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INFORME DE MANIFESTACIONES Y SATISFACCION UNISALUD
CUARTO TRIMESTRE 2020

1. Normatividad

1. Constitucién Politica de Colombia, Art. 23.

2. Ley 872 del 30 de diciembre de 2003, “por cual se crea el sistema de gestion de la
calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Piblico y en otras entidades prestadoras
de servicios". Especialmente numeral 7.2.3., literal c.

3. Ley 962 del 08 de julio de 2005, “por la cual se dictan disposiciones sobre racio-
nalizacién de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y enti-
dades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos”.

4. Ley 1474 de 2011-Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Re-
clamos.

5. Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Republica, por
el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el docu-
mento que hace parte integral del decreto Estrategias para la construccién del
Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Secretaria de Transparencia.

6. 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 publica nacional”.

7. Decreto 943 del 21 de mayo de 2014 del Departamento Administrativo de la Fun-

o T ] i Universidad
cion Pablica, “por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno -  Ngcional
MECI". de Colombia
8. Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, “por el cual se establecen los lineamientos ge-
nerales de la Estrategia de Gobierno en linea”.
9. Resolucion de Rectoria 464 de 2014 por la cual "Por la cual se establece la estruc-
tura interna de la Vicerrectoria General y se determinan sus funciones".
10. Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciuda-
dano contenida en el documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anti-
corrupcién y de Atencion al Ciudadano - Version 2”.
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U.PR.15.001.003 “Procedimiento Gestién del Sistema de Quejas, Reclamos de la
Universidad Nacional de Colombia”.

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

Circular 008 de 2018 de la Supersalud, “Por la cual se hacen adiciones, elimina-
ciones y modificaciones a la circular 047 de 2007.

Definiciones

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

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 prestacién in-
debida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciuda-
dano y que tiene como propdsito mejorar la prestacion del servicio en cualquiera
de las dreas académicas o administrativas de la Universidad1”.

Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacién a
la prestacién de un servicio.

Solicitud de informacién: Solicitud de informacién relacionada con la organiza-
cién de la universidad y misién que cumple, funciones, procesos, procedimientos
y normatividad.

PORS: Es la herramienta por la cual se puede conocer los diferentes tipos de ma-
nifestaciones que tienen los afiliados y asi poder fortalecer el servicio y correcto
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funcionamiento del mismo.

3. Objetivo del informe

Dando alcance a lo ordenado en la circular 008 de la Supersalud, en la que se especifica la
importancia de la rendicién de cuentas para permitir la apertura de informacién a la ciuda-
danifay la posibilidad de interaccién; 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 solicitudes 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 permitan garantizar la calidad en la

atencién y en los servicios prestados.
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Las manifestaciones y las respuestas de las encuestas de satisfaccion que realizan los usua-  Universidad
rios y afiliados de Unisalud, son fundamentales para poder evidenciar la manera en laque  Nacional
se viene trabajando y asi garantizar un éptimo servicio de manera continua, estas nos de Colombia
brinda 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 es-
tablecidas en la Circular 008 de 2018 de la Supersalud y al 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 cuarto trimestre del 2020,
correspondiente a las sedes Bogota, Medellin, Manizales y Palmira de la Unidad de Servi-
cios 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 des-
critos 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 Na-
cional de Salud™:

e Ndmero de manifestaciones

e Tipo de manifestaciones

e Estado en el que se puede encontrar la manifestacién
e Perfil del usuario que hace la solicitud

e Canal habilitado por el solicitante

e Nivel de cumplimiento en la respuesta

4.2 Encuesta de satisfaccion

En el caso de las encuestas de satisfaccidn, se analizan de manera trimestral teniendo en
cuenta algunos de los aspectos mencionados como:

e Namero de respuestas

e Tipo de respuestas

e  Perfil del usuario que hace la encuesta

e Satisfaccién general

e Satisfaccién por servicios (teniendo en cuenta los atributos de satisfaccion)

En estos casos también se realizan comparativos con el mismo periodo del afio
inmediatamente anterior.
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5. Andlisis manifestaciones

e Nuamero de manifestaciones

Universidad
Nacional
de Colombia

Cada una de las sedes de Unisalud, recibié6 manifestaciones, las cuales se exponen de

la siguiente manera:

Tabla 01: Namero de manifestaciones por sede durante el cuarto
trimestre 2020

Bogota Palmira | Medellin

Manizales | Total

150 29

11 231

Fuente: Base de datos sistema Aranda

Gréfica 01: Namero de manifestaciones por sedes cuarto trimestre 2020

HBogotd HPalmira

N=231

M Medellin  ® Manizales

Fuente: Base de datos sistema Aranda

Bogota por ser la sede mas grande ha presentado una tendencia a tener la mayor cantidad
de manifestaciones y en este cuarto trimestre se puede evidenciar, pero en comparacion

con el 2019, se analiza:
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Tabla 02: Comparativo niimero de solicitudes Universidad
cuarto trimestre 2019-2020 Nacional
de Colombia
Aiio No. Solicitudes
2019 188
2020 231
Total 419

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y
base de datos Aranda.

Gréfica 02: Comparativo manifestaciones cuarto trimestre 2019-2020
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y
base de datos Aranda.

