Bicentenario 2020

Gerencia Nacional
Unidad de Servicios de Salud - UNISALUD

INFORME DE MANIFESTACIONES Y SATISFACCION UNISALUD
TERCER 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 Publico 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-

- N ] 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
informacién 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-
corrupcion y de Atencién al Ciudadano - Version 2”.
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11. U.PR.15.001.003 “Procedimiento Gestion del Sistema de Quejas, Reclamos de la  universidad

Universidad Nacional de Colombia”. Nacional
de Colombia

12. 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”.

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

2. Definiciones

e 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 ;. 1
una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién in-  Ngcional
debida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud. de Colombia

e Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciuda-
dano y que tiene como prop6sito mejorar la prestacién del servicio en cualquiera
de las areas académicas o administrativas de la Universidad1”.

e Felicitacion: Es aquella expresién de satisfaccién de un ciudadano con relacién a
la prestacién de un servicio.

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

e 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
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.

Las manifestaciones y las respuestas de las encuestas de satisfaccion que realizan los usua-
rios 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
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brinda un panorama de posibles falencias, debilidades y fortalezas desde la 6ptica del  universidad

usuario.

Nacional
de Colombia

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

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacion del tercer 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 Supersalud”:

e Ndmero de solicitudes

e Tipo de Solicitudes

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

e (Canal habilitado por el solicitante

e Nivel de cumplimiento en la respuesta

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 solicitudes

e Tipo de Solicitudes

e Perfil del usuario que hace la solicitud
e Atributos de satisfaccion

En estos casos también se realizan comparativos con el mismo periodo del afio inmediata-

mente anterior.
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5. Andlisis manifestaciones Universidad

Nacional
. .. de Colombia
e Numero de solicitudes '

Cada una de las sedes de Unisalud, recibié6 manifestaciones, las cuales se exponen de
la siguiente manera:

Tabla 01: nimero de manifestaciones por sede durante el tercer
trimestre 2020

Bogota Palmira | Medellin Manizales | Total

95 38 16 13 162
Fuente: Base de datos sistema Aranda

Gréfico 01: ndmero de manifestaciones por sedes
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Fuente: Base de datos sistema Aranda

Bogota por ser la sede mas grande ha presentado una tendencia a tener la mayor cantidad
de solicitudes y en este tercer trimestre se puede evidenciar, pero en comparacién con el
2019, se analiza:
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Tabla 02: comparativo niimero de solicitudes Universidad
tercer trimestre 2019-2020 Nacional
de Colombia
Aiio No. Solicitudes
2019 275
2020 162
Total 437

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

Grafico 02: comparativo solicitudes tercer trimestre 2019-2020
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer trimestre de 2019 y
base de datos Aranda.

Bogota sigue siendo la sede con mayor niimero de solicitudes, pero se evidencia una dis-
minucién de las mismas a nivel nacional con un 41% menos en comparacién con el afio
2019.

e Tipo de Solicitudes

Desde en julio, hasta septiembre de 2020, se recibieron un total de 162 solicitudes a las
diferentes sedes, segmentadas y analizadas de la siguiente manera:
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Universidad
Tabla 03: Tipos de solicitudes a nivel nacional, durante el tercer trimestre 2020 ?“::m[""lb_
e Colombia
Tipo Bogota | Palmira | Medellin | Manizales Total
Reclamo 44 14 4 8 70
Queja 13 20 5 1 39
Sugerencia 2 0] 0 0] 2
Solicitud de informacién 29 1 3 2 35
Felicitacion 6 3 0 2 11
Otras 1 0 4 0 5
Fuente: Base de datos Aranda
Grifico 03: solicitudes nacionales de reclamo durante tercer trimestre 2020
11%
(N=70)
6%
B Bogota
B Palmira
20% ® Medellin
B Manizales
63%
Fuente: Base de datos Aranda
Para la Sede Bogotd, en el tercer trimestre, los motivos de inconformidad se relacionaron
con la oportunidad para validar las solicitudes interpuestas por los usuarios en el CTC a
través del aplicativo Unisalud Virtual.
Asi mismo se encontré que hubo reclamos relacionados con la radicacién de solicitudes
ante el CTC para el andlisis y aprobacién de insumos de aseo personal (paiiales); la opor-
tunidad en la dispensacién de medicamentos; la oportunidad en la prestacion del servicio
en la sede de Fusagasugd y la falta de humanizacién del operador Logistico de Colsubsidio
en la misma sede.
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Este dltimo aspecto fue tratado durante el mismo periodo de tiempo analizado con la im-
plementacién de acciones de mejora como la disposicién de una ventana de uso exclusivo
para la entrega.

Los usuarios radicaron reclamos por el dafo de las lineas telefénicas los dias 27 y 28 de
julio, una situacién ajena a UNISALUD. Se conocié que hubo inconformidad en la oportu-
nidad en la entrega de resultados del servicio de radiologia e inconformidad general por la
falta de oportunidad en la atencién telefénica.

En la sede de Palmira los reclamos se presentan principalmente en la atencién brindada
por algunas IPS que conforman la red adscrita, por la demora en las entregas de medica-
mentos, la entrega de las autorizaciones para procedimientos y en las citas con especialis-
tas por teleconsulta.

Mientras que en la sede Medellin, de las 4 manifestaciones de reclamo recibidas en este
trimestre se destaca 1 causa frecuente, presente en 2 manifestaciones por demoras en en-
vié de medicamentos y comunicacién telefénica con el area de enfermera.

