y aproximacién al paciente y sus familiares en momentos
dificiles.
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Grafica 07: Manifestaciones denominadas “Otros- PQRS con riesgo vital” durante el IV trimestre 2021

Fuente: Base de datos Aranda 2021
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En la Sede Bogota se recibieron 3 POR's con riesgo vital, asi: una por falta de oportunidad para consulta de Ortopedia
en la red externa; otra por demoras en la realizacién de un procedimiento quirdrgico en la red externa y la dltima como
derecho de peticién solicitando vacuna de Pfizer o Moderna para tercera dosis a un paciente con diagndstico de cancer

que requeria inicio de quimioterapia.

En la sede Medellin se presentaron 3 manifestaciones para el periodo en estudio, las cuales estaban relacionadas con
la falta de oportunidad de citas en la red adscrita (las citas que fueron conseguidas y notificadas a los usuarios dentro
de los tiempos estipulados por la ley). Es importante resaltar que este tipo de PQRS son clasificadas por los usuarios
y que a veces no son riesgos vitales, pero de igual manera se adelanta el tramite en los tiempos establecidos por los

entes de control.

En la sede Manizales y en la sede Palmira no se recibieron manifestaciones de este tipo.

En comparacion con el 2019 y el 2020, se puede analizar que:

2019-2020-2021

Tabla 03: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el IV trimestre

TIPO 2015 AP 2021 Total por tipo

Queja 33 | asx | 72 | 3% |61 ] 3% | es | 27%

Reclamo 91 48% 89 39% 85 | 44% . 43%
Sugerencia 9 5% 8 3% 4 2% 21 3%

Solicitud de informacién| 32 21% 30 13% 18 9% 87 14%
Felicitacion 16 9% 12 5% 20 | 10% 48 8%
Otras 0 0% 20 9% 6 3% 26 4%

Total por afio 188 [100% | 231 | 100% |194| 100% | 613 | 100%
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e Estado en el que se puede encontrar la solicitud:

El estado, se clasifica segtin el protocolo establecido por la Universidad Nacional de Colombia, asf:

Tabla 04: Estado de manifestaciones nacionales en el IV trimestre 2021
Bogota Palmira Medellin | Manizales

Cerrado 54 28 34 13

Gestionando peticion 5 0 0 0

Gestionado 43 1 0 6

Validando respuesta 0 0 0 0

Registrado 0 0 0 0

Evaluado 0 0 0 0
TOTAL 102 39 34 19 194 I

Fuente: base de datos Aranda 2021

Es importante resaltar que se exponen los valores en O para evidenciar los resultados de la base de datos del sistema
de Quejas y Reclamos de la Universidad en el momento de la elaboracién de este informe. Se informa que los casos de
las casillas diferentes a “Cerrado” obedecen a que se encuentran dentro de los términos pero se recibieron en fechas
limites al corte de este documento.

e Perfil del usuario que hace la solicitud
En este aspecto podemos evidenciar quiénes son los usuarios mas activos al momento de radicar las manifestaciones:

Tabla 05: Perfilamiento por sedes, de usuarios que realizaron manifestaciones en el IV trimestre del
2021
Tipo Bogota Palmira Medellin Manizales Total por tipo

Administrativo 25 12 14 3 54 28%
Pensionado 30 14 8 8 60 31%
Docente 21 1 4 2 28 14%
Particular 7 9 0 2 18 9%
Otro 19 3 8 4 34 18%
Total porsedes | 102 39 34 19 194 100%

Fuente: base de datos Aranda 2021
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Nacional

de Colombia

Se realiza el andlisis con un perfilamiento reducido en comparacién con lo planteado en el protocolo de elaboracién
del informe de “Sistema de quejas y reclamos de la Universidad nacional de Colombia” entendiendo que no todas las
categorias alli mencionadas aplican para Unisalud.

