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Gerencia Nacional
Unidad de Servicios de Salud - UNISALUD

INFORME DE MANIFESTACIONES Y ENCUESTA DE SATISFACCION UNISALUD
IV TRIMESTRE 2025

Normatividad
Constitucién Politica de Colombia, Art. 23.

Circular externa 2023151000000010-5 del 22 de junio de 2023.

Circular 008 de 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud.

Normatividad institucional relacionada con lineamientos SIGA.

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 Publico y en otras entidades prestadoras de servicios". Especialmente numeral 7.2.3., literal C.

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 Repblica, por el cual se reglamentan los
articulos 73 y 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”.

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

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".

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
27,

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

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”.

Resolucién 109 DE 2023 (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".

Definiciones y términos para resolver las POR segtin circular externa 2023151000000010-5 del 22 de junio
de 2023

Carrera 45 # 26-85 PROYECTO

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206 CULTURAL,
(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807 .

Bogot3, D. C., Colombia CIENTIFICO

gerunisalud_nal@unal.edu.co Y COLECTIVO
DE NACION


http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=87513
http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=87905

Universidad
Nacional
de Colombia

0 Peticion: solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
intervencion de la entidad para la resolucién de una situacién, la prestacién de un servicio, la informacién o
requerimiento de copia de documentos, entre otros.

0 OQueja: manifestacién de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un funcionario
de la entidad.

0 Reclamo: solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfaccion con la
prestacion del servicio de salud por parte de un actor del Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho
fundamental a la salud.

Peticiones generales: quince (15) dias habiles.

Copias: dentro de los tres (3) dias habiles - Si las copias son de historias clinicas o de exdmenes y se requieran para
una consulta o urgencia, seran catalogados como reclamos.

0 Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algun riesgo para la integridad de las personas o que
afecte a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad Social en Salud o
el Sector Salud.

Estos reclamos en salud deberan ser resueltos con la inmediatez que la situacién del paciente requiera y, en
todo caso no podran superar el término méximo de cuarenta y ocho (48) horas.

0 Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la
persona; puede tratarse de un usuario cuya condicién clinica representa un riesgo vital, o que en caso de no
recibir atencién inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere presentar
un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacién usado; o manifiesta una condicién en salud que
de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un rapido deterioro que pone en riesgo
la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte.

Estos reclamos en salud deberdn ser resueltos de manera inmediata y en todo caso no podran superar el
término maximo de veinticuatro (24) horas.

O Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su
insatisfaccion con la prestacién del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para la vida,
la integridad del usuario, afectacion a poblacién vulnerable, ni causen gran impacto en el sector.

Se deben resolver de fondo en un término méaximo de setenta y dos (72) horas a partir de la fecha de radicacién.

Estos reclamos deberdn ser resueltos con los maximos niveles de accesibilidad, efectividad, seguimiento y
control, siendo resolutiva y garantizando que las acciones adelantadas den respuesta a lo requerido,
remitiendo los soportes de lo actuado.

No obstante, en las situaciones en que se trate de asuntos y poblaciones que cuenten con términos especificos,
se aplicaran los términos dispuestos en la normatividad vigente como son los siguientes casos que se enuncian,
a manera de ejemplo:

a) Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica, odontoldgica, y de especialista, asi como los
apoyos diagnosticos, es decir, exdmenes de laboratorio e imagenologia, le serdn asignados dentro de las
cuarenta y ocho (48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 afios.

b) Férmula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera inmediata los medicamentos
incluidos en el Plan de Beneficios, debe garantizarles su entrega en el domicilio dentro de las setenta y dos
(72) horas siguientes (o inmediatamente si es de extrema urgencia) a los afiliados mayores de 62 aiios.

) Reclamo por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de entrega de medicamentos
en el lugar de residencia o de trabajo del afiliado, cuando estos lo autoricen, dentro de las cuarenta y ocho
(48) horas siguientes a la reclamacién.

d) Continuidad de servicios: Una vez la provision de un servicio ha sido iniciada, este no podra ser interrumpido
por razones administrativas o econémicas.

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segtin las particularidades del caso y las condiciones del
paciente, de manera que siempre se respete el derecho fundamental a la salud y se garantice la continuidad,
la oportunidad y la integridad en el tratamiento en salud al usuario. Siempre se debe valorar la inmediatez que
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requiera cada caso y el término de setenta y dos (72) horas para resolver las POR debe entenderse como plazo
maximo otorgado siempre que no haya factores que requieran solucién inmediata.

3. Definiciones y términos para resolver las POR segtin protocolo elaboracién informe “Sistema de Quejas
y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.

O«

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

0 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.

O«

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 areas académicas o administrativas de la
Universidad.

0 Felicitacién: Es aquella expresion de satisfacciéon de un ciudadano con relacién a la prestacién de un servicio.

Para un derecho de peticién en interés general o en interés particular: 15 dias habiles

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

Solicitud de informacién: 10 dias habiles.
Formulacién de consultas: 30 dias habiles.
Entrega de documentos: 3 dias.

3. Objetivo del informe

Dando alcance a lo ordenado en la Circular 008 y la 2023151000000010-5 de la Superintendencia Nacional de Salud,
en las que se especifica la importancia de la rendicién de cuentas para permitir la apertura de informacién a la
ciudadania y 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
manifestaciones realizadas por los usuarios y su alcance, analizando tiempos de respuestas, dando cumplimiento a los
términos establecidos para encontrar mejoras en las cuatro sedes de la entidad que permitan garantizar la calidad en
la atencidn 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 garantizar un 6ptimo 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 2019 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 1l trimestre del 2025, correspondiente a las sedes
Bogotd, 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 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud”:

0 Nuamero de manifestaciones. 0 Estado en el que se puede encontrar la
S . . manifestacion.
0 Tipo de manifestaciones.
o . . . 0 Nivel de cumplimiento en la respuesta (dias
0 Perfil del usuario que hace la solicitud. de respuesta).
0 Canal habilitado por el solicitante. - . .
0 Acciones de mejora.
0 Satisfaccién de la respuesta.

4.2 Encuesta de satisfaccion
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En el caso de las encuestas de satisfaccién, se analizan de manera trimestral teniendo en cuenta algunos de los aspectos
determinados por el SIGA, como:

Introduccién
Metodologia
Informacién de la muestra:

O¢ O« O¢

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

b) Cantidad de encuestas por servicio (Grafica y analisis).

c) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Grafica y analisis).
e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

0 Descripcién de Resultados:

a) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los usuarios del proceso (tablas 'y
graficas).

b) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de cada servicio del proceso (tablas y
graficas).

c) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los atributos de los servicios
evaluados del proceso (tablas y gréficas).

d Describa el resultado de Porcentaje de satisfaccion de los usuarios y Porcentaje de satisfaccion de cada
servicio del proceso en las diferentes sedes donde se aplicé la encuesta (tablas y graficas)

e) Describa y compare los resultados de satisfaccién de los usuarios y de los servicios de periodos o de
encuestas anteriores (tablas y graficas).

f) Describa y analicé los comentarios o recomendaciones de los encuestados derivados de las preguntas
abiertas realizadas en la encuesta.