Bogota sigue siendo la sede con mayor nimero de manifestaciones, pero se evidencia un
aumento de las mismas a nivel nacional en comparacion con el 2019. Esta situacion puede
obedecer a la situacién atipica que estamos viviendo por la pandemia de Coivd-19y a la
temporada decembrina, en la cual la gente se moviliza y se manifiesta para realizar tramites
en salud como solicitud de medicamentos, agendamiento de citas, visitas domiciliarias etc.
adicionalmente hubo una campaiia para que los usuarios pudieran manifestarse por medio
de ARANDA en el marco de la emergencia sanitaria.
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¢ Tipo de Manifestaciones

Desde octubre hasta diciembre de 2020, se recibieron un total de 241 manifestaciones a
las diferentes sedes, segmentadas y analizadas de la siguiente manera:

Universidad
Nacional
de Colombia

2020

Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el cuarto trimestre

Tipo

Bogota

Palmira

Medellin

Manizales

Total

Reclamo

59

9

8

89

Queja

43

16

72

Sugerencia

7

8

Solicitud de informacién

25

30

Felicitacién

8

12

Otras

8

Wl = OO

Ol =l O =| =

20

231

Fuente: Base de datos Aranda

Gréfica 03: Manifestaciones nacionales de reclamo durante cuarto trimestre
2020

Fuente: Base de datos Aranda

(N=89)
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En la Sede Bogota los reclamos se presentan con mayor frecuencia por la falta de oportu-
nidad en citas médicas, odontoldgicas y paraclinicos, tanto en la sede como en las institu-
ciones prestadoras externas, ya sea a nivel de Bogotd o a nivel nacional.
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Asi mismo se encontré que hubo reclamos relacionados con el pago de cuotas moderado-
ras, se reclama que hay variacién del valor a cancelar entre un mes y otro, causales que
fueron analizadas y las respuestas fueron enviadas con la aclaracién pertinente.

Se presentan reclamaciones por la falta de envio de resultados de laboratorio, lo que hace
que el paciente o sus familiares deban comunicarse para obtener los informes o acercarse
a la sede. Y reclamos por fallas en el envio de medicamentos por parte del operador Logis-
tico de Colsubsidio.

El reclamo mas frecuente en la sede Palmira, tiene que ver con la demora en las autoriza-
ciones de procedimientos y/o especialistas, toda vez que para procedimientos especializa-
dos se requiere hacer tramites con el prestador y algunos de ellos se requieren presenta-
cién ante el CTC (Comité Técnico Cientifico).

Por su parte en la sede Medellin las manifestaciones de reclamo mas frecuentes fueron por
demoras en tramites de envio de medicamentos y autorizaciones ingresadas a través de la
plataforma virtual 5 y 6 respectivamente lo que representan el 84.6% de las manifestacio-
nes recibidas en el 4 trimestre 2020.

Por otro lado, en la sede Manizales, en el cuarto trimestre del afio 2020, se presentaron
11 manifestaciones, de las cuales 8 correspondieron a reclamos, siendo el motivo mas re-
petido con 6 casos, la inconformidad por la prestacién de servicios en la red externa: dos
de VIVESSALUD, una de Confasalud, una de Comfamiliar Risaralda, una de Neumovida y
una por servicios de la red de UISALUD (Universidad Industrial de Santander). La totalidad
de reclamos fueron reportados a las respectivas entidades, quienes respondieron oportu-
namente y se genero respuesta a los afiliados.

Grafica 04: Manifestaciones nacionales de quejas en el cuarto trimestre 2020
1%

(N=72)

= Bogotd
® Palmira
Medellin

22%
60% = Manizales

Fuente: Base de datos Aranda

En la sede Bogota se recibieron un total de 43 quejas. EL mayor ntimero de estas se presenta
por la oportunidad de citas médicas con especialistas en la red externa y en la calidad de
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atencioén en las instituciones prestadoras, en donde predomina la demora en la respuesta  Universidad
telefénica. La siguiente causa més frecuente de queja por parte de los usuarios es lademora  Nacional

., L. , . .. . de Colombia
en la atencion telefénica, ya sea porque no contestan en las lineas de asignacién de citas o
porque las llamadas son mal direccionadas.

Se reciben otras manifestaciones, en menor proporcién, por demora en la entrega de los
reportes de laboratorios tomados en la institucién, demora en la entrega de medicamentos
a domicilio y mala informacién en el drea de autorizaciones y CTC.

Las quejas mas comunes de la sede Palmira, tienen que ver con los inconvenientes con los
prestadores externos en cuanto la asignacion oportuna de las citas, situaciéon que se ha
afectado por congestidn telefénica de las lineas de las entidades, situacién que se ha inter-
venido de manera individual para cada uno de los casos.

En la sede Medellin, se recibieron en total 12 manifestaciones de queja, de los cuales fue-
ron 5 por unisalud virtual y 4 por demoras en tramites de medicamentos, lo que representa
el 75% de las quejas, Durante los Gltimos meses del afio se incrementé de manera expo-
nencial las solicitudes en los diferentes medios de recepcién, lo cual ha causado un colapso
y naturalmente retraso en las respuestas, situacién que ya se estd manejando con la jefa-
tura de division y las diferentes dreas que intervienen para superar la crisis con el menor
impacto posible.

La Gnica queja del cuarto trimestre de 2020 en Manizales, la presentd una contratista de
Unisalud, del drea de Odontologia, por el comportamiento de un Usuario que se reusé a
cumplir con los lineamientos para la salida de las instalaciones de Unisalud por una puerta
especifica. Elusuario fue realimentado a través de oficio enviado por la Jefe Administrativa
y Financiera de la Sede.
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Grifica 05: Manifestaciones nacionales de sugerencia durante cuarto trimestre
2020
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Fuente: Base de datos Aranda.

Universidad
Nacional
de Colombia

En la sede Bogotd se presentaron 7 sugerencias entre las cuales la mas frecuente fue la
realizacion de pruebas PCR- COVID-19 con costo a pacientes asintomaticos sin contacto
sospechoso o a personas que requieren las pruebas por motivo viaje. Los usuarios también
sugieren que se genere una contrasefia para una mayor privacidad en el pago de bonos y
que estos se puedan pagar con tarjeta de crédito. Se encontraron 2 manifestaciones que

no corresponden a manifestaciones sino a solicitud de informacién.

En la Sede Manizales, se recibié una sugerencia respecto al costo del domicilio para recibir

los medicamentos. Plantea la Afiliada que el costo es alto y que otras EPS no cobran e

|

servicio. El Jefe de Divisién de la sede dio respuesta escrita a la usuaria explicando los tér-
minos de la negociacion con el operador logistico y los beneficios de recibir en el domicilio

los medicamentos.