En la categoria denominada “Otros”, se incluyen las manifestaciones realizadas por los beneficiarios a Unisalud que no
se encuentran en las categorias establecidas y a quienes no se encuentran como estudiantes, miembros de la red
externa de prestadores, contratistas y egresados que recibieron servicios o tuvieron contacto con Unisalud como es el
caso de la vacunacién contra covid-19 en Bogotd y la vacunacién PAI a nivel nacional.

Para este trimestre se incluyen a los ciudadanos que asistieron al punto de vacunacién contra covid-19 los cuales a
pesar de no ser afiliados a Unisalud o comunidad UNAL tuvieron intencién de manifestarse ante el servicio presentado.

e Canal habilitado por el solicitante
Esta medicion permite reconocer cudl es el canal de mayor uso y las mejoras que se puedan presentar en él, al momento

de establecer este tipo de planes. La discriminacién se hace por sedes y segtn el protocolo para la elaboracién de
informes de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

Tabla 06: Canales a nivel nacional desde donde se radican las manifestaciones 2021
Canal Bogota Palmira Medellin | Manizales Total por canal
Presencial 9 3 3 10 25 13%
Correo electrénico | 14 30 7 6 57 29%
Web (Aranda) 78 4 21 1 104 54%
Teléfono 1 2 1 2 6 3%
Buzén 0 0 2 0 2 1%
Total por sede 102 39 34 19 194 100%

Con positivismo encontramos como a través de ARANDA se radican mas de la mitad de manifestaciones, disminuyendo
la carga y saturacién de los demas canales de atencién con los que cuenta Unisalud.

En la sede Bogotd cada vez es mas conocido y utilizado el aplicativo ARANDA canal de mayor radicacion de
manifestaciones por los usuarios. No obstante, el correo electrénico atin es usado como canal de radicacién de
manifestaciones, lo cual queremos disminuir, junto con las manifestaciones de manera presencial, pues estas suelen
presentar dificultades de comunicacién (lo que al usuario le sucede y como lo expresa).

En la sede Medellin se recibieron la mayor cantidad de manifestaciones a través de la plataforma ARANDA, gracias a
las campanas que se han realizado via correo electrénico y al acompafiamiento que se realiza desde atencién al usuario
sobre el manejo de la herramienta, en este periodo recibimos 21 de las 34 a través de este medio.

En la sede Manizales el medio de preferencia de los usuarios correspondié al presencial con el 52.6% (10 casos) del

total de las manifestaciones recibidas (19), seguido por el correo electrénico con el 31.5% (6 casos). En este periodo
gano posicionamiento el canal presencial, comparado con el tercer trimestre de 2021, donde ocupé el segundo lugar.
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Las medidas de reactivacion de los diferentes sectores y el retorno a la presencialidad, impulsadas por el Gobierno
Nacional, han incidido en el comportamiento del indicador.

En la sede Palmira se evidencia la resistencia a utilizar el aplicativo ARANDA, lo cual no es positivo ya que incrementa
la carga laboral de la referente y aumenta los procesos de cargue de informacién. Para el afio 2022 se fortalecera el
trabajo para que los usuarios incrementen el uso del aplicativo.

En comparacion con el 2020 se puede encontrar que:

Tabla 07: Comparativo nacional de canales para radicar manifestaciones durante el IV trimestre 2020-2021
2020 2021
Canal BOG | PAL | MED | MAN TOTAL BOG | PAL | MED | MAN TOTAL
Presencial 0 4 0 1 5 2% 9 3 3 10 25 13%
Correo 34 16 4 8 o 14 30 7 6
electrénico 62 27% 57 29%
Web 112 8 37 2 % 78 4 21 1
(ARANDA) 1591 69% 104 | 54%
Teléfono 0 1 0 0 1 0% 1 2 1 2 6 3%
Buzén 4 o o 0 4 2% o | o 2 0 2 1%
Total 150 | 29 | 41 11 12311 100% | 102 | 39 | 34 19 1194 1 100%

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién IV trimestre de 2020 y base de datos Aranda 2021

En comparacién con el 2020, afio en que por la pandemia hubo la necesidad de migrar hacia las tecnologias y la
virtualidad, es positiva la tendencia de los usuarios por mantener el canal de ARANDA como principal medio de
radicacion de PQRS. De igual manera se evidencia que a pesar de que es clara la tendencia en aumento por la radicacién
de PORS de manera presencial, no es una cifra impactante.