O«

Analisis de resultados del proceso:

a) Sede Bogota b) Sede Medellin
C) Sede Manizales d) Sede Palmira
0 Planes de Mejora

0 Conclusiones

O Anexos

5. Andlisis manifestaciones

0 Ndamero de manifestaciones
Cada una de las sedes de Unisalud, recibié manifestaciones, las cuales se exponen de la siguiente manera:

Tabla 01: Namero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede
durante el IV trimestre 2025

Bogota Palmira Medellin Manizales Total
199 41 40 19 299
67% 14% 13% 6% 100%
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Fuente: Base de datos sistema Aranda 2025 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

En comparacién con el mismo periodo de 2023 y 2024 se encuentra:

Tabla 02: Comparativo niimero de manifestaciones
IV trimestre 2023-2024-2025

Aiio No. Manifestaciones %

2023 209 30%
2024 193 28%
2025 299 43%
Total 701 100%

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il trimestre de 2023 a 2025 y base de datos Aranda 2025.

0 Tipo de Manifestaciones

Bogota por ser la sede con mayor niimero de afiliados a cargo, contar con el mayor nimero de servicios habilitados en
el prestador propio y una red de prestadores amplia conserva la tendencia a tener la mayor cantidad y porcentaje de
manifestaciones como se aprecia para este |l trimestre.

Desde enero a marzo de 2025, se recibieron un total de xx manifestaciones, segmentadas y analizadas de la siguiente
manera:

Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el IV trimestre 2025

Tipo Bogota Palmira Medellin | Manizales | Total por tipo %
Reclamo 125 12 6 17 160 54%
Queja 35 24 29 2 90 30%
Sugerencia 2 0 0 0 2 1%
Solicitud de informacién 10 1 1 0 12 4%
Felicitacion 9 0 2 11 4%
0
Reclamo de riesgo 0 0 0 0 0 0%
priorizado
Reclamo de riesgo vital 1 0 2 0 3 1%
Reclamo de riesgo simple 17 4 0 0 21 7%
Total por sedes 199 41 40 19 299

Fuente: base de datos Aranda 2025

Gréfica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el IV trimestre 2025
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Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogotd, los reclamos recibidos corresponden a barreras de acceso a servicios de salud, demoras o
inconsistencias en el reconocimiento y pago de reembolsos, solicitudes de exoneracién de multas, reclamos asociados
a tramites administrativos no resueltos oportunamente, afectaciones causadas en la plataforma virtual, inconvenientes
en areas como Aseguramiento, Afiliaciones, Tesoreria, Financiera y Atencién al Usuario relacionadas con tramites,
informacién errada o insuficiente y dificultades en la gesti6n de convenios.

Por otro lado, también se recibieron reclamos por dificultad de comunicacién con los canales de atencién para
programacion de citas en IPS como LaCardio; falta de oportunidad en procedimientos quirdrgicos en el HUN, Clinica
Shaio, y Clinica de Ojos.

Por parte del gestor farmacéutico persisten los reclamos por la falta de oportunidad en la entrega de medicamentos
en la sede y a domicilio.

Durante el IV trimestre, en la sede Medellin se recibieron 6 reclamos, los cuales representan el 15 % del total de las
manifestaciones del periodo. Las principales causas identificadas para la red propia (3) se relacionaron con falta de
comunicacién via telefénica y correo electrénico para la asignacién de citas de medicina general y de riesgo
cardiovascular.

Con relacién al Gestor farmacéutico se presentaron 3 manifestaciones, asociadas a la no entrega de medicamentos
pendientes por desabastecimiento dentro de los tiempos prometidos.

En la sede Manizales se registraron 19 manifestaciones, de las cuales el 89,47 % corresponden a reclamos. Estos se
distribuyeron entre el gestor farmacéutico, la red externa y la sede propia. Las principales causas fueron la falta de
oportunidad en la entrega de medicamentos, inconformidad por el servicio recibido por parte de algunos prestadores
y falta de oportunidad en asignacién de citas.

Los reclamos asociados a la red externa se enfocaron en demoras en la asignacién de citas, especialmente para
tratamientos oncolégicos, también por la falta de pertinencia en la atencién recibida por algunos prestadores. Como
plan de accién, se reforzé la comunicacién con oncélogos y prestadores para agilizar citas y mejorar la calidad del
servicio, logrando dar respuesta a las manifestaciones.

En cuanto a la sede propia, las inconformidades estuvieron relacionadas con las situaciones que se presentan con el
nuevo sistema de historias clinicas de la Unidad, Hims. Como plan de mejora se cre6 una estrategia para las
contingencias.

Para la sede Palmira, durante el periodo evaluado, la sede Palmira registré6 un total de 12 reclamoslos cuales
representan el 29% del total de manifestaciones recibidas en todas las sedes, distribuido entre el Gestor farmacéutico
(2 reclamos) por falta de oportunidad en la entrega de medicamentos y entrega incompleta de medicamentos; y en el
prestador externo (3 reclamos) por inconformidad con el servicio de resonancia magnética, el agendamiento de un
procedimiento dermatolégico y dificultades en la comunicacién para la programacién de citas con especialista en
Dermatologfa.

Con relacién al prestador propio (7 reclamos), estos fueron por solicitud de informacién sobre incapacidades
temporales, solicitud de enfermera 24 horas y atencién domiciliaria, tramite de radicacion de incapacidad temporal y
continuidad del manejo por enfermedad laboral, inconformidad por la presunta no autorizacién de medicamentos por
parte de Unisalud, Inconformidad frente a la autorizacién incompleta de terapias fisicas para una beneficiaria y
demoras en la autorizacién de servicios.

Gréfica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el IV trimestre 2025
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Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogota se reportaron quejas asociadas a la atencién del personal en salud en servicios como el Laboratorio
Clinico, la consulta médica y Terapias; resaltando demoras, percepcion de trato deshumanizado e inadecuado en el
prestador propio y en algunas IPS por dificultades para acceder a los servicios.

Asimismo, se identificé un ndmero significativo de quejas relacionadas con la falta de oportunidad en los procesos de
Autorizaciones, Farmacia y respuesta del Comité Técnico Cientifico, CTC; insatisfaccién relacionada con infraestructura
y logistica del punto de la farmacia Colsubsidio en Unisalud.

De igual manera se recibieron solicitudes por dificultad de comunicacién con los canales de atenci6n para
programacion de citas en la Unidad, falta de oportunidad en el proceso de Referencia y Contrarreferencia (sede La Paz)
y falta de prestadores para acceder a consultas de Medicina Alternativa y Alergologia.

Durante el IV trimestre, en la sede Medellin de Unisalud, se recibieron 29 quejas, las cuales representan el 72,5 % del
total de las manifestaciones del periodo, para esta sede. Con relacién a la red propia, las principales causas fueron por
inconformidad con el trato recibido del colaborador hacia el usuario, tiempo de espera superior a una hora en la
atencioén por Vision Web para el agendamiento de citas de medicina general, sin que se lograra la atencién, poca
disponibilidad para el agendamiento de citas de riesgo cardiovascular, baja disponibilidad de citas de higiene oral en el
servicio de Odontologia, demoras en los ordenamientos de autorizacién solicitados a través de la plataforma Unisalud
Virtual, demora en la autorizacién para la entrega de silla de ruedas y paiiales, y falta de informacién en la activacion
de tramites administrativos con la red externa.

Respecto a la red externa, las quejas se relacionan con inconformidad con el servicio domiciliario prestado por la IPS
Salud Y, debido a la falta de programacién oportuna de citas y a la atencién del servicio de Enfermeria; la no
disponibilidad de agendamiento con especialistas en Clinica Medellin y Clinica CES, y la no asignacion de citas para la
aplicacién de toxina botulinica a una paciente.