En las sedes Medellin y Palmira no se presentaron manifestaciones.
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Grafica 06: Manifestaciones nacionales de solicitud de informacién durante
cuarto trimestre 2020
17% ( N= 30)
® Bogota
= Palmira
= Medellin
= Manizales

\83%

Fuente: Base de datos Aranda

En la sede Bogotd las manifestaciones de solicitud de informacién son en su mayoria sobre
los procesos de reformulacién en paciente crénico, revisién de cuotas moderadoras y tra-
mites de afiliaciones (multiafiliacién y base de ADRES). Llama la atencién que de las 25
solicitudes radicadas, 6 de ellas son reclamos y no solicitudes de informacion.

En la sede Medellin, hubo 5 manifestaciones de solicitud de informacién, nuevamente des-
tacandose Unisalud virtual, donde requerian la solucién de los casos radicados en dicha
plataforma con 3 casos, representados en el 60%.

En La Sedes Palmira y Manizales no se recibieron solicitudes de informacién en el IV tri-
mestre del afio 2020.

Gréfica 07: Manifestaciones nacionales de felicitaciones
durante el cuarto trimestre 2020
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Fuente: Base de datos Aranda
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En la sede Bogotd se presentaron 8 felicitaciones por el excelente servicio del personal de  uUniversidad
la unidad, en especial mencién al drea de autorizaciones, CTC, ejercicio fisico, Laboratorio ~ Nacional -
y PAD. Se encuentran felicitaciones a dos instituciones prestadoras, Clinica Shaio y Funda- de Colombia
cién Santa Fe de Bogota.

En la sede Palmira se recibié una felicitacion para la sede por la oportuna respuesta en
asignacion de una cita para un procedimiento especializado con un prestador externo, el
cual es muy importante para la conservacién del estado de salud de la paciente, informan-
donos que agradece las mejoras que se han venido presentado en la prestacién del servicio.

En la sede Medellin, se recibieron 2 manifestaciones de felicitacion durante el trimestre 4
de 2020 donde felicitan a 2 funcionarias, la Enfermera Jefe de Fomento y Proteccién y una
Auxiliar de Recepcion Médica por su diligencia y respuesta.

En la Sede Manizales se recibi6 una felicitacién de un afiliado agradeciendo en general to-
dos los servicios que le suministra Unisalud.

Grafica 08: Manifestaciones nacionales de otros - POR con riesgo vital durante

el cuarto trimestre 2020

(N= 20)

45% = Bogota
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Fuente: Base de datos Aranda

En la sede Bogot3 se recibieron 8 manifestaciones denominadas Riesgo Vital. Dos de ellas
son dirigidas a la atencién COVID-19, refieren que las lineas no contestan y que la atencién
no se realiza rapidamente, en una de ellas el usuario manifesté su inconformidad por tener
que dirigirse a la unidad para toma de muestra presencial.
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Se encuentran dos manifestaciones por autorizacién de curaciones y de miltiples servicios  Universidad
que no son de caracter prioritario, y una manifestacién por la oportunidad de citas médicas. ~ Nacional

Se encuentra 1 manifestacién en blanco.

de Colombia

Las PQRS con riesgo vital recibidas en la sede Palmira, se tramitaron de manera inmediata,
dando respuesta a las solicitudes de medicamentos y exdmenes de laboratorio. Uno de los
casos que requeria una atencion de oftalmologia domiciliaria, se notificé al usuario que en

la region no hay entidades habilitados que presten ese servicio.

En la sede Medellin, se recibieron 9 manifestaciones de riesgo vital, de las cuales 4 fueron
por demoras en tramites de medicamentos, esto representa el 44% de las manifestaciones,

como se menciond en anteriores apartados.

En La Sede Manizales no se recibieron manifestaciones de riesgo vital en el cuarto trimestre

del ano 2020.

En comparacion con el 2019, se puede analizar que:

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional
durante el cuarto trimestre 2019-2020

Tipo 2019 2020
Reclamo 91 89
Queja 33 72

Sugerencia 2 8

Solicitud de informacidon 39 30
Felicitacion 16 12
Otras 0 20
Total 188 231

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y
base de datos Aranda
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Grafica 09: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional du-
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y

base de datos Aranda

En comparacion con el afio 2019 se puede evidenciar una disminucién de reclamos del
19%, de sugerencias en un 40% y de solicitud de informacién y de felicitaciones en un 38%.
Asi mismo, en este comparativo con el cuarto trimestre del 2020 se encuentra un aumento
de 72% de quejas.
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Estado en el que se puede encontrar la solicitud:
El estado, se clasifica segtin el protocolo establecido por la Universidad Nacional de Co-
lombia, asi:

Tabla 05: Estado de manifestaciones nacionales en el cuarto
trimestre 2020
ESTADO Bogota | Palmira | Medellin | Manizales
Cerrado 109 20 41 8
Gestionando 8 3 0
peticién
Gestionado 33 6 3
Validando 0
respuesta
Registrado 0 0 0 0
Evaluado 0
TOTAL 150 29 41 11

Fuente: Base de datos Aranda
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Es importante resaltar que se exponen los valores en O para evidenciar los resultados de la  universidad

base de datos del sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad. Nacional
de Colombia

Grafica 10: Estado de manifestaciones nacionales durante el cuarto trimestre

2020
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100%
sos, [P 69%f8  T3%
60%
0% I P 219% 27%
20% 5% 10%
Il
Cerrado Ge;zit(?:izrr\]do Gestionado \izlpi)(iae:?: Registrado Evaluado
M Bogota 73% 5% 22% 0% 0% 0%
W Palmira 69% 10% 21% 0% 0% 0%
Medellin 100% 0% 0% 0% 0% 0%
H Manizales 73% 0% 27% 0% 0% 0%

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019y
base de datos Aranda

Gréfica 11: Estado de manifestaciones sede Bogota durante el cuarto trimestre

2020
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Fuente: Base de datos Aranda

En la sede Bogota se presenta una alta recepcién de manifestaciones ya que manejamos el
grupo poblacional mas grande y se ha presentado congestién de los canales virtuales y
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telefénicos por la situacién actual de pandemia que, al parecer, es una situacién compar-  Universidad
tida con las entidades prestadoras externas. Nacional

de Colombia
Se han realizado mejoras en los canales de comunicacién con los usuarios y en los procesos
para hacer mas efectiva la atencién a los usuarios. Es de resaltar que durante el cuarto
trimestre del aflo 2020 en la sede Bogota no han quedado casos represado, dando cumpli-
miento y solucién a las manifestaciones de los usuarios.