La sede Manizales recibid, por parte de sus afiliados, 8 reclamos, 7 de ellos a causa de
insatisfaccién por la atencién prestada, asf:

2 casos en la IPS propia, que fueron informados a los profesionales implicados con el fin
de generar una retroalimentacién y establecer los acuerdos de desempefio pertinentes.

5 casos en la red externa contratada: 2 casos en Confa Salud; y un caso, respectivamente
en IPS Universitaria de Caldas, Instituto Oftalmolégico de Caldas y Vivesalud. Todas estas
situaciones fueron reportadas a cada entidad, obteniendo las respuestas, y una vez revisa-
das y evaluadas en su contenido y veracidad, fueron trasmitidas a los afiliados.

El octavo caso de reclamo lo presenta un afiliado que manifiesta no haber tenido respuesta
a varias consultas sobre el estado de afiliacién de su beneficiario, dado que no habia podido
continuar con los estudios a raiz de la Pandemia. Esta situacion fue recibida el 28 de sep-
tiembre y al corte para este informe estaba en tramite.
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Grafico 04: solicitudes nacionales de quejas en el tercer trimestre 2020
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Fuente: Base de datos Aranda

Para la sede Bogota, las manifestaciones catalogadas como quejas estan relacionadas con
la consulta a través de orientacién telefénica en salud y situaciones derivadas de esta,
como la no emisién inmediata de autorizaciones de consultas con especialistas y de labo-
ratorios.

En la sede Palmira, las principales quejas son referentes a la atencién y autorizaciones en
la red de prestadores, inconvenientes para asignacion de citas en las entidades, inconfor-
midad por no entrega de medicamentos de marca especifica, demora en la entrega de me-
dicamentos y pendientes, y algunos casos de incumplimiento en citas de especialistas.

Para la sede Medellin se presentaron 5 quejas, de las cuales algunas tienen que ver con
demoras en envio de medicamentos y comunicacion telefénica con el drea de enfermeria
para dispensacién de medicamentos en el domicilio.

Por dltimo, la sede de Manizales recibié una queja en el tercer trimestre, relacionada con
la insatisfaccién por no haber tenido atencién en el servicio de Odontologia. La afiliada
recibié respuesta oportuna, explicando la restriccién en la atencién odontolégica a causa
de la pandemia por COVID-19. Internamente fue revisado el flujo de la informacién para
mejorar la orientacion a los usuarios.
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Grafico 05: solicitudes nacionales de sugerencia durante tercer trimestre 2020  Universidad
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Fuente: Base de datos Aranda

Nacional
de Colombia

Para la sede Bogot4, las manifestaciones de sugerencias se relacionan con aumentar la red
de prestadores para el servicio de medicina alternativa y realizar ajustes en el aplicativo

destinado para pagos por PSE, el cual fue implementado en julio-agosto del 2020.

Por su parte, en este tercer trimestre de 2020, las sedes de Palmira, Medellin y Manizales

no recibieron ninguna sugerencia por parte de los afiliados a Unisalud.

Grafico 06: manifestaciones nacionales de solicitud de informacién durante

tercer trimestre 2020

6%
8%, (N=35)

3%
M Bogota
B Palmira
1 Medellin

B Manizales

83%

Fuente: Base de datos Aranda

Para la sede Bogot3, en este tercer trimestre, los usuarios solicitaron informacién relacio-
nada con la accesibilidad al servicio de optometria; el procedimiento de envio de medica-
mentos a domicilio; la solicitud de copia de historia clinica y la solicitud de verificacién de
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envio de nimero de cédula en la base de afiliados con patologias de riesgo a la Divisién de
Personal de la Universidad Nacional.

En cuanto a la sede de UNISALUD en Palmira, la solicitud de informacién se relacioné prin-
cipalmente a los procesos y tiempos de las autorizaciones de radicaciones de érdenes mé-
dicas.

Por otro lado, en la sede Medellin se recibieron 3 solicitudes de informacién. Una de ellas
en las que el usuario requiere informacion sobre el programa de riesgo cardiovascular para
solicitud de citas; la segunda en la que el usuario requiere una renovacién de la orden mé-
dica de la especialidad de ortopedia y la dltima solicitud se encuentra sin descripcion.

Por su parte, la sede Manizales recibi6 en este tercer trimestre de 2020 un total de 2 soli-
citudes de informacion, las cuales estuvieron relacionadas con la obtencidn del certificado
tributario correspondiente al afio 2019, para lo cual el afiliado fue informado que este do-
cumento es emitido por el Fondo Pensional al cual pertenece. La segunda se relacioné con
la fecha de resultado de una prueba COVID 19, consulta que fue oportunamente resuelta a
la afiliada.

Grafico 07: solicitudes nacionales de felicitaciones durante tercer trimestre
2020
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Para la sede Bogota las manifestaciones de agradecimiento y/o felicitaciones, resaltaron
por la satisfaccién de los usuarios en la calidad y prestacién de cada uno de los servicios
de laboratorio clinico, la agilidad para la expedicién de autorizaciones, la buena atencién
al usuario, el profesionalismo del personal de enfermeria y el buen servicio prestado en
consulta de medicina general.
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De otra parte, en la sede de Palmira las felicitaciones por parte los afiliados a Unisalud se
dieron por la gestion del personal a los requerimientos de los afiliados y la agilidad para
entregar los medicamentos, de igual manera los afiliados resaltaron la excelente atencién
por parte de todo el personal de UNISALUD.