Unisalud seguira trabajando para evitar esta practica ya que al radicar PORS por un canal diferente a ARANDA se
aumentan los tiempos de tramites administrativos de los referentes del drea de Atencién al Usuario y aumenta las
fallas en comunicacién ya que a veces los usuarios expresan una cosa y luego manifiestan otra distinta.

e Nivel de cumplimiento en la respuesta

Tabla 08: Promedio en dias de respuesta IV trimestre 2019-2020 y 2021
Bogota Palmira | Medellin Manizales | Promedio de dias
2019 14.3 9.1 4.4 9.1 9,22
2020 13.2 10.9 5.4 10.8 10.07
2021 12.5 11.07 2.7 4.1 7.59

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién IV trimestre de 2020 y base de datos Aranda 2021

Se refleja que los tiempos de este trimestre son los menores para las tres vigencias anteriores, especialmente la del
aiio 2020 que fue cuando se recibieron mas manifestaciones. Es necesario aclarar que durante el IV trimestre del 2021
hubo casos que no cuentan con reporte de cierre asi:
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Tabla 09: Casos que no tienen fecha de solucién IV trimestre 2021

Bogota Palmira Medellin Manizales

4 0 0 0

Fuente: base de datos Aranda 2021

Es importante resaltar que se exponen los valores en O para evidenciar los resultados de la base de datos del sistema
de Quejas y Reclamos de la Universidad.

En la Sede Bogotd 4 casos se encuentran dentro de los términos establecidos para entregar respuesta, fecha de
vencimiento 02/02/2022, 3 corresponden al Laboratorio Clinicoy 1 a la red adscrita.

e Satisfaccion de la respuesta

Para este proceso se realiza una toma de muestra correspondiente al 10% de las manifestaciones recibidas, por cada
una de las sedes. Se incluiran las personas que den respuesta a la encuesta que genera automaticamente ARANDA y si
se presentan faltantes se adelantard una encuesta de manera aleatoria, por parte de los referentes de Atencién al
Usuario, via telefénica.

Tabla 10: Cantidad de encuestas de satisfaccion de respuestas a las
manifestaciones, diligenciadas por los usuarios en el IV trimestre de 2021

Bogota Palmira Medellin Manizales

10 4 4 3

Es necesario resaltar que la escala va de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho.

Tabla 11: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, a nivel nacional, ante las manifestaciones interpuestas

por el usuario en el IV trimestre 2021

1 2 3 4 5

Escala de medicién Muy Insatisfecho | Nisatisfecho  Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho
Ni
insatisfecho

Cantidad de usuarios de Bogota 4 1 1 0 4
Cantidad de usuarios de Medellin 0 0 0 0 4
Cantidad de usuarios de Manizales 1 0 1 0 1
Cantidad de usuarios de Palmira 0 0 0 1 3

Fuente: Encuesta de satisfaccién de ARANDA y llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2021.
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o Solucién de solicitud
Tabla 12: Satisfaccién con la solucién de la manifestacién

interpuesta por usuarios de Unisalud, en las cuatro sedes, en el IV
trimestre de 2021

Si NO
Bogotd n=10 5 50% 5 50%
Medellin n=4 4 100% 0 0%
Manizales n=3 1 33% 2 67%
Palmira n=4 4 100% 0 0%

Encuesta de satisfaccién de ARANDA y llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2021.

6. Mejoras a proponer

> En la sede Bogota, ante el aumento de manifestaciones dirigidas al Laboratorio Clinico y con el fin de renovar
y optimizar los procesos adelantados se realizaron cambios en los colaboradores que lideran y adelantan
procesos alli. En la misma sede, en el drea de Autorizaciones se implementaron cambios como la contratacién
de dos colaboradores para adelantar las actividades de quienes no cumplieron a satisfaccién con los objetivos
propuestos.