En las demas sedes se evidencia un trabajo fuerte por dar cumplimiento en los tiempos
establecidos a las manifestaciones interpuestas, que aumentan en comparacién con el afio

2019.
Gréfica 12: Estado de manifestaciones sede Medellin durante
cuarto trimestre 2020
120%
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H Medellin 100% 0% 0% 0% 0% 0%

Fuente: Base de datos Aranda

En la sede Medellin, para el cuarto trimestre de 2020, encontramos que de las 41 mani-
festaciones todas en estado “cerrado”, es decir, se le dio respuesta y cierre a los casos de
la vigencia en su totalidad.
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Grafica 13: Estado de manifestaciones sede Manizales durante el cuarto Universidad
Trimestre 2020 Nacional
de Colombia
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Fuente: Base de datos Aranda

El 73% de las manifestaciones (8 de 11) estan cerradas, las tres restantes, estan gestiona-
das y dentro de términos de tiempo (dos con vencimiento el 5 de febrero de 2021 y una
con vencimiento el 6 de enero de 2021).

Gréfica 14: Estado de manifestaciones sede Palmira durante el cuarto trimestre

2020
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Fuente: Base de datos Aranda

Se resalta que el 90% (26/29) de las manifestaciones se respondieron oportunamente y
para los 3 restantes, se estd dentro del tiempo de respuesta y por eso no cerr6 el casos
antes del corte 31/12/2020.
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e Perfil del usuario que hace la solicitud Universidad
Nacional

., . , . de Colombia
En este aspecto, podemos darnos cuenta quiénes son los usuarios mds activos al momento

de radicar las solicitudes y de evaluar los servicios recibidos por parte de Unisalud, por tal
motivo se realizé el siguiente anilisis:

Tabla 06: Perfilamiento por sedes, de usuarios que realizaron
manifestaciones en el cuarto trimestre del 2020

Bogota | Palmira | Medellin | Manizales
Administrativo 49 12 17 1
Pensionado 39 12 14 5
Docente 41 2 5 2
Particular 2 0 1 0
Otro 19 3 4 3
TOTAL 150 29 41 11

Fuente: base de datos Aranda

Se realiza el anilisis 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”.

Gréfica 15: Perfilamiento por sedes, de usuarios que realizaron manifestaciones
en el cuarto trimestre del 2020
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B Manizales 10% 45% 18% 0% 27%

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y
base de datos Aranda
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e Canal habilitado por el solicitante Universidad
Nacional
Esta medicién permite reconocer cuil es el canal de mayor uso y las mejoras que se puedan e Colombia
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 07: Canales a nivel nacional desde donde se radican las
manifestaciones

CANAL Bogota | Palmira | Medellin | Manizales
Presencial 0 4 0 1
Correo electrénico 34 16 4 8
Web 112 8 37 2
Teléfono 0 1 0 0
Buzén 4 0 0 0
Total 150 29 41 11

Fuente: base de datos Aranda

Gréfica 16: Canales de la sede Bogota desde donde se radican las
manifestaciones 2020
2%

(N150)
23%
‘ ® Presencial
= Correo electrénico
Web
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= Buzdn

75%
Fuente: base de datos Aranda

Es importante y destacado ver la migracién de las manifestaciones al sistema de Quejas y
Reclamos de la Universidad, Aranda, justo después de iniciar la campaiia de uso del aplica-
tivo y por la situacién pandemia, los usuarios estéan utilizando en un 74% los canales dis-
puestos para evitar la prespecialidad en la sede.
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Aln se refleja el uso de canales presenciales, pero en una medida muy baja, lo cual puede  Universidad
obedecer al confinamiento por COVID-19. Es importante seguir reforzando la campaiia del  Nacional
envio de las PQRS a través del sistema Aranda y no solo del correo electrénico. de Colombia

Gréfica 17: Canales de la sede Medellin desde donde se radican las manifesta-
ciones 2020
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Fuente: base de datos Aranda

En la sede Medellin cada trimestre hemos visto como incrementan las manifestaciones de
manera electrénica, especialmente a través de la pagina de Aranda, esto obedece a la si-
tuacién de confinamiento por la pandemia del COVID-19 y a las miltiples directrices que
se han dado desde el drea de comunicaciones y desde el drea misma de atencién al usuario
de la sede para el uso de dicho sistema.

Gréfica 18: Canales de la sede Manizales desde
donde se radican las manifestaciones 2020
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Fuente: base de datos Aranda
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En Unisalud Manizales el principal canal para la presentacion de manifestaciones fue el
correo electrénico (8 de las 11 recibidas). A través de ARANDA (Web) se recibieron 2, y la
restante fue presentada de manera presencial en la ventanilla de atencién al usuario. EL
comportamiento similar al del anterior trimestre.

Grafica 19: Canales de la sede Palmira desde donde se radican las manifestacio-
nes 2020
3%

g
28%_\“

Fuente: base de datos Aranda
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A raiz de la pandemia y de la situacién por la emergencia por COVID-19 en la que se cerré
el campus universitario, se puede reflejar que en la sede hay un gran nimero de quejas
radicas a través del correo electrénico, el canal mas utilizado tanto por los activos como
los pensionados.

Aunque ya no se cuenta con manifestaciones de manera presencial, es importante seguir
fortaleciendo el uso del aplicativo Aranda.