En este tercer trimestre de 2020, en la Sede Manizales se recibieron dos felicitaciones. La
primera de ellas de una usuaria que manifestd su gratitud y se consideré privilegiada por
tener a UNISALUD como su entidad prestadora de salud. En la segunda, la afiliada agradece
y reconoce el excelente servicio prestado por todo el equipo de la sede.

En la sede de Unisalud Medellin, durante este tercer trimestre del afio 2020, no se recibie-
ron felicitaciones por parte de los afiliados.

Grafico 08: solicitudes nacionales de otros - POR con riesgo vital durante tercer
trimestre 2020
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Fuente: Base de datos Aranda

En UNISALUD sede Bogota, se present6é una manifestacién denominada “otros-PQR con
riesgo vital”, relacionada con demoras en los resultados de una prueba para la deteccién
de Covid-19 en un afiliado que fallecié y se requeria el resultado para gestionar los servi-
cios funerarios y demostrar que el afiliado no era portador de ese virus.

En la sede de Unisalud Medellin, se presentaron 4 manifestaciones tipificadas como riesgo
vital, donde se destaca como causa frecuente la solicitud urgente de afiliacién a Unisalud.

Por su parte, en las sedes de Palmira y Manizales, no se presentaron solicitudes denomi-
nadas como Otros - PQRS con riesgo vital.

En comparacién con el 2019, se puede analizar que:
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer trimestre de 2019 y

base de datos Aranda

Gréfico 09: comparativo de los tipos de solicitudes a nivel nacional durante el

tercer trimestre 2019-2020

Tabla 04: Comparativo de los tipos de solicitudes a nivel na- Universidad
cional durante el tercer trimestre 2019-2020 ::g:{'; cr':rbia
Tipo 2019 2020
Reclamo 130 70
Queja 51 39
Sugerencia 6 2
Solicitud de informacién 70 35
Felicitaciéon 17 n
Otras 1 5
Total 275 162

50%

45%

40%

35%
30%

25%

20%

15%
10%
5%
0%
RECLAMO

QUEJA

SUGERENCIA

SOLICITUD DE
INFORMACION

3%

FELICITACION

OTRAS

m 2019 47%

19%

2%

25%

6%

0%

m 2020 43%

24%

1%

22%

7%

3%

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer trimestre de 2019 y

base de datos Aranda

En comparacién con el aiio 2019 se puede evidenciar un aumento de quejas del 26% y de
felicitaciones del 17%. Asi mismo, en este comparativo con el tercer trimestre del 2020 se
encuentra una disminucién del 9% en reclamos y del 12% para solicitud de informacién.
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e Estado en el que se puede encontrar la solicitud: Universidad
Nacional
de Colombia
El estado, se clasifica segtn el protocolo establecido por la Universidad Nacional de

Colombia, asi:

Tabla 05: Estado de solicitudes nacionales en el tercer tri-
mestre 2020
ESTADO Bogota | Palmira | Medellin | Manizales
Cerrado 93 36 16 10
Gestionando (0] 1 0 0
peticién
Gestionado 2 1 0 2
Validando 0 0 0 0
respuesta
Registrado 0 0 0
Evaluado 0 0 0 0
TOTAL 95 38 16 13

Fuente: Base de datos Aranda

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

Gréfico 10: Estado de solicitudes nacionales durante el tercer trimestre 2020

120%
’ 98% .y, 100%
100% >
77%
80%
60%
40%
0,
20% i 15,/ 8%
M 2% 2% 2% .
0% G T d S Validand .
Cerrado e pn.aln © Gestionado aidanco Registrado Evaluado
peticién respuesta
M Bogota 98% 2%
H Palmira 96% 2% 2%
i Medellin 100%
M Manizales 77% 15% 8%

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer trimestre de 2019 y
base de datos Aranda
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o Perfil del usuario que hace la solicitud Universidad
Nacional
En este aspecto, podemos darnos cuenta quiénes son los usuarios mas activos al momento de Colombia
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 mani-
festaciones en el tercer trimestre del 2020
Bogota | Palmira | Medellin | Manizales
Administrativo 31 12 3 1
Pensionado 16 14 4 2
Docente 24 4 9 6
Particular 2 1 0 0
Otro 22 7 0 4
TOTAL 95 38 16 13
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”, teniendo en cuenta que algunos de los que se mencionan alli no le
aplican a UNISALUD (como el caso de estudiantes).
Gréfico 11: Perfilamiento por sedes, de usuarios que realizaron manifestaciones
en el tercer trimestre del 2020
60% 56%
50% 46%
37%
40%
33‘%32% 31%
30%
20%
10%
2%3% 09, 0%
0% —— . —
Administrativo Pensionado Docente Particular Otro
M Bogota 33% 17% 25% 2% 23%
M Palmira 32% 37% 11% 3% 18%
Medellin 19% 25% 56% 0% 0%
B Manizales 8% 15% 46% 0% 31%

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer 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 ~ de 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 so-
licitudes

CANAL

Bogota

Palmira

Medellin

Manizales

Presencial

7

0

0

3

Correo electrénico 42

33

0

Web

46

4

16

Teléfono

0

1

0

Buzén

0

0

0

7
3
(0]
0

Total

95

38

16

13

Fuente: base de datos Aranda

Grafico 12: Canales de la sede Bogota desde donde se radican las solicitudes
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H Correo electrénico
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44% H Teléfono
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Fuente: base de datos Aranda
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Grafico 13: Canales de la sede Palmira desde donde se radican las solicitudes
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Fuente: base de datos Aranda

Universidad
Nacional
de Colombia

En esta sede se puede evidenciar que la mayorfa de solicitudes se radican a través de los
correos electrénicos, accién que se puede migrar a que sea directamente al sistema Aranda,
evitando reprocesos. Para eso, desde el mes de junio estamos en la campaiia de “Conozca

ARANDA” con el fin de facilitar los procesos para todas las partes.