Con relacion al Gestor Farmacéutico, se identificaron situaciones como el agotamiento o desabastecimiento de
medicamentos, los tiempos prolongados para la entrega de medicamentos en Farmacia Colsubsidio, la no entrega de
medicamentos pendientes a domicilio dentro de los tiempos prometidos, los cobros de cuotas moderadoras sin
entrega completa de los medicamentos y la no entrega de medicamentos.

En la sede Manizales, se presentaron un total de 2 quejas, lo que representa el 10,53% del total de las manifestaciones,
en el periodo evaluado para la sede, las cuales estuvieron relacionadas con situaciones de atencién prestada por parte
de una funcionaria de Unisalud, asi como descontento por parte de un prestador por la actitud de uno de los usuarios.

Para el caso de la sede Palmira, durante el periodo evaluado, se registraron un total de 24 quejasEntre ellas se
destacan las del Gestor farmacéutico (11 quejas) por dificultades en la entrega y disponibilidad de medicamentos
(entrega incompleta, pendientes por mas de un mes y medicamentos vencidos).

Respecto a los prestadores externos (7 quejas) las manifestaciones estuvieron relacionadas con la calidad y
oportunidad en la prestacion de los servicios, destacandose la inconformidad con la prestaciéon del servicio de
Enfermeria 24 horas por parte del prestador domiciliario, demora en la asignacién de citas con el especialista en
Retinologia, inconformidades con la calidad del servicio recibido en la Clinica Oftalmolégica, inconformidad
relacionada con la atencién para la realizacién de radiografia de columna y dificultades e inconformidad en la
programacion de citas con los prestadores.

Respecto al prestador propio (6 quejas), estas se asociaron principalmente a inconformidad por la demora en el proceso
quirdrgico y por inconvenientes en el envio del recibo de pago por parte del drea correspondiente de Unisalud, demoras
en el envio de Autorizaciones y en la entrega de medicamentos, inconformidad por afectaciones a la salud y condiciones
inseguras en las instalaciones (ruido y polvo), demora en la generacion de autorizaciones para beneficiaria,
inconformidad con el trato de parte del profesional de Enfermera.

Grafica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el IV trimestre 2025
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Fuente: Base de datos Aranda 2025
En las sedes Medellin, Manizales y Palmira no se registraron sugerencias por parte de los usuarios.
Para el caso de la sede Bogotd, durante el trimestre se recibieron dos sugerencias orientadas a mejorar la comunicacién
y la eficiencia de los procesos institucionales. Una de ellas estuvo relacionada con dificultades en la actualizacién de
datos, debido a fallas en el cédigo QR. En este sentido, se sugirié ofrecer enlaces directos y fortalecer la articulacién
entre las areas, particularmente con el equipo Financiero y de Cuentas Médicas, con el fin de optimizar los procesos

de recaudo y mejorar la gestion de cartera institucional.

Gréifica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacién durante el IV trimestre 2025

Solicitud de informacion

M Bogota
W Palmira

m Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025
En la sede Bogota, durante el periodo evaluado, se recibieron solicitudes de informacién relacionadas con la
contratacién de la IPS CAYRE, sobre cémo se realiza el envio y cobro de incapacidades, la consulta sobre constancia de
ejecutoria, la opcién de pago total de facturas (especificamente con CRYOGAS), estado de trdmites en la respuesta de
reembolsos, y sobre conocer cémo acceder a los servicios de salud en el municipio de Acacias, Meta.

Durante el IV trimestre, en la sede Medellin se recibié 1 solicitud de informacién relacionada con los requisitos para la
desafiliaciéon de Unisalud.

En la sede Manizales, durante el periodo analizado no se registraron manifestaciones de este tipo.
Para el caso de la sede Palmira, durante el trimestre evaluado, la sede recibié una solicitud de informacion, la cual
corresponde al 2% del total de manifestaciones registradas para la sede. Esta era pidiendo apoyo de enfermeria,

terapias domiciliarias y suministro de medicamentos.

Gréifica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacién durante el IV trimestre 2025

Felicitacion

H Bogota

B Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025
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En la sede Bogota, en cuanto a felicitaciones durante el periodo evaluado, se recibieron manifestaciones de
reconocimiento dirigidas al doctor Hugo Zamora, asi como felicitaciones a Colsubsidio por la diligencia y oportunidad
en la atencién brindada. De igual forma, se destacan expresiones positivas hacia Unisalud y los servicios que presta en
general, resaltando la satisfaccién de los usuarios con la atencion recibida.

Durante el IV trimestre, en la sede Medellin se recibieron 2 felicitaciones, las cuales representan el 5 % del total de las
manifestaciones del periodo para la sede. Los usuarios realizaron reconocimiento por la atencién brindada por las
auxiliares de enfermeria Karolina Baldovino y Andrea Zuluaga, asi como por la auxiliar administrativa del drea de citas,
Viviana Laverde.

En las sedes Manizales y Palmira, durante el periodo analizado no se registraron manifestaciones de este tipo.

Grafica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el IV trimestre 2025
Para ninguna de las sedes de Unisalud, se recibieron manifestaciones de este tipo, durante el periodo analizado.

Fuente: Base de datos Aranda 2025

Gréfica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el IV trimestre 2025

Reclamo de riesgo vital

m Bogota

B Medellin

En la sede Bogot3, se presentd un reclamo de este tipo, por la falta de oportunidad en la entrega de medicamentos.
Durante el IV trimestre, en la sede Medellin, se recibieron 2 reclamos de riesgo vital, los cuales representan el 5 % del
total de las manifestaciones del periodo. Estas se relacionaban con revisién prioritaria y garantia de la continuidad en
la atencién médica en el Hospital Pablo Tobén Uribe, y requerimiento de consulta prioritaria en Nefrologia en la
institucién RTS.

En las sedes Manizales y Palmira, durante el periodo analizado no se registraron manifestaciones de este tipo.

Grafica 08: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el IV trimestre 2025

Reclamo de riesgo simple

M Bogota

o Palmira

Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogota, se registraron 17 reclamos clasificados como riesgo simple, relacionados con falta de oportunidad
en la prestacion de servicios y entrega de insumos en salud (demoras en la entrega de equipos CPAP por parte de Linde
- Oxigenos de Colombia), en la programacion y realizacion de procedimientos médicos y quirtrgicos, incluyendo
uretrotomia con laser, asi como en la falta de oportunidad para la asignacion de citas en dreas como Oftalmologia,
Endocrinologia y Neuropsicologia.
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Adicionalmente, se presentaron reclamos por demoras en la entrega de medicamentos, pafales y suplementos
nutricionales a poblacién adulta mayor, dificultades en procesos administrativos de afiliacién y desafiliacién, falta de
oportunidad en la respuesta de la Junta Regional de Calificacion, y situaciones relacionadas con cobros por noche de
acompanante en la Clinica Marly y copago por hospitalizacion en la Fundacién Santa Fe de Bogota.

En las sedes Medellin y Manizales, durante el IV Trimestre del 2025 no se registraron manifestaciones de este tipo.

Para la sede Palmira, durante el cuarto trimestre de 2025, se registraron cuatro (4) reclamos de este tipo, relacionados
con solicitud de cambio de IPS en la ciudad de Cali, dificultad en la programacién de citas para la especialidad de Cirugia
de mano con prestador externo, demoras en la entrega de férmulas de medicamentos y la no entrega de medicamentos

ante la falta de disponibilidad por parte del gestor farmacéutico.