¢ Nivel de cumplimiento en la respuesta

Universidad
Nacional
de Colombia

Tabla 08: Nivel Promedio en dias de respuesta cuarto trimestre 2020
Bogota Palmira | Medellin | Manizales Promedio de dias
2019 14.3 9.1 4.4 9.1 11.5
2020 13,2 10,9 54 10.8 9,03

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y
base de datos Aranda

Durante el cuarto trimestre del afio 2020, se pudo evidenciar una mejora en el promedio
de respuestas con un promedio de 9.03 dias, mientras que en el afio 2019 el promedio de
respuesta fue de 11.5 dias.
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Es necesario aclarar que durante el cuarto trimestre del 2020 hubo casos que no cuentan
con reporte de cierre, ast:

Tabla 09: Casos que no tienen fecha de solucién cuarto trimestre 2020

Bogota Palmira Medellin Manizales

8 3 0 0

Fuente: base de datos Aranda

La sede Bogotd presenta 8 casos que al cierre del trimestre no tenian respuesta, sin sobre-
pasar el tiempo adecuado para las mismas, ya que fueron radicadas en los dltimos dias del
mes de diciembre y se estd trabajando en su oportuna solucién. De estas solicitudes 2 per-
tenecen a Unisalud y las 6 adicionales a prestadores externos.

A la fecha del corte a 31/12/2020, en la sede Palmira, se encontraban tres casos pendien-
tes de respuesta ya que se ingresaron finalizando el periodo de anilisis, pero se encontra-
ban dentro del rango aprobado para respuesta.

6. Mejoras

Dentro del andlisis realizado, se considera necesario que:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
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Se sugiere que ARANDA permita identificar los usuarios Beneficiarios, puesto que
actualmente quedan incluidos como “otros” y en caso de Unisalud estas personas
son las que mas presentan Manifestaciones.

Se sugiere que ARANDA conserve los datos de los usuarios beneficiarios o exter-
nos que ya hayan presentado manifestaciones, de tal manera que no sea necesario
ingresar todos los datos cada vez que presente un caso.

Se sugiere que el reporte generado por ARANDA importe el campo de “IPS ex-
terna”, que se diligencia en datos adicionales al momento de ingresar un caso.
Disponer de esta informacién en el reporte de ARANDA, facilita la gestién, el se-
guimiento y los reportes consolidados.

Se mejoraron los tiempos de respuesta de acuerdo al informe del trimestre 111 del
afio 2020, sobre todo para la sede Bogotd, pero se espera que las manifestaciones
continden en aumento por las situaciones producto de la pandemia (Vacunacién,
segundo pico de COVID-19, etc.) por eso se cuenta con dos personas atendiendo
las PQRS de la sede Bogota.

Se estd trabajando con las sedes para la implementacion definitiva del Procedi-
miento para la elaboracién de este informe trimestral y aplicarlo desde el informe
del 2021.

Para el Primer informe de Manifestaciones del afio 2021 se realizara un analisis de
las mejoras planteadas en el 2020 y sus respectivos avances.

Universidad
Nacional
de Colombia
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7) Esimportante aclarar que el sistema de PQORS ARANDA es de usuarios para afilia-  Universidad
dos y no funcionarios, por eso se trabajara con estos para que conozcan cudles el ~ Nacional

. . . . de Colombia
proceso que deben seguir en el caso de querer interponer una queja por una situa-
cién con un usuario.
7. Anilisis satisfaccién
Tabla 10: Ficha técnica encuesta de satisfaccién cuarto trimestre 2020
Objetivo Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a los servicios

ofrecidos por Unisalud

Medio de aplicacion Encuesta digital

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

tada
Muestra real analizada 854 a nivel nacional
Meta La meta establecida es del 90%

Criterios de evaluacion Atributos de calidad en salud determinados por la Universidad Na-
cional de Colombia y el Ministerio de Salud y Proteccién Social de
Colombia.

Escala De uno a 5 donde 1 es insatisfecho, 2 un poco insatisfecho, 3 me-
dianamente satisfecho, 4 satisfecho y 5 muy satisfecho

Método de aplicacion La encuesta se aplica en relacién con un momento de verdad re-
ciente. El usuario elige solamente el servicio al que asistié y cali-
fica los aspectos propuestos.

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de
2019 y base de datos encuesta de satisfaccion 2020
e Namero de respuestas a la encuesta de satisfaccion

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

Tabla 11: Namero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional du-
rante el cuarto trimestre de 2020

Bogota Medellin Manizales Palmira Total
469 252 93 40 854
Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2020
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Grafica 20: Namero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el
cuarto trimestre de 2020

5%
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= Bogota
= Medellin
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

En comparacion con el 2019 se puede encontrar que:

Universidad
Nacional
de Colombia

el cuarto trimestre 2019- 2020

Tabla 12: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante

Bogota Medellin Manizales Palmira Total

2019 134 77 53 13 277

2020 469 252 93 40 854

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de
2019 y base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 21: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el

cuarto trimestre 2019- 2020
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y
base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Existe un aumento significativo en las sede de Bogotd y Medellin de respuestas de satis-
faccion por parte de los usuarios en comparacion con el afio 2019, esto obedece en gran
parte a la amplia divulgacién que se le ha hecho a esta encuesta de satisfaccién entre los

Universidad
Nacional
de Colombia

usuarios ya que estos se encontraban en un momento de amplio uso de los servicios.

o Perfil del usuario que da respuesta a la encuesta de satisfaccién

Tabla 13: Perfilamiento de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccién du-

rante el cuarto trimestre del 2020

Bogota

Medellin

Manizales

Palmira

Total %

Cotizante activo

316

164

66

29

575 67%

Cotizante pensionado

119

83

18

10

230 27%

Beneficiario

34

5

9

1

49 6%

Otros

(0]

0]

0]

(0]

0 0%

TOTAL

469

252

93

40

854 | 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

En la categoria de “Otros” se incluyen los beneficiarios cotizantes, los beneficiarios coti-
zantes pensionados, los cotizantes beneficiarios y pensionados por sobrevivencia, catego-
rfas que se encuentran definidas en la encuesta de satisfaccion 2020 pero que no cuentan
con mas de 3 calificaciones.