Grafico 14: Canales de la sede Medellin desde donde se radican las solicitudes

(N=16)

H Presencial

m Correo
electrénico
= Web

H Teléfono

M Buzdn

Fuente: base de datos Aranda

En la sede Medellin se presenta un 100% de manifestaciones realizadas a través de la pa-
gina web a raiz de la pandemia y teletrabajo. Esto también demuestra que las personas

estan adoptando la informacién enviada a través de la campafia “Conozca ARANDA”.
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Grafico 15: Canales de la sede Manizales desde la que se radican las solicitudes  Universidad

0% Nacional

de Colombi
23% 23% e
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B Presencial
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Web

M Teléfono

M Buzodn

54%

Fuente: base de datos Aranda

A causa de la emergencia Sanitaria, el 77% de las manifestaciones (10 casos), se recibieron
a través de correo electrénico y pagina web. Las restantes tres manifestaciones fueron di-
ligenciadas en el formato fisico entregadas de forma presencial en Unisalud.

No es posible realizar la comparacién de este trimestre con el 2019, ya que no se encon-
traron datos para el respectivo analisis.

¢ Nivel de cumplimiento en la respuesta

Tabla 08: Nivel Promedio en dias de respuesta tercer trimestre 2020
Bogota Palmira | Medellin | Manizales Promedio de dias
2019 11,75 9,6 6,77 9,45 9,39
2020 22,6 17.7 10,9 15,2 16,23

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer trimestre de 2019 y

base de datos Aranda

Es necesario aclarar que durante el tercer trimestre del 2020 hubo casos que no cuentan
con reporte de cierre asi:

Tabla 9: Casos que no tienen fecha de solucién

Bogota

Palmira Medellin Manizales

0

1 0 3

Fuente: base de datos Aranda

Con corte a septiembre 31, en la sede Manizales habfa tres manifestaciones por cerrar. Se
hace claridad que esté dentro de los términos para dar respuesta.

Se resalta que en la sede Palmira el 97% (37/38) de las manifestaciones se respondieron
oportunamente y para el restante, se estd dentro del tiempo de respuesta.
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6. Mejora

6.1 Encontramos una disminucién significativa en comparacién con el 2019 respecto

Universidad
Nacional
de Colombia

a la cantidad de manifestaciones radicadas por parte de los usuarios. Este es un
factor de anilisis ya que puede presentarse por el aislamiento selectivo impartido
por el Gobierno Nacional, por la modificacién en la entrega de los diferentes ser-
vicios de UNISALUD, o porque los usuarios se muestran satisfechos en el proceso

adelantado.

6.2 Actualmente venimos trabajando de manera interna para definir los estandares
con los que desde el trimestre | del 2021 analizaremos la satisfaccién de la res-
puesta de nuestros usuarios, logrando asi abordar de manera mas amplia este

proceso.

6.3 Ante las dificultades encontradas para dar respuesta oportuna a las manifestacio-
nes recibidas, es importante anotar la demanda de trabajo que UNISALUD ha re-

cibido en esta emergencia sanitaria por ser una entidad de salud.

Con el fin de dar cumplimiento a estos procesos, desde el mes de junio de 2020, en la sede
Bogotd, se viene adelantando un proceso de trabajo conjunto con el fin de que la referente

de Atencién al Usuario pueda atender de fondo y de forma las solicitudes.

6.4 Ya se realizé la actualizacién en la pagina web de UNISALUD, para especificar los
canales de atencién al usuario y canales de manifestacion establecidos por

UNISALUD con el fin de generar claridad entre los usuarios.

6.5 Actualmente venimos desarrollando el trabajo mancomunado con los referentes
de Calidad y Atencién al Usuario para establecer y definir de manera institucional
el procedimiento para la realizacién del informe de manifestaciones y encuesta

de satisfaccion, garantizando que sea aplicable y practico para todos.

6.6 Enla Sede Manizales, a partir de la manifestacién de insatisfaccién de una usuaria
del servicio de odontologia, a causa de la no atencion, se fortaleci6 la divulgacién
de la informacién que durante la pandemia, en este servicio solo se hacen aten-

ciones prioritarias, dado el alto riesgo por generacién de aerosoles.
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7. Anilisis satisfaccién Universidad
Nacional
Tabla 10: Ficha técnica encuesta de satisfaccién tercer trimestre 2020 de Colombia
Objetivo Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios

ofrecidos por Unisalud

Medio de aplicacion Encuesta digital

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

trimestral proyectada

Muestra real analizada 1.017 a nivel nacional

Meta La meta establecida es del 90%

Criterios de evaluacién Atributos de calidad en salud determinados por 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 asistid y cali-
fica los aspectos propuestos.