En comparacién con el 2023 y el 2024, se puede analizar que:

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el IV trimestre
2023-2024-2025
TIPO 2023 | 2024 | 2025 Je":::: f';:’:ati!:,::'
Reclamo 55 62 160 277
Queja 81 69 90 240
Sugerencia 9 11 2 22
Solicitud de informacién 20 17 12 49
Felicitacion 30 24 11 65
Reclamo de riesgo priorizado 0] 3 0 3
Reclamo de riesgo vital 13 0 3 16
Reclamo de riesgo simple 1 7 21 29
TOTAL POR ANO 209 193 299 701

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién 1V trimestre de 2023-2024 y base de datos Aranda 2025.

0 Estado en el que se puede encontrar la solicitud:
Para este caso no se cuenta con el dato especifico, toda vez que se presentd una situaciéon anormal en la herramienta
que migro de version.

0 Perfil del usuario que hace la solicitud

Tabla 05: Estado de manifestaciones nacionales en el IV trimestre del 2025

Estado
Estado No. caso ~ No. caso
CERRADOD 273 91,3 % NG
GESTIONANDO PETICIoN 19 6,35 %l
REGISTRADO 3 1%)|
EVALUADO 3 1%)|
GESTIONADO 1 0,33 %|
Total 299 100 %

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion IV trimestre de 2025

Tabla 06: Perfilamiento de usuarios que realizaron manifestaciones en el IV trimestre del 2025
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Tipo Bogota Palmira | Medellin Manizales TOTAL
Administrativo 12 12 11 4 39
Pensionado 10 12 20 6 48
Docente 27 1 4 6 38
Particular-Otros 150 16 5 3 174
Total por sedes 199 a1 40 19 299

Tabla 07: Comparativo nacional de usuarios que realizaron manifestaciones en el IV
trimestre del 202-2024-2025

Tipo 2023 2024 2025 Total por tipo

Administrativo 51 38 39 128

Pensionado 72 72 48 192

Docente 37 24 38 99

Particular-Otros 49 59 174 282

Total por sedes 209 193 299 701

0 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 08: Canales a nivel nacional desde donde se radicaron manifestaciones
para el IV trimestre del 2025

Canal Bogota Palmira Medellin Manizales TOTAL
Presencial 84 1 2 7 94
Correo electrénico 65 28 3 10 106
Web (Aranda) 50 12 27 2 91
Teléfono 0 0 0 0 0
Buzén 0] 0 8 0] 8
Total 199 a1 40 19 299

Fuente: base de datos Aranda 2025

En comparacion con el 2023 y 2024 se puede encontrar que:

Tabla 09: Comparativo nacional de canales para radicar
manifestaciones durante el IV trimestre 2023-2024-2025

Canal 2023 2024 2025
Presencial 48 57 94
Correo electrénico 91 60 106
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Web (ARANDA) 68 63 91
Teléfono 1 0 0
Buzén 1 13 8
TOTAL POR SEDE 209 193 299 701
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Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Trimestre de 2023-2024 y base de datos Aranda 2025.

0 Promedio de respuesta en dias

Tabla 10: Nivel Promedio en dias de respuesta IV trimestre 2025
Bogota Palmira Medellin Manizales Promedio de
dias
2023 10.3 8.8 3.2 6.3 9.32
2024 11.5 7.6 3.8 4.0 9.33
2025 11.64 9.59 8.13 7.53 10.63
Fuente: base de datos Aranda 2025 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

Es necesario aclarar que, durante el IV trimestre del 2025, al corte del informe se encontraban casos que sin reporte

de cierre asi:

Tabla 11: Casos que no tienen fecha de solucién IV trimestre 2025

Bogota Palmira Medellin Manizales

0 0 0 0

Fuente: base de datos Aranda 2025

Estos datos reflejan los casos que llegaron préximos a las fechas de corte del presente informe y los casos en los que
a veces se suele pedir ampliacién de tiempo mientras se solicita la respuesta a diferentes actores involucrados.

0 Satisfaccion de la respuesta

Para este proceso se realiza una toma de muestra correspondiente al 10% de las manifestaciones recibidas para cada
una de las sedes, se incluirdn las personas que den respuesta a la encuesta que genera automaticamente ARANDA. De
igual manera las referentes de Atencién al Usuario, al momento de dar respuesta a los casos, envian una encuesta de
satisfaccion a la respuesta creada por Unisalud.

Si se presentan faltantes, se adelantara una encuesta de manera aleatoria, por parte de los referentes de atencién al
usuario, via telefénica.

Tabla 12: Cantidad de encuestas de satisfaccion de respuestas a las manifestaciones,
diligenciadas por los usuarios en el IV trimestre de 2025

Bogota

Palmira Medellin | Manizales TOTAL DE ENCUESTAS

20

5 4 2 31

TOTAL DE MANIFESTACIONES
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31/299*100=10.36%
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Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

Para obtener la medicién se tiene en cuenta una escalade 1a 5:

Tabla 13: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogot3, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el IV trimestre 2025

Escala de medicién

1

2

3

4

Cantidad de usuarios

2

1

0

3

14

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

En la sede Bogotad, la mayoria de los usuarios calificé la respuesta en los niveles mas altos, con 14 valoracionesen 5 y
3 en 4, lo que indica un adecuado nivel de satisfaccion con la gestion realizada. No obstante, se registraron algunas
valoraciones bajas (2 en nivel 1y 1 en nivel 2), las cuales reflejan oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la
oportunidad, claridad y efectividad de las respuestas, con el fin de incrementar la percepcién de satisfaccién de todos

los usuarios.

Tabla 14: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellin, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el IV trimestre 2025

Escala de medicién

1

2

3

4

5

Cantidad de usuarios

4

0]

0

0]

0]

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

En el caso de la sede Medellin, se evidencian dos respuestas en las encuestas de satisfaccion publicadas en la web y
se realizaron dos llamadas aleatorias, en las cuales los usuarios manifestaron insatisfaccién con las respuestas y la

gestion recibida.

Tabla 15: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales,
ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el IV trimestre 2025

Escala de medicién

1

2

3

4

5

Cantidad de usuarios

0

0]

0

0]

2

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

Para el caso de la sede Manizales, 2 usuarios refirieron estar muy satisfechos con la gestion y la respuesta dada, con

un porcentaje del 100%

Tabla 16: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Palmira, ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el IV trimestre

2025.
Escala de medicién 1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios 0 0 0 3 2

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

En la sede Palmira, cinco (5) usuarios manifestaron estar satisfechos o muy satisfechos con la gestién y la respuesta
recibida, lo que equivale al 100 % del total de los encuestados. Ellos manifestaron estar satisfechos o muy satisfechos
con la gestién y la respuesta recibida, lo que evidencia un alto nivel de satisfaccién frente al servicio prestado.
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0 Solucién de solicitud

Grafica 09: Solucién de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogotad, en el IV trimestre 2025

B Bogota Si

W Bogota No

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

Bogota evidencia que 17 usuarios manifestaron haber recibido solucién a su requerimiento, mientras que 3 usuarios
indicaron no haber recibido una solucién.

Gréfica 10: Solucion de manifestacién interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en IV trimestre 2025

u Medellin Si

u Medellin No

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

En el caso de la sede Medellin, se evidencian dos respuestas en las encuestas de satisfaccién publicadas en la web y
se realizaron dos llamadas aleatorias, en las cuales los usuarios manifestaron insatisfaccién con las respuestas y la
gestion recibida.