Grafico 22: Perfilamiento de manifestaciones del cuarto trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Es de resaltar, que en este grafico la sumatoria y valores porcentuales se realizan con base
en el perfil del usuario, tal y como se muestra en la tabla ndmero 13, mas no en la suma-

toria por sedes.

En comparacién con el 2019 se puede encontrar que:

Tabla 14: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones de
cuarto trimestre del 2019-2020

2019 2020

Cotizante activo 167 575
Cotizante pensionado 60 230
Beneficiario 45 49

Otros 5 0
Total 277 854

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y
base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Gréfico 23: Comparativo de participacion encuesta de satisfaccion durante el
cuarto trimestre del 2019-2020
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion cuarto trimestre de 2019 y
base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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e Satisfaccion general Universidad
Nacional
- r: - - de-Colombia
Tabla 15: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, durant
el cuarto trimestre del 2020
Sedes Insatisfe- Un poco Medianamente | Satisfecho | Muy satisfecho
cho Insatisfecho satisfecho
(4) (5)
(M (2) (3)
Bogota 37 25 20 98 289
Manizales 1 2 0 7 83
Medellin 34 13 25 61 119
Palmira 5 3 2 6 24
Total 77 43 47 172 515 854

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
Para analizar esta informacién es importante resaltar que los valores se analizan asi:
1: Insatisfecho
2: Un poco insatisfecho
3: Medianamente satisfecho
4: Satisfecho
5: Muy satisfecho

Grafico 24: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes,
durante el cuarto trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Para los usuarios que respondieron la encuesta de Unisalud Sede Bogot3, el 88.1%,
esta satisfecho por la prestacion de los servicios de salud en general, y el 11.9% mani-
fiesta la necesidad de fortalecer la oportunidad de atencién telefénica de los diferentes
servicios prestados por la Unidad.

Universidad
Nacional
de Colombia

En Unisalud sede Medellin, el 47,2% de los usuarios encuestados manifestaron encon-
trarse muy satisfechos con el servicio prestado, el 24,2% refieren encontrase satisfe-
chos, lo que suma un total de satisfaccion del 71,4%, dado por la amabilidad en la
atencién tanto del personal médico como administrativo; servicio virtual oportuno,
eficaz y de calidad; disponibilidad de diversos medios de comunicacién para orienta-
cién y disposicién para solucionar las solicitudes de los usuarios.

Los usuarios que refieren encontrarse insatisfechos (1,5%), un poco satisfechos (5,2%)
y medianamente satisfechos (9,9%) refieren dificultades con el servicio de dispensa-
cién de medicamentos, necesidad de reactivar los servicios presenciales, dificultades
en acceso telefénico y oportunidad en entrega de autorizaciones.

Respecto a la Sede Manizales el 95,6% de los afiliados estdn satisfechos con los servi-
cios recibidos (88,9% Muy Satisfechos y el 6,7% satisfechos), destacandose los atribu-
tos oportunidad y amabilidad y los servicios de autorizaciones y consulta médica pro-
gramada. El 4,4% de los afiliados con algtn nivel de insatisfacciéon fueron usuarios de
los servicios de asignacién de citas telefénicas, especificamente en los atributos de
accesibilidad y satisfaccién.

En comparacion con el afio 2019 se puede encontrar que:

Tabla 16: Comparativo de la satisfaccion general de los usuarios de
Unisalud de las cuatro sedes, en el cuarto trimestre del 2019 - 2020

Sedes

Insatisfe-
cho

Q)

Un poco In-
satisfecho

(2

Mediana-
mente satisfe-
cho

3)

Satisfecho

4

Muy sa-
tisfecho

(5

Bogota
2020

37

25

20

98

289

Manizales
2020

83

Medellin
2020

34

13

25

61

119

Palmira
2020

24

Total

Bogota
2019

77

43

47

172
35

515
82

854
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Manizales 2 0 1 2 48 Universidad
2019 Nacional
Medellin 3 0 4 13 57 de Colombia
2019

Palmira 0 2 3 5 3

2019

Total 8 7 17 55 190 277

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

e Satisfaccion por servicios

Para realizar el andlisis, el cual serd por sedes, se tendran en cuenta los servicios califica-
dos en las sedes Palmira, Medellin y Manizales por mas de 3 personas. Para Bogota se
tendréan en cuenta los 5 servicios con mayor calificacion, para lograr un alcance superior al
66%:

Sede Bogotd

El nivel de satisfaccion general de los usuarios de Unisalud sede Bogota para el
2020 aumento significativamente en comparacién al 2019, con una valoracién de
satisfecho y muy satisfecho en un alto porcentaje de la poblacién, esto teniendo en
cuenta que para el 2020 se puso en conocimiento a los usuarios el sistema PQYR
de la Universidad Nacional, otros usuarios ya lo conocian. De manera que hay un
aumento de respuestas en la encuesta de satisfaccion. Es decir que para el 2020
muchos usuarios en comparacién al 2019 conoceny tienen facil acceso para radicar
sus PQYR.

Si bien para el 2019 hay 3 usuarios insatisfechos, para el 2020 los usuarios insatis-
fechos son 37, lo que significa que este aumento estd sujeto a una mayor muestra
de la poblacién ya que para el 2019 respondieron la encuesta 139 usuarios y para
el 2020 respondieron a esta encuesta 469 usuarios, infiriendo que para el 2020
aument? la cantidad de usuarios que tuvieron acceso a la plataforma de PQYR.

No obstante, cabe destacar que las insatisfacciones estan relacionadas con los cam-
bios que asumié la Unidad a raiz de la pandemia, ya que para algunos usuarios fue
dificil adaptarse a estos cambios, por no tener la misma facilidad de acceso al ser-
vicio y a la informacién como cuando lo hacian de manera presencial. Sin embargo,
es mas el nimero de usuarios satisfechos para el 2020 pese a estos cambios.
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Grafico 25: Satisfaccion en el servicio de dispensacion de medicamentos de la  Universidad
sede Bogot4, en el cuarto trimestre del 2020. Nacional
de Colombia
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

A pesar de las quejas recibidas como demoras en la entrega de medicamentos. El
45 % de los usuarios se encuentran muy satisfechos con la dispensacién de medi-
camentos, resaltando atributos de calidad como amabilidad, accesibilidad y opor-
tunidad.