> Ante la cantidad de manifestaciones relacionadas con la carga de informacién al PAIWEB, la sede Bogota dio
respuesta a las manifestaciones al respecto indicando a los usuarios que era necesario enviar el soporte de
carné de vacunas para facilitar el proceso de cargue de la informacién.

> Unisalud, sede Bogotd, ante las manifestaciones de inconformidad por la dificultad en la asignacién de citas
en el Hospital Universitario Nacional de Colombia-HUN, se adelanté una reunién con lideres de procesos de
dicho centro hospitalario para solicitar apoyo en la gestién, principalmente en las citas con especialistas de
manera oportuna para los usuarios.

> En lasede Manizales, ante las manifestaciones relacionadas con medicamentos y puntos de entrega se trabaja
en mejorar la oportunidad mediante la activacién de puntos de dispensacién adicionales en el Eje Cafetero
(Armenia y Pereira), en coordinacién con el Gestor Farmacéutico Colsubsidio.

> En Manizales también se trabaja y trabajara durante el 2022 por incentivar en los usuarios a la presentacién
de las manifestaciones a través de medios electrénicos, preferiblemente ARANDA, puesto que esto permite
transparencia en la relatoria de los casos, agilidad para el tramite y trazabilidad en el seguimiento.

> EnUnisalud, sede Palmira, para el IV trimestre del afo 2021, las manifestaciones son predominantemente por
la red de servicios, presentdandose una situacién especial de cancelacion de citas por parte de una entidad, con
la que se termind el contrato y por lo que se adelanta el redireccionamiento de los usuarios a otros
Prestadores.

> Para el afio 2022 se trabajard en aumentar la divulgacién de los canales de informacién, divulgacién, PORS y
Referencia y Contrarreferencia a nivel nacional; y la forma de conocer y consultar la red de prestadores.
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> Con el objetivo de ampliar la promocién y prevencién de enfermedades el drea de Comunicaciones de Unisalud
se encargara de la divulgacién, a nivel nacional, de fechas conmemorativas a lo largo del 2022, entre los
usuarios. De igual manera fortalecera su proceso de divulgacién explicando cémo adelantar los procesos y no
solo hacer referencia a su existencia.

> En Unisalud, sede Medellin, se realizé6 retroalimentacién de las manifestaciones a los colaboradores
pertinentes con el fin implementar las respectivas mejoras en tiempos de espera en consulta de medicina;
igualmente se realizé la retroalimentacién de los casos especificos de no atenciones en la red externa a las IPS
implicadas, permitiendo asi una solucién al usuario y manteniendo la comunicacién efectiva en pro de la
calidad en la atencién en salud de los usuarios.

> Se continGa con la implementacion del proyecto de “Call Center de Unisalud, sede Medellin” con el fin de
mejorar el acceso telefénico y la asignacién de citas por este medio.

» Se documenta el plan de mejoramiento del drea de autorizaciones de la sede Medellin para el afio 2022, en el
cual se planea reorganizacién del area, capacitacion y refuerzo de talento humano para mejorar resolutividad,
seguimiento a la oportunidad de autorizaciones y continuar con las campaiias informativas para el uso del
aplicativo de Unisalud Virtual.

> Unisalud sede Medellin continGia con el seguimiento permanente a la oportunidad de las IPS de la red
contratada y la retroalimentacién respectiva.

7. Anilisis de satisfaccion

Tabla 13: Ficha técnica encuesta de satisfaccién IV trimestre 2021

Objetivo Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios
ofrecidos por Unisalud

Medio de aplicacion Encuesta digital

Muestra trimestral proyectada | 96 a nivel nacional teniendo en cuenta la muestra mensual (32)

Muestra real analizada 922 a nivel nacional

Meta La meta establecida es del 90%

Criterios de evaluacién Atributos de calidad determinados por la Universidad Nacional de
Colombia

Escala De unoa 5, donde 5 es muy satisfecho, 4 satisfecho, 3 ni satisfecho/ni

insatisfecho, 2 un poco insatisfecho y 1 es muy insatisfecho.