Las principales inconformidades estan relacionadas con la no entrega de medicamentos pendientes dentro de los
tiempos prometidos por el gestor farmacéutico, la continuacién de medicamentos agotados o desabastecidos, la falta
de autorizacién por parte de entidades en el tramite administrativo para la consulta de Nefrologfa con la institucién
RTS y la falta de comunicacién con el drea de Citas Médicas para la asignacién en medicina general y riesgo
cardiovascular.

Grafica 11: Solucién de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en IV trimestre 2025
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® Manizales Si

® Manizales No

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

Manizales evidencia que, todos (2) los usuarios consideraron que sus manifestaciones fueron solucionadas y estaban
conformes con la respuesta.

Grafica 12: Solucion de la manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en IV trimestre 2025

 Palmira Si

m Palmira No

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

Para la sede Palmira, de los 5 usuarios que calificaron la respuesta recibida, todos consideraron que sus
manifestaciones fueron solucionadas y estaban conformes con la respuesta.

0 Acciones de mejora

Para la sede Bogota:

O Fortalecer la claridad y calidad de las respuestas al usuario, asegurando informacién completa, comprensible
y coherente sobre el estado de los tramites, responsables y tiempos estimados de solucién.

O«

Optimizar los procesos administrativos y asistenciales asociados a las principales causas de manifestaciones,
especialmente en autorizaciones, reembolsos, asignacion de citas y entrega de medicamentos e insumos.

0 Reforzar la capacitacién del personal en atencién al usuario, con énfasis en trato humanizado, gestion efectiva
de inconformidades en el momento real para la resolucién oportuna de casos.

O Mejorar la coordinacién con prestadores y proveedores externos, estableciendo canales directos de
comunicacién y seguimiento para la programacion de citas, procedimientos.

O«

Optimizar la gesti6n administrativa asociada a afiliaciones, desafiliaciones y tramites basicos, reduciendo
tiempos de respuesta y reprocesos que generan inconformidades evitables.

Para la sede Medellin:

Red Propia

0 Fortalecimiento de capacitacién en trato humanizado y comunicacién asertiva al personal.
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Optimizacién del canal Visién Web, con control de tiempos de espera y activacién de canales alternos.

O«

Ajuste de oferta de agendas para citas de riesgo cardiovascular e higiene oral, segin demanda.

O«

0 Mejora en los tiempos de respuesta de autorizaciones mediante seguimiento plataforma Unisalud Virtual.
0O Priorizacién y seguimiento individual a casos de ayudas técnicas (sillas de ruedas y paiales).

O Estandarizacién de la informacién entregada al usuario para tramites con red externa.

Red Externa

O«

Seguimiento en programacion y calidad del servicio domiciliario IPS SALUDY.
O Gestion para ampliacién de agendas y activacion de red alterna con especialistas.

0 Seguimiento prioritario a casos especificos pendientes, garantizando asignacién y comunicacién oportuna al
usuario

Gestor Farmacéutico
0 Fortalecimiento de la planeacién de inventarios para prevenir desabastecimientos.
0 Definicién y control de tiempos maximos de entrega de medicamentos.

0 Seguimiento a entregas parciales y domiciliarias hasta su cierre.

O«

Ajustes al proceso de cobro de cuotas moderadoras, garantizando entrega completa.

Ox¢

Priorizacién y seguimiento a casos criticos de no entrega de medicamentos.

Para la sede Manizales:

O Frente a las manifestaciones de gestor farmacéutica se mantiene comunicacién de manera permanente para
obtener informacién oportuna sobre el desabastecimiento de medicamentos con el fin de informar al paciente
y asi ofrecer soluciones mediante la gestion de nuevas citas médicas para cambio de tratamiento y en otros
casos, el pago de reembolsos tras adquisicién del medicamento por parte del paciente.

La Gerencia Nacional ha implementado una mesa de trabajo con Colsubsidio, en la cual se pretende generar
acciones en conjunto que permitan mejorar la situacion de abastecimiento y dispensacién en las farmacias.

0 Se refuerza comunicacién con los prestadores para agilizar la asignacion de citas, asi como también la mejoria
en la calidad del servicio.

Para la sede Palmira:

0 Los comentarios recibidos evidencian una percepcion positiva frente a la rapidez en la atencién inicial, lo cual
refleja eficiencia en el primer contacto con el usuario. No obstante, se identifican oportunidades de mejora
relacionadas con la continuidad de la prestacién del servicio durante el cierre de vigencia presupuestal, ya que
la suspensién de servicios puede afectar de manera significativa a usuarios con condiciones de salud delicadas,
especialmente adultos mayores.

0 Asimismo, el tiempo de respuesta superior a dos meses sefiala la necesidad de optimizar los procesos internos,
reducir los tiempos de gestién y priorizar la atencién de poblacién vulnerable.

O En general, se concluye que, aunque la atencién inicial es satisfactoria, es fundamental fortalecer la
oportunidad, continuidad y seguimiento del servicio para mejorar la experiencia del usuario y garantizar una
atencion en salud oportuna y de calidad.
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6. Analisis de satisfacciéon

INFORME DE RESULTADOS
ENCUESTA DE SATISFACCION
DE USUARIOS Y PARTES
INTERESADAS 2025.

Unisalud
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Enero de 2025.

1. indice

Introduccién

Metodologia

Informacién de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

b) Cantidad de encuestas por servicio (Gréfica y analisis).

¢) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Grafica y andlisis).

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Descripcion de Resultados:

a) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los usuarios del proceso (tablas y
graficas).

b) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de cada servicio del proceso (tablas
y graficas).

c) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los atributos de los servicios
evaluados del proceso (tablas y gréficas).

d) Describa el resultado de Porcentaje de satisfaccion de los usuarios y Porcentaje de satisfaccion de cada
servicio del proceso en las diferentes sedes donde se aplicé la encuesta (tablas y gréficas)

e) Describa y compare los resultados de satisfaccion de los usuarios y de los servicios de periodos o de
encuestas anteriores (tablas y graficas).

f)  Describa y analicé los comentarios o recomendaciones de los encuestados derivados de las preguntas
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abiertas realizadas en la encuesta.

Andlisis de resultados del proceso:
a) Sede Bogota

b) Sede Medellin

C) Sede Manizales

d) Sede Palmira

Planes de Mejora

Conclusiones

Anexos

a) Herramienta de medicidn de la satisfaccidn la cual contiene (ficha técnica, Servicios evaluados Atributos,
preguntas formuladas, tabulacién y datos de los resultados obtenidos)

b) Otros anexos que se quieran adjuntar.

2. Introduccién

Este documento busca reportar los resultados de la encuesta de satisfaccion con los servicios recibidos, en
Unisalud, tanto en su prestador propio como en las IPS de su red. La encuesta permite reconocer la gestion
en salud adelantada con el paciente y la humanizacién del servicio a través de la evaluacion de atributos
especificos como la actitud, amabilidad y empatia; confianza; disponibilidad y accesibilidad a la informacion;
oportunidad, veracidad de la informacién y pertinencia.

Asi mismo, este documento permite reconocer la adherencia de los afiliados con los canales de comunicacion
dispuestos por la Unidad, su recordacion a la informacién enviada y su interés por recomendar, o0 no, la
Unidad a conocidos y amigos.