Gréfico 26: Satisfaccion en el servicio de asignacion de citas de la sede Bogota,
en el cuarto trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

A pesar de la comunicacién verbal de algunos usuarios ante la dificultad de comu-
nicarse a estas lineas de atencién, refiriendo que no contestan o que cuelgan la lla-
mada después de 15 minutos de espera ELl 45 % de los usuarios se encuentran muy
satisfechos con la asignacién de citas, el 48 % resalta la amabilidad, seguido de la
accesibilidad y oportunidad.
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Grafico 27: Satisfaccion en el servicio de consulta prioritaria de la sede Bogotd,  Universidad
en el cuarto trimestre del 2020 Nacional

de Colombia
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Fuente: base de datos encuesta de satisfacciéon 2020

El 45% de los usuarios se encuentran muy satisfechos con la atencién de con-
sulta prioritaria, donde sobresale la amabilidad, accesibilidad y oportunidad.

Gréfico 28: Satisfaccion en el servicio de laboratorio de la sede Bogota, en el
cuarto trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

A pesar de las reiteradas quejas de los usuarios ante la dificultad de comunicarse
con las lineas del Laboratorio clinico, el 45% de los usuarios se encuentran muy
satisfechos con este servicio, el 48 % de los usuarios destaca la amabilidad, accesi-
bilidad y oportunidad.
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Grafico 29: Satisfaccion en el servicio de autorizaciones de la sede Bogotd, en el  Universidad

cuarto trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Nacional
de Colombia

Esta area es la que mas manifestaciones de felicitaciones reciben, el 45% de
los usuarios se encuentran muy satisfechos con el servicio, lo que mas resal-
tan es la amabilidad, seguido de la accesibilidad y oportunidad. Vale la pena
resaltar que hay una adecuada respuesta al uso de las herramientas virtuales

en este servicio que fue el que més tuvo que hacer uso de ellas.
Sede Medellin

Grafico 30: Satisfaccién en el servicio de Autorizaciones sede Medellin,
en el cuarto trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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El servicio de Autorizaciones corresponde al 34% del total de los servicios evaluados en el Universidad
cuarto trimestre de 2020 en la sede Medellin, logrando un porcentaje de satisfaccién ge- ~ Nacional

o . L de Colombia
neral de 53% global de satisfaccion.

Los usuarios refieren atencién con amabilidad, profesionalismoy calidad humana por parte
de los colaboradores de la sede. Sin embargo, enuncian dificultades correspondientes a
Unisalud Virtual al considerar la plataforma poco amigable, demora en la entrega de auto-
rizaciones y dificultades en acceso telefénico. Sugieren otras metodologias de atencién
como WhatsApp, volver a la presencialidad para tramite de autorizaciones y aumento de
personal para atencién del drea.

Grafico 31: Satisfaccion en el servicio de Dispensacion de Medicamentos sede
Medellin, en el cuarto trimestre del 2020.
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El servicio de dispensacién de medicamentos corresponde al 16% del total de los servicios
evaluados en el cuarto trimestre de 2020, logrando un porcentaje de satisfaccién de 76%.

Los usuarios refieren amabilidad, disposicion y cordialidad del personal de Unisalud para
el trdmite de medicamentos.

Durante este trimestre se presenta inconformidad por dificultad de acceso telefénico para
solicitud de medicamentos, demora en el tramite y entrega de medicamentos para un mes
en diciembre.
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Grafico 32: Satisfaccion en el servicio de Consulta Médica programada
sede Medellin, en el cuarto trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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El servicio de consulta médica programada corresponde al 11% del total de los servicios
evaluados en el cuarto trimestre de 2020, logrando un porcentaje de satisfaccion general

de 89%.

Los usuarios resaltan del servicio oportuno, amable y de calidad por parte de los profesio-

nales, resaltando el servicio del area médica, de odontologia y recepcidn.

En los aspectos a mejorar los usuarios refieren que se facilite la comunicacién telefénica,
mejorar el tiempo de respuesta de Unisalud Virtual y evaluar la realizacién de video con-

sultas.

Sede Manizales

En Unisalud Sede Manizales, en el IV trimestre del afio 2020, los tres servicios con mayor

namero de evaluaciones de satisfaccion fueron:

e Asignacion de citas - Telefénicas, Evaluado por 6 personas.
e Autorizaciones, Evaluado por 33 personas.
e Consulta médica programada, Evaluado por 16 personas.

La asignacion de citas telefénicas tuvo un importante incremento en la calificacién, com-
parado con el trimestre anterior al pasar de 3,8 a 4,55. Una de las personas destaca la

amabilidad y calidez.
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Grafico 33: Satisfaccion en el servicio de Asignacion de citas - Telefénica, en el

cuarto trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2020

La asignacién de citas telefénicas tuvo un importante incremento en la calificacién, com-
parado con el trimestre anterior al pasar de 3,8 a 4,55. Una de las personas destaca la

amabilidad y calidez.

Grafico 34: Satisfaccién en el servicio de Autorizaciones de la sede Manizales,
en el cuarto trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

El servicio de autorizaciones conservé un alto nivel de satisfaccion. Se destaca la evalua-
cién no satisfactoria de uno de los 33 afiliados. Esta persona fue contactada y manifesté
no recordar que hubiera hecho esa evaluacién.
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Grafico 35: Satisfaccion en el servicio de Consulta Médica Programada de la Universidad
sede Manizales, en el cuarto trimestre del 2020. Nacional
de Colombia

Unisalud Sede Manizales. IV trimestre de 2020
Evaluacién de satisfaccién del servicio de Consulta médica programada
Evaluado por 16 personas
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2020

Respecto a la consulta médica programada, hubo incremento del nivel de satisfaccién al
pasar de 4,76 en el |1l trimestre a 4,94 en el IV trimestre.