Método de aplicacion La encuesta se aplica en relacién con un momento de verdad reciente,
es decir las dos dltimas semanas. El usuario elige solamente el
servicio al que asistid y califica los aspectos propuestos.
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e Numero de respuestas a la encuesta de satisfaccion

Universidad
Nacional
de Colombia

Desde cada una de las sedes de Unisalud se recibieron respuestas a la encuestas de satisfaccion, las cuales se exponen
de la siguiente manera:

Tabla 14: Ndmero de respuestas a la encuesta de satisfaccion a nivel nacional
durante el IV trimestre de 2021

Bogota Medellin Manizales Palmira Total
586 172 128 36 922
64% 19% 14% 4% 100%

En comparacion con el 2019-2020y 2021 se puede encontrar que:

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2021

durante el IV trimestre 2019- 2020- 2021

Tabla 15: Comparativo del nimero de respuestas a la encuesta de satisfaccion a nivel nacional

Bogota Medellin Manizales Palmira Total %
2019 134 77 53 13 277 13%
2020 469 252 93 40 854 42%
2021 586 172 128 36 922 45%
Total por las 3 vigencias 2.053- 100%

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion IV trimestre de 2019 y 2020 y base de datos encuesta de
satisfaccién 2021

Para los afios 2020 y 2021 se recibieron respuestas frente a la satisfaccion de los servicios recibidos en las dltimas dos
semanas muy por encima de lo que sucedié en el 2019 y en afios pasados (haciendo la revision a nivel interno). Desde
Unisalud consideramos que esto obedeci6 al cambio en la metodologia para la obtencién del dato, pasando de poner
al usuario a diligenciar una encuesta en el servicio a que pudiera hacerlo en el momento que considere de manera
virtual y teniendo en cuenta todos los servicios recibidos si asi lo desea.

Este incremento ha sido fundamental para conocer a profundidad las expresiones de los usuarios y generar acciones

que lleven a mejorar los procesos.
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o Peffil del usuario que da respuesta a la encuesta de satisfaccion

Tabla 16: Tipos de usuarios que respondieron la encuesta de satisfaccion durante
el IV trimestre del 2021

Bogota | Medellin Manizales | Palmira | 1,:a1 portipo %
Cotizante activo 275 94 101 25 495 54%
Cotizante pensionado 184 55 23 7 269 29%
Beneficiario 113 15 4 4 136 15%
Otros 14 8 0 0 22 2%
Total por sede 587 172 128 35 922 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021

Universidad
Nacional
de Colombia

En la categoria de “Otros” se incluyen los beneficiarios cotizantes, los beneficiarios cotizantes pensionados, los
cotizantes beneficiarios y pensionados por sobrevivencia, categorias que se encuentran definidas en la encuesta de
satisfaccion 2021.

Se hace evidente el interés por parte de los cotizantes activos de diligenciar el formulario de satisfaccion de los
servicios, contrario a lo que sucede con las manifestaciones que son encabezadas por la poblacién pensionada. Esto

nos demuestra el interés de los activos por aportar en los procesos de mejoramiento de la Unidad.

En comparacion con los afios 2019 y 2020 se puede encontrar que:

Tabla 17: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones IV trimestre del 2019-2020-2021

Fuente: Inf. de manifestaciones y encuesta de satisf. IV trimestre de 2019 y 2020 y base de datos encuesta de satisfaccién 2021
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2019 2020 2021 Total por categoria %
Cotizante activo 167 575 495
Cotizante pensionado 60 230 269
Beneficiario 45 49 136
Otros 5 0 22
Total por aiio 277 854 922
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e Satisfaccion general

Tabla 18: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, durante el IV
trimestre del 2021
5 4 3 2 1 TOTAL POR
Sedes Muy satisfecho Satisfecho  Ni satisfecho, Un poco Insatisfecho SEDE
ni insatisfecho = Insatisfecho