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

e Namero de solicitudes

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 satisfaccién a nivel nacional du-
rante el tercer trimestre de 2020

Bogota Medellin Manizales Palmira Total
608 268 90 51 1.017
Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Universidad
Nacional
de Colombia

Grafica 16: Nimero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el
tercer trimestre de 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

En comparacion con el 2019 se puede encontrar que:

Tabla 12: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el tercer trimestre 2019- 2020

Bogota

Medellin

Manizales

Palmira

Total

2019

425

177

52

20

674

2020

608

268

90

51

1.017

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer trimestre de
2019 y base de datos encuesta de satisfaccién 2020
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Grafica 17: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el  Universidad
tercer trimestre 2019- 2020 Nacional
de Colombia
70%
63%
’ 60%
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30% 26% 26%
20%
9% 9%
10% 8% 30 5%
0% - ol
Bogota Medellin Manizales Palmira
m 2019 63% 26% 8% 3%
m 2020 60% 26% 9% 5%
Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer trimestre de 2019y
base de datos encuesta de satisfaccion 2020
Consideramos que esta situacion, en la que hay un aumento de respuestas de satisfaccion,
obedece a dos factores:
1. Laalta divulgacién de la encuesta entre los usuarios y su mayor conexién con he-
rramientas como el correo electrénico a raiz del trabajo en casa.
2. Lasituacién de aislamiento selectivo y prestacion de los servicios de salud durante
el mismo.
o Perfil del usuario que hace la solicitud
Tabla 13: Perfilamiento de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccién du-
rante el tercer trimestre del 2020
Bogotd | Medellin | Manizales | Palmira | Total
Cotizante activo 403 174 66 41 684
Cotizante pensionado 151 79 18 10 258
Beneficiario 53 14 6 0 73
Otros 1 1 0 0 2

Aprobé: Comité de Gestién de Calidad del Nivel Nacional de Unisalud

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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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 satisfaccién 2020 pero que no cuentan
con mas de 3 calificaciones.

Gréfico 18: Perfilamiento de manifestaciones del tercer trimestre del 2020
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50% 50%
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Bogotd Medellin Manizales Palmira
M Cotizante activo 59% 25% 10% 6%
B Cotizante pensionado 59% 30% 7% 4%
Beneficiario 73% 19% 8% 0%
B Otros 50% 50% 0% 0%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

En comparacién con el 2019 se puede encontrar que:

Tabla 14: Comparativo del perfilamiento de manifestacio-
nes de cotizantes activos tercer trimestre del 2019-2020
2019 2020
Cotizante activo 459 684
Cotizante pensionado 138 258
Beneficiario 76 73
Otros 1 2
Total 674 1.017

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

Grafico 19: comparativo de participacion encuesta de satisfaccion durante el Universidad
tercer trimestre del 2019-2020 Nacional
de Colombia
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Cotizante activo © |.zan N Beneficiario Otros
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m 2019 68% 20% 11%
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion tercer trimestre de 2019 y
base de datos encuesta de satisfaccion 2020
Los cotizantes pensionados participaron un 25% mas que en el 2019.
e Satisfaccion general
Tabla 15: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, durante el ter-
cer trimestre del 2020
Sedes Insatisfecho Un poco Medianamente | Satisfecho | Muy satisfecho
Insatisfecho satisfecho
(1) (4) (5)
(2) (3)
Bogota 47 25 23 149 364
Manizales 1 0 3 6 80
Medellin 12 6 13 47 190
Palmira 1 2 2 19 27
Total 61 33 41 221 661 1.017
Fuente: base de datos encuesta de satisfacciéon 2020
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Para analizar esta informacién es importante resaltar que los valores se analizan asi: Universidad
Nacional
1: Insatisfecho de Colombia

2: Un poco insatisfecho
3: Medianamente satisfecho
4: Satisfecho
5: Muy satisfecho

Grafico 20: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes,
durante el tercer trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfacciéon 2020

Para los usuarios que respondieron la encuesta de Unisalud Sede Bogot3, el 88.1%,
esta satisfecho por la prestacién 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.

En Unisalud sede Medellin, el 70.9% de los usuarios encuestados encontrarse muy sa-
tisfechos con el servicio prestado, el 17.5% refieren encontrase satisfechos, lo que
suma un total de satisfaccion del 88.4%, dado por la amabilidad en la atencién tanto
del personal médico como administrativo; servicio virtual oportuno, eficaz y de cali-
dad; disponibilidad de diversos medios de comunicacién para orientacién y disposicion
para solucionar las solicitudes de los usuarios.

Los usuarios que refieren encontrarse insatisfechos (4.5%), un poco satisfechos (2.2%)
y medianamente satisfechos (4.9%) 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.
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Respecto a la Sede Manizales, el 95,6% de los afiliados estan satisfechos con los ser-
vicios recibidos (88,9% Muy Satisfechos y el 6,7% satisfechos), destacandose los atri-
butos oportunidad y amabilidad y los servicios de autorizaciones y consulta médica
programada. El 4,4% de los afiliados con algtn nivel de insatisfaccién fueron usuarios
de los servicios de asignacion de citas telefénicas, especificamente en los atributos de
accesibilidad y satisfaccion.

En la sede Manizales, en el tercer trimestre del afio 2020, los tres servicios con mayor
namero de evaluaciones de satisfaccién fueron: autorizaciones con 22 evaluaciones;
consulta médica programada con 20 encuestas y asignacion de citas telefénicas con
10 encuestas.