Por atributos de calidad, los de mayor calificacién fueron Accesibilidad y satisfaccién, am-
bos con promedio de 4,82 sobre 5. Y el de menor calificacién, con 4,76 sobre 5 fue la
oportunidad.

Sede Palmira

Grifico 36: Satisfaccion en el servicio de Autorizaciones, en el cuarto trimestre

del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Para la sede Palmira el servicio mas frecuentemente calificado fue el de autoriza-  Universidad
cién con un porcentaje de 69% (18/26), con relacién al total de encuestados; la  Nacional

satisfaccién de los usuarios se calculé en un 81% para las categorias satisfecho y

de Colombia

muy satisfecho y del 13% para medianamente satisfecho, situacién que en adelante

se explorara su resultado.

Grafico 37: Satisfaccion en el servicio de Asignacién de citas - telefénicas, en el

cuarto trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Para la sede Palmira el segundo servicio mas calificado fue el de asignacién de citas
con un porcentaje de 19% (5/26), con relacién al total de encuestados; la satisfac-

cion de los usuarios se calculé en un 80% para la categoria de muy satisfecho.
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Grafico 38: Satisfaccion en el servicio de odontologia, en el cuarto trimestre del  Universidad

Nacional
2020. ;
de Colombia
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Para la sede Palmira el tercer servicio mas calificado fue el de odontologia con un
porcentaje de 8% (2/26), con relacién al total de encuestados; la satisfaccion de los
usuarios se calculé en un 100% para la categoria de muy satisfecho

8. Mejoras

1) Para la sede Manizales se debe motivar a los afiliados que presentan tanto mani-
festaciones como evaluaciones de satisfaccién, para que se identifiquen y de esta
manera poder hacer ampliacién de las situaciones y de ser necesario gestionar
sus casos particulares.

2) Entodas las sedes de Unisalud se adaptaran, desde el primer trimestre de 2021,
las encuestas de satisfaccion de Unisalud para evaluar los mismos atributos del
servicio de la Universidad, evitando asi potenciales incumplimiento en las audi-
torfas internas o externas.

3) Para la sede Palmira la participacién para este periodo fue excelente, sobrepa-
sando en més del 150% de la muestra definida para el afio en curso, lo cual refleja
una amplia participacién e interés de los usuarios en la mejora de los servicios
propios y de la red externa.

4) En la sede Palmira, el porcentaje de usuarios satisfechos fue del 80% que incluye
las categorias de muy satisfecho y satisfecho, atin en las condiciones tan dificiles
en la prestacién de servicios en el pais por la Pandemia COVID-19. Las participa-
ciones de los usuarios de la categoria medianamente satisfechos representan el
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7%, que es un valor que requiere profundizarlo en el andlisis en las siguientes en-
cuestas.

En la sede Bogota se evidencia un aumento en la satisfaccién de los usuarios en un
7%, sin embargo se debe trabajar especialmente sobre la auditoria de la red ex-
terna, buscando mejorar la oportunidad en las citas con medicina especializada y
la calidad percibida por los usuarios en la atencién en las mismas. A su vez se bus-
cara mejorar la calidad en la atencién telefénica en la sede de Unisalud Bogota. Es
bien sabido que por la pandemia la atencién telefénica se convirtié en la primera
via de atencién al usuario, lo que evidenci6 la necesidad de efectuar una mejoria
en la capacidad de recepcién y adecuado direccionamiento.

Unisalud sede Medellin, como mejora durante el IV trimestre de 2020, realizé
reactivacién gradual de los servicios de medicina y odontologia de manera pre-
sencial, con el respectivo cumplimiento del protocolo de Bioseguridad.

En cuanto al servicio de dispensacién de medicamentos, en la sede Medellin, se
realizé asignacién de grupos familiares a auxiliares de enfermeria con el fin de
distribuir de forma equitativa de la gestién de los medicamentos y asf realizar se-
guimiento individualizado.

En la sede Medellin, se realiz6 campaiia de socializacién de niimeros telefénicos
de colaboradores de la sede Medellin para facilitar al usuario el acceso telefénico
y se gestiond la adicién de 2 lineas telefénicas para informacién COVID-19.

Actualmente, en la sede Medellin, se esta realizando un analisis del procedi-
miento de autorizaciones con el fin de optimizarlo en la sede Medellin y asi reali-
zar mejora de tiempo de entrega de autorizaciones.

10) Para el primer trimestre del 2021 se iniciara con la aplicacién de un nuevo proce-

Elaboro: Referentes de Calidad UNISALUD Bogota, Medellin, Manizales y

Referentes Atencién al Usuario UNISALUD Bogotd, Medellin, Manizales y Bogots, D. C., Colombia

dimiento para la elaboracién del Informe de Manifestaciones y Encuesta de Satis-
faccién de Unisalud incluyendo los atributos de la Universidad Nacional de Co-
lombia, evaluando la satisfaccion de las respuestas entregadas al usuario y
ajustando las categorias de 1 a 5 de muy satisfecho a insatisfecho.

Universidad
Nacional
de Colombia
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¢ Informe de manifestaciones y satisfaccién de Unisalud en el cuarto trimes- ¢ Hotombid
tre del 2019:
https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/informe%20satis-
facci%C3%B3n%20final%20IV%20trimestre%20(1)%20(1).pdf
e Encuesta de satisfaccion - UNISALUD 2020. Archivo Comunicaciones.
e Base de datos sistema Aranda: https://gestiontic.unal.edu.co/AQM/Lo-
gin.aspx?ReturnUrl=%2fAQM%2f
e Protocolo elaboracién del informe de manifestaciones Universidad Nacio-
nal de Colombia : http://quejasyreclamos.unal.edu.co/images/manua-
les/Protocolo_SORS.pdf
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