Bogotd 341 161 30 26 28 586
Manizales 111 10 2 1 4 128
Medellin 103 43 12 5 9 172
Palmira 21 11 0 2 2 36
TOTAL POR ) 576 225 47 36 43 927
SATISFACCION 62% 24% 5% 4% 5% 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfacciéon 2021

En la Sede Bogota el 58%% de los usuarios que diligenciaron la encuesta de satisfaccién se encuentran muy satisfechos
por la atencién prestada en servicios como consulta médica general, autorizaciones, Odontologia, asignacién de citas
médicas y dispensacion de medicamentos. Los usuarios destacan la amabilidad, confiabilidad, disponibilidad facil
acceso a la informacién, oportunidad y pertinencia en la atencién prestada en cada una de estas areas. Se destaca
como solo un 5% de usuarios que diligenciaron la encuesta se encuentran insatisfechos y que es por causas como la
disponibilidad de citas en la red de prestadores, la atencién del Hospital Universitario y la atencién telefénica.

En la sede Medellin el 85% de los afiliados que respondieron la encuesta refieren estar satisfechos con los servicios
recibidos (60% muy satisfechos y 25% satisfechos) destacando la atencién de calidad y el mejoramiento de la
prestacion en los servicios evaluados a pesar de las dificultades de los servicios de salud en el pafs. De igual manera en
la sede el 7% refieren encontrarse medianamente satisfechos refiriendo necesidad de continuar con el mejoramiento
en el drea de Autorizaciones, comunicacién telefénica y servicios en la red contratada. EL 8% refiere insatisfaccion (3%
un poco insatisfechos y 5% insatisfechos) sugiriendo mejorar las comunicaciones telefénicas y la atencién e
informacién en Autorizaciones.

En la sede Manizales, en el IV trimestre de 2021, el 94.5% de los usuarios manifestaron sentirse entre satisfechos y
muy satisfechos (121 de 128 casos). En comparacion con el tercer trimestre de 2021 se evidencié mejoria en el
porcentaje de satisfaccion (pasando de 92.3 a 94.5) y en el nimero de encuestas de satisfaccion diligenciadas (78
frente a 128). En general, los usuarios satisfechos resaltaron la calidad en la prestacion del servicio, la atencién de los
colaboradores, la calidad humana y profesional y la oportunidad en la atencién. En contraste, quienes manifestaron
sentirse insatisfechos ni satisfechos/ni insatisfechos o poco satisfechos (7), consideraron que se debe mejorar la
oportunidad en las citas, la posibilidad de afiliacion de hijos entre 18 y 25 afios para cotizantes pensionados con aporte
del 30% de su mesada y la prestacién de la totalidad de los servicios en las instalaciones (especificamente, toma de
muestras de laboratorio).

En la sede Palmira el 89% de los usuarios (32/36), reportaron encontrarse satisfechos y muy satisfechos con los
procesos de atencién de Unisalud. De los usuarios insatisfechos se relaciona el caso de un usuario anénimo que
manifiesta su inconformidad con una entidad de la red adscrita, solicita que presten un mejor servicio o en su defecto
suscribir con otra entidad que sea mds oportuna en el agendamiento y toma de ayudas diagndsticas. El otro usuario
manifiesta su inconformidad con el servicio de Odontologia, solicitando respeto por el tiempo establecido para la cita
y las condiciones cuando es el usuario el que no llega a tiempo.
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Para analizar esta informacién es importante resaltar que los valores se analizan asi:

1: Insatisfecho 2: Un poco insatisfecho

3: Ni satisfecho, ni insatisfecho 4: Satisfecho

5: Muy satisfecho

de Colombia

Para realizar el siguiente grafico y con el fin de simplificar la informacién se decidié sumar los valores, asi:

1y 2: Insatisfecho y Un poco insatisfecho
4y 5: Satisfecho y Muy satisfecho

Grafica 08: Comparativo de satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, durante

el IV trimestre del 2019-2020-2021
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Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién IV trimestre de 2019 y 2020 y base de datos encuesta de

satisfaccién 2021

e Satisfaccion por servicios

Para realizar el andlisis, el cual es por sedes, se tienen en cuenta los 3 servicios mas calificados en las sedes Palmira,
Medellin y Manizales. Para Bogota se tendran en cuenta los 5 servicios con mayor calificacién, para lograr un alcance

superior al 66%:
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Sede Bogota

Grafica 09: Satisfaccion en servicio Autorizaciones de la sede Bogota, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021

A pesar de las quejas mencionadas sobre este servicio y de las expresiones de los usuarios, se encuentra como en
Bogotd, de las 586 encuestas 125 expresan la satisfaccion del servicio de Autorizaciones, en el que hay un 70% de
favorabilidad frente a la atencion recibida. Se resalta la actitud de las personas que atienden el servicio en cuanto a la
calidad, cordialidad y amabilidad seguido de la confiabilidad y veracidad de la informacion.

Grafica 10: Satisfaccion en servicio Consulta médica general de sede Bogot3, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021

En este servicio se evidencia que el 90% de los usuarios se encuentran satisfechos y muy satisfechos en cuanto a la
actitud y confiabilidad de la consulta, seguido por la veracidad en la informacién y pertinencia, mientras que el 3.2 %
de los usuarios que calificaron este servicio refieren insatisfaccion.
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Grafica 11: Satisfaccion en el servicio de Odontologia de la sede Bogot3, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2021

En este servicio se evidencia que el 90% de los usuarios se encuentran satisfechos y muy satisfechos frente a la atencién
del servicio de Odontologia. En esta calificacion sobresalen las variables actitud, confiabilidad, veracidad y pertinencia,
seguidas de la oportunidad y disponibilidad de este servicio, mientras el que 3.3% refieren insatisfacciéon de este
servicio.

Grafica 12: Satisfaccién en el servicio de Citas médicas de la Sede Bogot3, en el segundo trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2021

En este servicio se evidencia que el 80% de los usuarios se encuentran satisfechos y muy satisfechos con la prestacion
de este servicio, la actitud y veracidad son predominantes en la atencién; seguido de la confiabilidad y disponibilidad,
mientras que el 13% refieren insatisfaccién con el servicio.
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Grafica 13: Satisfaccién en servicio Dispensacion de medicamentos de sede Bogotd, en IV trimestre 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2021

En este servicio se evidencia que el 74% de los usuarios se encuentran satisfechos y muy satisfechos frente a este
servicio, donde resaltan la actitud y veracidad, seguido de la veracidad y pertinencia, mientras que hay un 10% de los
usuarios que calificaron el servicio que se encuentran insatisfechos.

Sede Medellin

Gréfica 14: Satisfaccion en servicio Autorizaciones de la sede Medellin, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021

El servicio de Autorizaciones corresponde al 27% del total de los servicios calificados en el IV trimestre de 2021 por
parte de los usuarios que diligenciaron la encuesta de satisfaccién en la sede Medellin, logrando un porcentaje de
satisfaccion general de 76%, evidenciando mejora de 8% con respecto al trimestre inmediatamente anterior. Los
usuarios resaltan el mejoramiento en el servicio, sin embargo, refieren la necesidad de continuar trabajando en el
acceso telefénico, mayor facilidad para tramites virtuales, oportunidad e informacién de tramites de autorizacién

entre instituciones.
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Grafica 15: Satisfaccion en servicio Consulta médica programada de sede Medellin, en el IV trimestre 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021

El servicio de consulta médica programada corresponde al 14% del total de los servicios calificados por los usuarios en el IV
trimestre de 2021, logrando un porcentaje de satisfaccion general de 92%, manteniendo la tendencia de dicha calificacién. Los
usuarios felicitan a todo el personal por el servicio brindado, y refieren que es necesario continuar con el mejoramiento de los
canales de comunicacién telefénica y seguir mejorando en los procesos previos y posteriores a las consultas médicas.