La encuesta es enviada a todos los afiliados de la Unidad y se invita a diligenciar, solo si recibieron atencion
en salud en las ultimas dos semanas, de acuerdo a la fecha del envio de la misma.

Objetivo: medir y definir acciones de mejora, de acuerdo a los resultados entregados por parte de los afiliados
a Unisalud al diligenciar la encuesta de satisfaccién de la vigencia.

3. Metodologia

Para la obtencion de la informacion se generé un formulario de Google, en el cual se incluyeron las preguntas
definidas en el U.FT.16.001.005- Encuesta de Satisfaccion VS, cargado al SoftExpert. La divulgacion de este
enlace se programa de manera anual y se maneja Unicamente via correo electronico a toda la poblacion
afiliada. Esta se hace con una periodicidad de dos semanas, sefialando la importancia de calificar con base
en los servicios recibidos en ese periodo de tiempo.

Para el andlisis de la informacién de las encuestas, se genera un Drive el cual es utilizado por el Analista de
datos de la Unidad, con el fin de exponer los resultados en el micrositio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion-home De igual manera, cada uno de los referentes de
Atencion al Usuario y Calidad revisan esta informacion y aportan, desde sus sedes, los datos precisos para
la elaboracion de este documento.

A continuacion, las evidencias respectivas:
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Unisalud le invita a diligenciar
& & & & Recuerde que esta encuesta es la base
EncueSta de de los planes de mejora que implementa
la Unidad cada ano.
Por eso sus calificaciones y aportes
. .
son tan importantes para Unisalud.
-
bl e 0
Para conocer como le fue con el/los servicios Z
recibidos en las Gltimas dos semanas.
== ) " : !Qs msnera Cdﬂll ,
Correos programados:
Yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 10 may
yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 9 may
yo Carreo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 9 may
yO Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 21 abr
yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 10 abr
yo Carreo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 3abr
yO Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 20 feb
yo Carreo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 14 feb
yo Carreo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 13 ene
yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 13 ene
yo Carreo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 13 ene
yo, Mail, Libardo 4 Recibidos Encuesta de satisfaccién con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ... 7 mar
M Encuestas de s... M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...
yo, Mail, CECILIA 4 Recibidos Encuesta de satisfaccidn con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacicnal de ... 14 feb
M Encuestasde s... M banner Aranda.... M PQRS Horizonta...
yo Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de Colombia. ... 28 ene
M Encuestas de s... M banner Aranda.... M PQRS Horizonta...
yo, Mail, Carmen 4 Recibides Encuesta de satisfaccién con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ... 9 abr
M Encuestasde s... M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...
yo .. Oscar, Carmen 5 Recibides Encuesta de satisfaccién con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ... 13 ene
M banner Aranda.... M Encuestasdes... M PGRS Horizonta...
yo Carreo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 7 mar
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O % D yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vig... T & O

yo .. Mailsuite & Recibidos Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - Date: jue, 20 feb 2025 a las 16:02.... 20 feb
M Encuestas de s... M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...

Borrador Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de Colombia. ... 8 may
M Encuestasdes... M banner Aranda.... M PQRS Horizonta...

Borrador Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de Colombia. ... 8 may
M Encuestas de s... M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...

Borrador Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de Colombia. ... 8 may
M Encuestas de s... M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...

yo, Flor 2 Recibidos Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ... 3abr
M Encuestasdes... M banner Aranda.... M PQORS Horizonta...

yo LOfTeo N NaDIaao para recioir Mensajes Ke: ENcuesta ae SausTaccion con I0S Servicios de UnIsaiug, Vgencia £u2s - £ ago

yo, Mail 3 Recibides Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Naciona... 3 jul
M Encuestas de s... M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...

abuelitaponqueramo Recibidos Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - -- Enviado desde Email Plus p... 22 ago

yo, Mail, Carlos 5 Recibides Encuesta de satisfaccién con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Macional de ... 22 ju
M Encuestasde s... M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...

yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 12 ago

yo, Mail, Jorge 5 Recibidos Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - Date: lun, 21 abr 2025 a las 15:40. ... 21 abr
M Encuestas de s... M banner Aranda.... M PQRS Horizonta...

yo .. Carlos, Olavo & Recibidos  Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Macional de ... 10 may
M Encuestasde s... M banner Aranda.... M PCRS Horizonta... .

Yo Caorreo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 22 ju

3.1 Informacién de la muestra:
a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas

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

Tabla 18: Nimero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el IV trimestre de 2025

Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL
243 68 45 11 367
66% 19% 12% 3% 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2025 y Dataestudio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

b) Cantidad de encuestas por servicio (Grafica y anilisis)
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I Coantidad de satisfaccion por servicio

SERVICIO

Autorizaciones

Consulta medica programada
Dispensacion de medicamentos
Asignacion de citas - telefonicas
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)
Laboratorio Clinico

Consulta de Medicina Especializada
Consulta de Odontologia

Consulta medica NO programada
Asignacion de citas - ventanilla
Terapia Fisica

Ejercicio Fisico

Caja

Comite Tecnico Cientifico CTC

Servicios de Enfermeria

Atencion al Usuario

Promocion y prevencion

Radiologia

Otras formas para la asignacion de citas
Psicologia

Consulta de Higiene oral

Nutricion

Caja y dispensacion de medicamentos
Domiciliaria

Cirugia oral

Asignacion de citas para IPS

Sistema

consulta de riesgo cardiovascular

laboratorio

ATENCION AL USUARIO, FARMACIA COLSUBSIDIOS

Varias de las anteriores

Unisalud Virtual

Varios servicios de los anteriores por intermedio de UISALUD
Sisterna: Plataforma o aplicativo actual

Valoracion Integral

Seguimiento farmacoterapeutico

YO UTILICE VAROS SERVICIOS. SOLICITUD DE CITAS, AUTORL...

Ninguno en especial
Fundonal

Optometria

Afiliaciones

Junta Directiva UNISALUD

Total

SERVICIO ~
70
68
67

~

o o~

367
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@ BOGOTA
@ MEDELLIN
Manizales
PALMIRA
BOGOTA 243
MEDELLIN 68
Manizales 45
PALMIRA n
Total 367

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2025 y Dataestudio

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

En la sede Bogota, a partir de 243 encuestas recibidas, los servicios con mayor nivel de calificacién por parte de los
usuarios fueron Autorizaciones y Consulta médica programada, con 47 encuestas cada uno, seguidos por Dispensacién
de medicamentos con 40 encuestas, y Laboratorio Clinico y Red adscrita, con 15 encuestas respectivamente.

Para el caso de Unisalud, sede Medellin, se recibieron 68 encuestas. El primer servicio con mas encuestas diligenciadas
fue Dispensacién de medicamentos con el 30.9% del total de encuestados (21 de 68). La satisfaccién para este servicio
es de 14.3% para la categoria muy satisfecho y satisfecho respectivamente y 85.7% para las categorias de insatisfecho
y un poco insatisfecho. Los usuarios refieren inconformidad por entrega incompleta de medicamentos, tiempo de
espera prolongado para la entrega de medicamentos, no cumplimiento en entregas de pendientes, poca empatia y
amabilidad del personal.

En segundo lugar, se encuentra el servicio de Autorizaciones con el 16.2% del total de los encuestados (11 de 68). La
satisfaccion del usuario para el servicio de Autorizaciones se calcula en 54.5% para las categorias de muy satisfecho y
satisfecho, 9.1% para la categoria de Ni satisfecho-Ni insatisfecho y 36.4% en las categorias de insatisfecho y un poco
insatisfecho, esto debido a demora en entrega de autorizaciones derivada de tramites administrativos y/o fallas en el
sistema, no respuesta de solicitud de autorizaciones en Unisalud Virtual.