El servicio mejor evaluado fue el de autorizaciones, con calificaciéon promedio de 4,95
sobre 5, segundo por consulta médica programada con 4,76 y el servicio con menor
calificacién fue “Asignacién de citas telefénicas” con 3.8 sobre 5. En el segundo tri-
mestre de este mismo aiio, el servicio de asignacion e citas telefénicas fue calificado
con 4.8. El resultado esta influenciado por la baja calificacién asignada por tres perso-
nas. No fue posible ubicar a ninguna de ellas. En la Historia Clinica de la afiliada insa-
tisfecha porque no fue llamada para la consulta de telemedicina, se pudo constatar
que la médica si realizé varias llamadas, sin tener respuesta de la usuaria.

e Satisfaccion por servicios

Universidad
Nacional
de Colombia

Para realizar el andlisis, el cual serd por sedes, se tendran en cuenta los 3 servicios mas
calificados por los usuarios en las sedes Palmira, Medellin y Manizales. Para Bogot4 se ten-
drén en cuenta los 5 servicios con mayor calificacion, para lograr un alcance superior al

66%:

Sede Bogotd

Gréfico 21: Satisfaccion en el servicio de consulta médica programada de la sede

Bogota, en el tercer trimestre del 2020.
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Para el tercer trimestre de 2020 uno de los servicios con mayor clasificacion por  Universidad
parte de los usuarios, es el servicio de consulta médica programada, que co-  Nacional )
rresponde al 17% del total de los encuestados, logrando un porcentaje de sa- deColombia
tisfaccion general de 94.1%.

Grafico 22: Satisfaccion en el servicio de dispensacion de medicamentos de la

sede Bogot4, en el tercer trimestre del 2020
80
58 58 58 *
60 55 56 55

40

20

M Insatisfecho H Un poco insatisfecho 1 Medianamente satisfecho

m Satisfecho = Muy satisfecho

Accesibilidad Oportunidad Seguridad Pertinencia Continuidad Satisfaccion Amabilidad

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

En cuanto a la dispensacién de medicamentos, del 100% de los usuarios que diligenciaron
la encuesta el 14.9% calificaron este servicio, donde se puede evidenciar al 89.5%, se en-
cuentra satisfecho y el 10.5% esta medianamente, un poco e insatisfecho; como causas, la
falta de oportunidad en la entrega a domicilio y falta de oportunidad en la atencién telef6-
nica.

Grafico 23: Satisfaccion en el servicio de autorizaciones de la sede Bogot4, en el
tercer trimestre del 2020
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El tercer servicio calificado por los usuarios de Unisalud Sede Bogota, conto  Universidad
con una participacion del 13% del total de los usuarios, es asi como la satisfac-  Nacional
cion fue del 88.7%, la cual corresponde a los usuarios que manifestaron haber ~ de Colombia
utilizado el servicio de Autorizaciones, sin embargo, el 11.3% de los usuarios
recomiendan mejorar la oportunidad de atencion telefénica y evaluar los tiem-

pos establecidos para la entrega de autorizaciones de servicios de salud y de
formulas.

Grafico 24: Satisfaccion en el servicio de laboratorio clinico de la sede Bogots3,
en el tercer trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Respecto al servicio de Laboratorio la satisfaccion en la prestacion del servicio es del
96.2%, mediante la cual resaltan la calidad en la prestacién de los servicios y exaltan el
servicio dado por el talento humano de especialmente de esta area.

Grafico 25: Satisfaccion en el servicio de asignacion de citas telefénicas de la
sede Bogotai, en el tercer trimestre del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Los afiliados a la sede Bogota, calificaron al servicio de asignacion de citas mé-  Universidad
dicas con un porcentaje de satisfaccion del 77.4%, el cual corresponde a los  Nacional
usuarios que calificaron el servicio, sin embargo, el 22.6% incluidos espacios deColombia
en blanco, perciben el servicio como medianamente satisfecho e insatisfecho.

Como oportunidad de mejora, los usuarios sugieren implementar estrategias

que permitan acceder a la atencion telefénica en menor tiempo.

Sede Medellin

Gréfico 26: Satisfaccion en el servicio de Dispensacion de Medicamentos sede

Medellin, en el tercer trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

El Servicio de Dispensacién de medicamentos fue evaluado por sesenta y un (61) usuarios,
siendo el 23% del total de los servicios evaluados en el tercer trimestre de 2020. Durante
esta etapa de pandemia, algunos usuarios refieren que sus medicamentos han llegado a
sus domicilios de manera oportuna y completa, segtin férmula médica, mientras otros
usuarios refieren demora en la dispensacién domiciliaria y dificultades en la comunicacién

telefénica para este tramite.
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Grafico 27: Satisfaccién en el servicio de Autorizaciones sede Medellin, en el Universidad
tercer trimestre del 2020. Nacional
de Colombia
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Fuente: base de datos encuesta de satisfacciéon 2020

El servicio de Autorizaciones fue evaluado por sesenta (60) usuarios, siendo un 22% del
total de los servicios evaluados en el tercer trimestre de 2020 en la sede Medellin. Los
usuarios refieren atencién con amabilidad y calidad humana en el servicio de autorizacio-
nes, sin embargo, manifiestan su inconformidad refiriendo dificultades para el uso de
Unisalud Virtual al considerar la plataforma poco amigable y demora en la entrega de au-
torizaciones.