Grafica 16: Satisfaccion en servicio Asignacion de citas - telefénicas de sede Medellin, en el IV trimestre 2021
9 8 8 8

8 8
5
4
3 3 3 3 3

2 2 2 2 =2 2 2 2

5 III Ill 4| B 'E
m il B - BN - [ H°E

e & >y & X

& X X e’b" é}’b
Ny S & S 3 o4
@ L © < P &
& N N © S QW
b/v ® & R &
i~ P W@
XX
©
H 1 - Insatisfecho ¥ 2 - Un poco insatisfecho 3 - Medianamente satisfecho
W 4 - Satisfecho B 5 - Muy Satisfecho n=16

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021

El servicio de Asignacién de citas de manera telefénica corresponde al 9% del total de los servicios calificados por los usuarios
en el IV trimestre de 2021 en la sede, logrando un porcentaje de satisfaccion general de 65%, evidenciando mejora de 14% con
respecto al trimestre inmediatamente anterior. Los usuarios sugieren continuar con el mejoramiento del drea implementando
soluciones tecnolégicas que mejoren la comunicacién con el drea (conmutadores, asignacién via web, informacién de turno de
llamada, linea celular, entre otras)
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Sede Manizales

Grafica 17: Satisfaccién en servicio Autorizaciones de sede Manizales, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021
En el periodo objeto de reporte se aprecia que el servicio con el mayor nimero de calificaciones en la encuesta de
satisfaccién correspondié a Autorizaciones (con 41 registros), evidencidandose igual comportamiento con respecto al
tercer trimestre de 2021. El porcentaje de usuarios entre muy satisfechos y satisfechos en el atributo de veracidad de
la informacién fue del 97.5%, en actitud/amabilidad/empatia, confiabilidad, pertinencia y oportunidad fue del 95% y
en disponibilidad y accesibilidad de la informacion fue del 92.6%.

Grafica 18: Satisfaccién en servicio Consulta médica programada de sede Manizales, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021

Durante el IV trimestre de 2021 se evidencia que el servicio que ocupa el segundo lugar en calificaciones de la sede
Manizales corresponde a la Consulta Médica Programada (con 36 registros), conservando su posicién con respecto al
tercer trimestre de 2021. El porcentaje de satisfaccion en los atributos evaluados se mantuvo homogéneo con el
94.4%.
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Grafica 19: Satisfaccion en servicio Promocion y Prevencion de sede Manizales, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2021

En el periodo objeto de reporte, se observé que el servicio que ocupd el tercer lugar correspondié a Promocién y
Prevencién (con 10 registros), evidencidandose un cambio de posicidn con respecto al tercer trimestre de 2021, donde
el servicio fue Odontologia. Respecto a la evaluacién de los atributos, el 100% de los usuarios se sintieron entre
satisfechos y muy satisfechos al calificar la Confiabilidad y Disponibilidad/accesibilidad de la informacién.

Sede Palmira

Grafica 20: Satisfaccién en servicio Consulta Médica programada, en la sede Palmira, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2021
Para la sede Palmira el servicio mas frecuentemente calificado fue el de Consulta médica programada con un porcentaje

de 54% (13/24), con relacién al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en un 97,5% para la
categoria satisfecho y muy satisfecho y un 2,5% para la categoria de un poco insatisfecho y ni satisfecho/ni insatisfecho.
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Gréfica 21: Satisfacciéon en el servicio de Autorizaciones, en la sede Palmira, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2021
Para la sede Palmira el segundo servicio mas calificado fue el de Autorizaciones con un porcentaje de 25% (6/24), con

relacién al total de encuestados. La satisfaccion de los usuarios se calculé en un 100% para las categorias satisfecho y
muy satisfecho.

Grafica 22: Satisfaccion en el servicio de Odontologia, en el IV trimestre del 2021
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2021
Para la sede Palmira el tercer servicio mas calificado fue el de Odontologia con un porcentaje de 21% (5/24), con
relacién al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en un 77% para la categoria de Satisfecho y
muy satisfecho y un 23% para las categorias de Insatisfecho, un poco insatisfecho y Ni satisfecho / Ni insatisfecho.
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