El tercer servicio mas calificado corresponde a Asignacion de Citas con un 13.2% del total de los encuestados (9 de
68). Los usuarios refieren una satisfaccién del 11% con este servicio (categorias de muy satisfecho y satisfecho), y el
restante 89% se encuentran en las categorias de insatisfecho y un poco insatisfecho. El usuario que refiere
insatisfaccion, fue porque no le asignaron citas, ya que no se contaba con disponibilidad y habian dificultades para
comunicacién telefénica.

Para la sede Manizales, el primer y segundo servicio mas frecuentemente calificado fue el de Consulta médica
programada y Autorizaciones con el 26,7 % (12/45) y 24,4% (11/45) Respectivamente, con relacién total de
encuestados; la satisfaccion de los usuarios para Consulta médica programada se calculé en un 83% para la categoria
de muy satisfecho y 17% para la categoria de satisfecho. Para el servicio de Autorizaciones con relacién al total de
encuestados; la satisfaccién de los usuarios se calculé en total un 100% para la categoria de muy satisfecho.

El tercer servicio mas calificado fue el de Asignacién de citas-Ventanilla con el 8,9% (4/45), con relacién al total de
encuestados; la satisfaccién de los usuarios se calculé en total un 100% para la categoria muy satisfecho.

En la sede Palmira, el servicio que obtuvo la mayor calificacién fue Consulta Médica Programada, representando el
45% de las respuestas (5 de 11 usuarios encuestados). En cuanto al nivel de satisfaccién, se evidencié que el 100 % de
los usuarios que utilizaron este servicio se ubicaron en la categoria de muy satisfecho.

El segundo servicio calificado fue el de Consulta de Odontologia, representando el 9% de las respuestas (1 de 11
usuarios encuestados). En cuanto al nivel de satisfaccién, se evidenci6 que el 100% de los usuarios que utilizaron este
servicio se ubicaron en la categoria de satisfecho.
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El tercer servicio calificado fue el de Psicologia, representando el 9% de las respuestas (1 de 11 usuarios encuestados).
En cuanto al nivel de satisfaccién, se evidenci6 que el 100% de los usuarios que utilizaron este servicio se ubicaron en

la categoria de muy satisfecho.

c) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Grafica y anilisis)

Tabla 20: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccion durante el IV trimestre del 2025
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL POR
PERFIL %
Cotizante activo 111 38 35 5 189 51%
Cotizante Pensionado 106 27 10 3 146 40%
Beneficiario 24 3 0 1 28 8%
Otros 2 0 0 2 4 1%
TOTAL POR SEDES 243 68 45 11 367 100%

@ Cotizante activo
@ Cotizante Pensionado
® Eeneficiario

Otros

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccién 2025 y Dataestudio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

Se expone:

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Tabla 21: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones IV trimestre
del 2023-2024-2025
2023 2024 2025 TOTAL POR PERFIL
Cotizante activo 95 187 189 471 54%
Cotizante pensionado 55 129 146 330 38%
Beneficiario 16 24 28 68 8%
Otros 0 3 4 7 1%
TOTAL POR ANO 166 343 367 876 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfacciéon 2025

En la categoria de “Otros” se incluyen los beneficiarios, los pensionados por sobrevivencia, entre otras categorias que
se encuentran definidas en la encuesta de satisfaccién 2025.

Tabla 22: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el IV
trimestre del 2023-2024-2025
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Bogotda | Medellin | Manizales | Palmira ] TOTAL
POR
ANO
2023 112 34 10 10 166
2024 209 65 49 20 343
2025 243 68 45 11 367
TOTAL POR SEDES 564 167 104 41 876

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il trimestre de 2022-2023 y base de datos encuesta de satisfaccién 2025

4. Descripcion de Resultados

a) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccin de los usuarios del proceso (tablas y graficas).

I satisfaccién Unisalud

Cantidad %

I SATISFACCION UNISALUD

5: Muy satisfecho

1: Insatisfecho @ 5: Muy satisfecho

@ 1: Insatisfecho
@ 4:Satisfecho
2: Un poco insatisfecho

4: Satisfecho

3: Ni satisfecho-N tisfech:
2: Un poco insatisfecho i satisfecho-Ni insatisfecho

3: Ni satisfecho-Ni
insatisfecho

En la sede Bogot3, del total de 243 encuestas de satisfaccion aplicadas; los servicios con mayor participacién fueron
Autorizaciones y Consulta médica programada, cada uno con 47 encuestas, lo que equivale al 19,34%
respectivamente, evidenciando que estos procesos concentran una alta demanda y son clave en la experiencia del
usuario. Le sigue el servicio de Dispensacién de medicamentos, con 40 encuestas (16,46 %), reflejando su relevancia
en la continuidad de los tratamientos.

Por su parte, Laboratorio Clinico y Red adscrita registraron 15 encuestas cada uno, correspondientes al 6,17 % del
total, lo que sugiere una menor participacion relativa en la medicién. En conjunto, estos cinco servicios agrupan el
67,49 % de las encuestas, permitiendo concluir que la evaluacién de la satisfaccion se focaliz6 principalmente en los
servicios de mayor interaccién con los usuarios, aportando informacién representativa para el analisis de la calidad,
oportunidad y humanizacién de la atencién brindada.

En Unisalud, sede Medellin, de 68 usuarios encuestados el 40% (27 usuarios) califican el servicio como muy satisfechos
y satisfechos, el 4% (3 usuarios) califican el servicio en la categoria de Ni satisfecho-Ni insatisfecho, y el restante 55.9%
(38 usuarios) califican el servicio en las categorias de Insatisfecho y un poco insatisfecho. Este resultado se relaciona
en su mayoria con la insatisfaccion del usuario con el Servicio Farmacéutico, en donde el 36% de las sugerencias y
observaciones estan relacionadas con no entrega de medicamentos pendientes, los tiempos de espera prolongados
para la entrega de medicamentos, falta de amabilidad del personal de dispensacién de medicamentos, por lo que
solicitan de manera prioritaria un mejoramiento o cambio de proveedor de medicamentos.

Para la sede Manizales, de 45 usuarios encuestados 82,2% (37 usuarios) se encuentran muy satisfechos, el 6,7% (3
usuarios) refieren sentirse satisfechos con la Consulta Médica Programada y otras formas de asignacién de citas. El
4,4% (2 usuarios) expresan sentirse un poco insatisfechos y el 6.7% insatisfechos con la dispensacién de
medicamentos, consulta de Odontologia y Asignacion de Cita Telefénica.

Se recibi6 como observaciones la insatisfaccion por la falta de dispensacion completa y oportuna de medicamentos,
asi como la sugerencia del cubrimiento de parte de Unisalud para la elaboracién de implante y corona como
procedimiento odontolégico.

En la sede Palmira, el 100 % de los usuarios encuestados (11 de 11) manifestaron estar satisfechos y muy satisfecho
con la buena atencién y calidad del servicio recibido por Unisalud sede Palmira.
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b) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccién de cada servicio del proceso (tablas y grificas).