Gréfico 28: Satisfaccion en el servicio de Consulta médica programada sede
Medellin, en el tercer trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Cuarenta y seis (46) usuarios evaluaron el servicio de consulta médica programada, siendo  Universidad
un 17% del total de los servicios evaluados en el tercer trimestre de 2020 en la sede Me-  Nacional
dellin. Los usuarios resaltan del servicio la excelente atencién de los profesionales, la cual ~ de Colombia
se brinda con amabilidad, oportunidad, eficiencia. En los aspectos a mejorar en este servi-

cio los usuarios refieren dificultades en la comunicacién para asignacién de citas y no sen-

tirse a gusto con la atencién por video llamada.

Sede Manizales

Grafico 29: Satisfaccién en el servicio de Autorizaciones, en la sede Manizales,

durante el tercer trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

22 afiliados evaluaron el servicio de Autorizaciones y se evidencia un alto nivel de
satisfaccion con la gestion del drea de autorizaciones, esto a pesar del incremento
del volumen de trabajo a causa del incremento de la gestién virtual a causa de la
emergencia sanitaria, motivo por el cual fue el servicio mas evaluado en el periodo

(22 evaluaciones de un total de 90, es decir el 24,44%)
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Grafico 30: Satisfaccion en el servicio de Consulta Médica Programada, en la
Sede Manizales durante el tercer trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

El Servicio de consulta médica programada fue evaluado por 20 usuarios, es decir
que corresponde al 22,22% del total de evaluaciones recibidas, siendo el segundo
después de autorizaciones. Uno de los usuarios manifestd inconformidad por el
cambio de un medicamento. Los demds usuarios manifiestan altos niveles de sa-
tisfaccion.

Grafico 31: Satisfaccion en el servicio de Asignacién de citas - Telefénicas, en la
Sede Manizales, durante el tercer trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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El Servicio de asignacién de citas por via telefénica, fue evaluado por 10 personas. Como  Universidad
se mencion6 previamente, el resultado est4 influenciado por la baja calificacién asignada  Nacional

. . . . de Colombia
por tres personas a las que no fue posible ubicar para indagar a fondo el motivo de su
insatisfaccion. Al revisar los registros disponibles, de una afiliada insatisfecha porque no
fue llamada para la consulta de telemedicina, se pudo constatar que la médica si realizé
varias llamadas, sin tener respuesta de la usuaria.

Sede Palmira

Gréfico 32: Satisfaccién en el servicio de Autorizaciones, en el tercer trimestre

del 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

El Servicio de Autorizaciones, fue evaluado por el 31% de los encuestados (16/51), en el
tercer trimestre de 2020, siendo el resultado de un 88% de usuarios satisfechos y muy
satisfechos. Los usuarios refieren atencién con accesibilidad, amabilidad y pertinencia,
requiriéndose mayor uso de Unisalud virtual por parte de los usuarios. Como apoyo para
mejorar la agilidad de la respuesta de las autorizaciones, se contraté una Médica de medio
tiempo, de dedicacién exclusiva para Transcripciones.
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Grafico 33: Satisfaccion en el servicio de Asignacion de citas - telefénicas, enla  Universidad

Sede Palmira, el tercer trimestre del 2020 Nacional
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

El Servicio de asignacién de Citas telefénicas, fue evaluado por el 15% de los encuestados
(8/51), en el tercer trimestre de 2020, siendo el resultado de un 100% de usuarios satisfe-
chos y muy satisfechos. Los usuarios refieren atencién con amabilidad y pertinencia, re-
quiriéndose mayor uso de Unisalud virtual por parte de ellos. La asignacién de citas se ha
modificado por la pandemia de COVID-19 y es aceptada por los usuarios a quienes se les
define de acuerdo a criterios claros y objetivos, si son candidatos a teleconsulta o atencién
presencial.

Gréfico 34: Satisfaccion en el servicio de Consulta médica programada, en la
Sede Palmira, durante el tercer trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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El Servicio de asignacién de Consulta médica programada, fue evaluado por el 15% de los  Universidad

encuestados (8/51), en el tercer trimestre de 2020, siendo el resultado de un 100% de  Nacional
de Colombia

usuarios satisfechos y muy satisfechos. El servicio en las evaluaciones previas, ha sido ca-
lificado muy satisfactoriamente, reportando disponibilidad, trato cordial y calidad humana
en la atencién, adn en los tiempos de atencién virtual.

8. Mejoras

Actualmente se viene trabajando en mejorar los tiempos de respuesta de las manifestacio-
nes, con el objetivo de encontrar unos mejores niveles de satisfaccion a pesar de que los
reflejados en este informe no son bajos.

Para eso se estd brindando apoyo a las referentes de Atencién al Usuario y se espera que
en el marco de la implementacién del Aislamiento selectivo responsable decretado por el
Gobierno Nacional, aumente la presencialidad de los servicios que es una de las manifes-
taciones comunes reflejadas en este informe.

Las limitaciones de contacto presencial con los afiliados, a raiz de la pandemia, generan
para Unisalud el reto de ser muy efectivos en el contacto a través de los medios virtuales.
Es por ello que se dard continuidad al fortalecimiento de la comunicacién a través de co-
municados direccionados a los correos electrénicos; disponibilidad de informacién actua-
lizada en la pagina web; gestién oportuna de tramites solicitados por Unisalud virtual y
personal competente para brindar informacién y orientacién telefénica.