(9)

SERVICIO
Autorizaciones
Consulta medica programada
Dispensacion de medicamentos
Asignacion de citas - telefonicas
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)
Laboratorio Clinico
Consulta de Medicina Especializada
Consulta de Odontologia
Consulta medica NO programada
Asignacion de citas - ventanilla
Terapia Fisica
Ejercicio Fisico
Caja
Comite Tecnico Cientifico CTC
Servicios de Enfermeria
Atencion al Usuario
Promocion y prevencion
Radiologia
Otras formas para la asignacion de citas
Psicologia
Consulta de Higiene oral
Nutricion
Caja y dispensacion de medicamentos
Domiciliaria
Cirugia oral
Asignacion de citas para IPS
Sistema

consulta de riesgo cardiovascular

laboratorio

ATENCION AL USUARIO, FARMACIA COLSUBSIDIOS

Varias de las anteriores

Unisalud Virtual

Varios servicios de los anteriores por intermedio de UISALUD
Sistema: Plataforma o aplicativo actual

Valoracion Integral

Seguimiento farmacoterapeutico

YO UTILICE VAROS SERVICIOS. SOLICITUD DE CITAS, AUTORL..

Ninguno en especial
Fundonal

Optometria

Afiliaciones

Junta Directiva UNISALUD

Total

proceso (tablas y grificas).

SERVICIO ~

70
68
67
19
18
17
1S
n

367

SERVICIO
19,07 % I
18,53 % I
18,26 % I

518 %Il
49 %
463 %Il
354 %M
3 %Ml
2.45 %l
191 %l
191 %l
1,63 %l
1,63 %l
1,36 %l

1,09 %l
1,09 %l
0,82 %l
0.82 %l
0,82 %l
0,82 %l
0,55 %l
0,55 %l
0,27 %l
0,27 %l
0,27 %|
0,27 %l
0,27 %l
0,27 %l

0,27 %l
0,27 %l
0,27 %l
0,27 %|
0,27 %l
0,27 %l
0,27 %l
0,27 %l
0,27 %l
0,27 %|
0,27 %|
0,27 %l
0,27 %l
0,27 %l
100 %

Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los atributos de los servicios evaluados del

Carrera 45 # 26-85

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206

(+57 1) 3165264 -

(+57 1) 3165000 EXT: 18807
Bogota, D. C., Colombia
gerunisalud_nal@unal.edu.co



Universidad

Nacional
de Colombia
I Calificacién de los servicios
AMABILIDAD CONFIABILIDAD

CALIFICACION CANTIDAD ~ % CALIFICACION CANTIDAD ~ CONFIABILIDAD

5 - Muy satisfecho 223 60,76 %I 5 - Muy satisfecho 222 50,49 % NG

4 - Satisfecho 48 1308 %] 1- Insatisfecho 54 14,71 %I

1- Insatisfecho 44 199 %] 4 - Satisfecho 46 1253 %I

3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecha 28 763 %]| 2 - Un poco insatisfecho 25 681 %0

2 - Un poco insatisfecho 24 6,54 %| 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 20 545 %1

Total 367 100 % Total 367 100 %

DISPONIBILIDAD OPORTUNIDAD
CALIFICIACION CANTIDAD ~ % CALIFICACION CANTIDAD - %
5 - Muy satisfecho 209 5967 % 5 - Muy sotisfecho 220 5995 %0
1- Insatisfecho 62 16,89 %l 1- Insatisfecho 73 1989 %1
4 - Satisfecho 4 117 %] 4 - Sotisfecho 3 845 %]
2 - Un poco insatisfecho 3 6,27 %| 2 - Un poco insatisfecho 24 6,54 %|
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 2 599 %| 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 19 518 %]|
Total 367 100 % Total 367 100 %
VERACIDAD PERTINENCIA

CALIFICACION CANTIDAD ~ % CALIFICACION CANTIDAD ~ %
5 - Muy satisfecho 227 6185 %l 5 - Muy satisfecho 224 61,04 %l
1- Insatisfecho 52 117 %1 1- Insatisfecho 78 2125 %1
4 - Satisfecho 8 10,35 %1 4 - Satisfecho 28 763 %]
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 3 899 %] 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 19 518 %]|
2 - Un poco insatisfecho 7 463 %| 2 - Un poco insatisfecho 18 49%]
Total 367 100 % Total 367 100 %

d) Describa el resultado de Porcentaje de satisfaccion de los usuarios y Porcentaje de satisfaccién de cada servicio del

proceso en las diferentes sedes donde se aplicé la encuesta (tablas y grificas)

Bogota
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SERVICIO

Autorizaciones

Consulta medica programada
Dispensacion de medicomentos
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)
Laboratorio Clinico

Consulta de Medicina Especializada
Asignacion de citas - telefonicas
Consulta de Odontologia

Caja

lerapia Fisica

Comite Tecnico Cientifico CTC
Ejercicio Fisico

Radiologia

Consulta de Higiene oral

Psicologia

Consulta medica NO programada

Caja y dispensacion de medicomentos
Asignacion de citas para IPS

Cirugia oral

laboratorio

Dromiciliaria

Minguno en especial

Servicios de Enfermeria

Otras formas para la asignocion de citas
Varios de las anteriores

Linisalud Virtual

Warios servicios de los anteriores por intermedio de UISaLUD

Valoracion Integral

Seguimiento farmaocoterapeutico
Fundonal

Mutricion

Asignacion de citas - ventanillo
Optometria

Promocion y prevencion
Afiliociones

Junta Directiva UNISALUD

Total

SERVICIO -
47

47
40
15
1

L

= R =]

Ln

243

SERVICIO

Universidad
Nacional
de Colombia

19,34 % I
19,34 % I
16,46 % I

617 %l
576 %N
453 %l
453 %Il
288 %A
247 %M
247 %l
206 %l
206 %l
1.23 %l
0,82 %]

0,82 %]
0,82 %]
0,41 %|
0,41 %|
0,41 %|
0,41 %|
0,41 %|
0,41 %|
0,41 %|
0,41 %|
0,47 %|
0,41 %|
0,41 %|

0,47 %|

0,41 %|
0,41 %|
0,41 %l
0,41 %|
0,41 %|
0,41 %l
0,41 %]

0,41 %|

100 %

En la sede Bogota, con base en las 243 encuestas aplicadas, se evidenci6é que 185 usuarios calificaron los servicios
como satisfechos o muy satisfechos (correspondientes a las calificaciones 4 y 5). Esto representa un porcentaje de
satisfaccion general del 76,1 %, lo que indica una percepcién positiva predominante frente a la calidad de los servicios
recibidos, reflejado en la predominancia de calificaciones en los rangos de “satisfecho” y “muy satisfecho” en atributos
como actitud, amabilidad y empatia del personal, confianza, disponibilidad y accesibilidad de la informacién,

oportunidad, veracidad y pertinencia.

En cuanto a la satisfaccién por servicio, Autorizaciones y Consulta médica programada concentraron la mayor
participacion en la medicién, cada uno con el 19,34% de las encuestas, seguidos por Dispensacién de medicamentos
con el 16,46%, mientras que Laboratorio Clinico y Red adscrita representaron el 6,17% cada uno, evidenciando en
general una valoracién favorable de los servicios mas demandados, asi como oportunidades puntuales de mejora
orientadas a fortalecer la experiencia del usuario y la oportunidad en la atencién.
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Universidad
Nacional
de Colombia

Medellin

En la sede Medellin el porcentaje general de satisfaccion de los usuarios fue del 40%, reflejando una percepcién
mayoritariamente negativa, siendo la pring

Manizales
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