9. Guia de tablas

Tabla 01: Ndmero de solicitudes tercer trimestre 2020

Tabla 02: Comparativo nimero de solicitudes tercer trimestre 2019-2020

Tabla 03: Tipos de solicitudes a nivel nacional, durante tercer trimestre 2020.

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

Tabla 05: Estado de solicitudes nacionales tercer trimestre 20201

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

Tabla 07: Canales a nivel nacional desde donde se radican las solicitudes

Tabla 08: Nivel Promedio en dias de respuesta tercer trimestre 2020

Tabla 9 Casos que no tienen fecha de solucién

Tabla 10: Ficha técnica encuesta de satisfaccién tercer trimestre 2020

Tabla 11: Ndmero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el tercer tri-
mestre de 2020

Tabla 12: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el ter-
cer trimestre 2019- 2020

Tabla 13: Perfilamiento de usuarios que respondieron encuesta de satisfacciéon du-
rante el tercer trimestre del 2020

1 Fuente: Base de datos Aranda
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Tabla 14: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones de cotizantes activos terUniversidad
cer trimestre del 2019-2020 Nacional

Tabla 15: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, du- Colombia
rante el tercer trimestre del 2020

10. Guia de graficos

Grafica 01: Namero de manifestaciones por sedes

Grafico 02: Comparativo solicitudes tercer trimestre 2019-2020

Grafico 03: Solicitudes nacionales de reclamo durante tercer trimestre 2020
Grafico 04: solicitudes nacionales de quejas en el tercer trimestre 2020

Grafico 05: solicitudes nacionales de sugerencia durante tercer trimestre 2020
Gréfico 06: solicitudes nacionales de solicitud de informacién durante tercer
trimestre 2020

Grafico 07: solicitudes nacionales de felicitaciones durante tercer trimestre
2020

Gréfico 08: solicitudes nacionales de otros - PQR con riesgo vital durante tercer
trimestre 2020

Grafica 09: Comparativo de los tipos de solicitudes a nivel nacional durante el
tercer trimestre 2019-2020

Grafico 10: Estado de solicitudes nacionales durante el tercer trimestre 2020
Grafico 11: Perfilamiento por sedes, de usuarios que realizaron manifestaciones
en el tercer trimestre del 2020

Grafico 12: Canales de la sede Bogota desde donde se radican las solicitudes
Grafico 13: Canales de la sede Palmira desde donde se radican las solicitudes
Grafico 14: Canales de la sede Medellin desde donde se radican las solicitudes
Grafico 15: Canales de la sede Manizales desde la que se radican las solicitudes

Grafico 16: Nimero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el
tercer trimestre de 2020

Grafico 17: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el tercer trimestre 2019- 2020

Grafico 18: Perfilamiento de manifestaciones del tercer trimestre del 2020
Grafica 19: comparativo de participacién encuesta de satisfaccién durante el
tercer trimestre del 2019-2020

Grafica 20: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes,
durante el tercer trimestre del 2020

Grafico 21: Satisfaccion en el servicio de consulta médica programada de la
sede Bogotd, en el tercer trimestre del 2020

Grafico 22: Satisfaccion en el servicio de dispensacién de medicamentos de la
sede Bogotd, en el tercer trimestre del 2020

Grafico 23: Satisfaccion en el servicio de autorizaciones de la sede Bogota, en el
tercer trimestre del 2020
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Grafico 24: Satisfaccion en el servicio de laboratorio clinico de la sede Bogotsd,
en el tercer trimestre del 2020

Gréfico 25: Satisfaccién en el servicio de asignaciéon de citas telefénicas de la
sede Bogotd, en el tercer trimestre del 2020

Grafico 26: Satisfaccion en el servicio de Dispensacion de Medicamentos sede
Medellin, en el tercer trimestre del 2020

Grafico 27: Satisfaccion en el servicio de Autorizaciones sede Medellin, en el
tercer trimestre del 2020

Grafico 28: Satisfaccién en el servicio de Consulta médica programada sede
Medellin, en el tercer trimestre del 2020

Gréafico 29: Satisfaccién en el servicio de Autorizaciones, en la sede Manizales,
durante el tercer trimestre del 2020

Grafico 30: Satisfaccion en el servicio de Consulta Médica Programada, en la
Sede Manizales durante el tercer trimestre del 2020

Grafico 31: Satisfaccién en el servicio de Asignacién de citas - Telefénicas, en la
Sede Manizales, durante el tercer trimestre del 2020

Gréafico 32: Satisfaccion en el servicio de Autorizaciones, en el tercer trimestre
del 2020

Grafico 33: Satisfaccion en el servicio de Asignacion de citas - telefénicas, en la
Sede Palmira, el tercer trimestre del 2020

Grafico 34: Satisfaccion en el servicio de Consulta médica programada, en la
Sede Palmira, durante el tercer trimestre del 2020

11. Referencias

¢ Informe de manifestaciones y satisfaccién de Unisalud en el tercer trimes-
tre del 2019: http://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/Satis-
facci%C3%B3n%20Unisalud%201%20trimestre%202019.pdf

e Encuesta de satisfaccion - UNISALUD 2020 (1.017 Respuestas). 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_SQRS.pdf

FIN
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