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Normatividad
Constitucion 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 gestién de la calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios". Especialmente numeral 7.2.3., literal C.

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 pablicos”.

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

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Republica, por el cual se reglamentan los
articulos 73y 76 de laLey 1474 de 2011 y el documento que hace parte integral del decreto Estrategias para
la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion 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 publica nacional”.

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

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”.

Resolucion 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 Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano contenida en el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano - Version
2",

U.PR.15.001.003 “Procedimiento Gestion 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”.

Resolucion 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 PQR segun circular externa 2023151000000010-5 del 22 de junio
de 2023
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e Peticion: solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
intervencion de la entidad para la resolucion de una situacion, la prestacion de un servicio, la informacion o
requerimiento de copia de documentos, entre otros.

e Queja: manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un funcionario
de la entidad.

e 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 0 de exdmenes y se requieran para
una consulta o urgencia, seran catalogados como reclamos.

e 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 situacion del paciente requiera y, en
todo caso no podran superar el término maximo de cuarenta y ocho (48) horas.

e 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 condicion clinica representa un riesgo vital, o que en caso de no
recibir atencion 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 condicion 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 deberén ser resueltos de manera inmediata y en todo caso no podran superar el
término méaximo de veinticuatro (24) horas.

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

Se deben resolver de fondo en un término maximo de setentay dos (72) horas a partir de la fecha de radicacion.

Estos reclamos deberan 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, examenes de laboratorio e imagenologia, le seran 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 afios.

c) 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 reclamacion.

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

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segun 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 PQR debe entenderse como plazo
maximo otorgado siempre que no haya factores que requieran solucion inmediata.

3. Definiciones y términos para resolver las PQR segun protocolo elaboracion informe “Sistema de Quejas
y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.

e Queja: Es la manifestacion 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.

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

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

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

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

e Solicitud de informacion: Solicitud de informacion relacionada con la organizacion de la universidad y mision
gue cumple, funciones, procesos, procedimientos y normatividad.

Solicitud de informacion: 10 dias habiles.
Formulacion 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 rendicion de cuentas para permitir la apertura de informacion a la
ciudadania y la posibilidad de interaccion; y lo concerniente al seguimiento de los resultados del Sistema de Quejas y
Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, Unisalud realiza este informe en el cual se evidencian las
manifestaciones realizadas por los usuarios y su alcance, analizando tiempos de respuestas, dando cumplimiento a los
términos establecidos para encontrar mejoras en las cuatro sedes de la entidad que permitan garantizar la calidad en
la atencion y en los servicios prestados.

Las manifestaciones y las respuestas de las encuestas de satisfaccion 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 éptimo 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 informacion del | 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 informacion 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™:

e Numero de manifestaciones. e FEstado en el que se puede encontrar la

. : : manifestacion.
e Tipo de manifestaciones.

e Nivel de cumplimiento en la respuesta (dias

e Perfil del usuario que hace la solicitud. de respuesta)

e (Canal habilitado por el solicitante. e Acciones de mejora

e Satisfaccion de la respuesta.
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4.2 Encuesta de satisfaccion

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

e [ntroduccion
e Metodologia
e Informacion de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

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

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

e Descripcion de Resultados:

a) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los usuarios del proceso (tablasy
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 aplico la encuesta (tablas y graficas)

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

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

e Analisis de resultados del proceso:
a) Sede Bogota b) Sede Medellin
C) Sede Manizales d) Sede Palmira
e Planes de Mejora

Conclusiones
e Anexos

5. Anélisis manifestaciones

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

Tabla 01: Nimero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede
durante el | Trimestre 2025

Bogota Palmira Medellin Manizales Total

128 44 30 36 238
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54% 18% 13% 15% 100%

125 50.66 9.19 271.12 Tasa por 1000

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2025 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

Bogota por ser la sede con mayor numero 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 | trimestre.

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

Tabla 02: Comparativo nimero de manifestaciones
| Trimestre 2023-2024-2025
Afo No. Manifestaciones %
2023 220 31%
2024 256 36%
2025 238 33%
Total 712 100%

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion | Trimestre de 2023 a 2025 y base de datos Aranda 2025.

e Tipo de Manifestaciones

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 | Trimestre 2025

Tipo Bogota Palmira | Medellin | Manizales | Total por tipo %
Reclamo 52 13 8 35 108 45%
Queja 47 19 9 1 76 32%
Sugerencia 6 1 1 0 8 3%
Solicitud de informacion 13 3 3 0 19 8%
Felicitacion 6 5 8 0 19 8%
Reclamo de riesgo priorizado 2 2 0 0 4 2%
Reclamo de riesgo vital 0 0 0 0 0 0%
Reclamo de riesgo simple 2 1 1 0 4 2%

Total por sedes 128 44 30 36 238

Fuente: base de datos Aranda 2025

Gréafica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el | Trimestre 2025

Reclamo
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Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogota se registraron 52 reclamos de un total de 128 manifestaciones, lo que representa el 40,6% del total
recibido. En Unisalud, los reclamos se concentran principalmente en temas administrativos, como la falta de convenios
con algunas clinicas, demoras en la asignacion de citas, fallas en los procesos de autorizacion y deficiencias en
infraestructura, especialmente por la escasez de sillas.

Respecto al Gestor Farmacéutico, las manifestaciones estan relacionadas con demoras en la entrega de medicamentos
0 entregas incompletas. En cuanto a la red adscrita, predominan las quejas por negacion de servicios, fallas en la
atencién médica, problemas en la continuidad del cuidado, demoras en la prestacion de servicios y percepcion de baja
calidad en la atencidn, particularmente en el Hospital Universitario Nacional (HUN).

En la sede Medellin se presentaron 8 reclamos, que representan el 26,6% de las manifestaciones recibidas en el primer
trimestre. Estos estuvieron asociados principalmente a la red propia, por demoras en los trdmites presenciales en
ventanillas, servicios de recepcién médica y de enfermeria; también se reportaron errores en la elaboracion de 6rdenes,
lo que dificulta laatencion en la red externa. Se sefialaron, ademas, tiempos de espera prolongados para la autorizacion
de solicitudes en la plataforma Unisalud Virtual y cancelacion de convenios con IPS de la red externa, asi como
procedimientos pendientes. Respecto al Gestor Farmacéutico, se reportaron manifestaciones por tiempos de espera
debido a medicamentos agotados o desabastecidos. En la red externa, los reclamos se centraron en demoras en la
programacion de citas.

En la sede Manizales, durante el periodo de analisis, se registraron 36 manifestaciones, de las cuales 35 (97,2%) fueron
clasificadas como reclamos. De estos, el 71,4% correspondi6 al Gestor Farmacéutico, el 22,8% a la red externa y el
5,8% a la sede propia. Los reclamos relacionados con el Gestor Farmacéutico obedecen a dificultades en la dispensacion
de medicamentos, aunque Unisalud autorizé el reembolso y gestion6 la comunicacion con Colsubsidio para resolver
los pendientes.

Los reclamos asociados a la red externa se debieron a inconformidades por demoras en la atencion y en la asignacion
de citas de medicina especializada o procedimientos. Por su parte, los reclamos dirigidos a Unisalud, en esta sede, se
relacionaron con dificultades en los procesos de contratacion y con la inconformidad respecto al Gestor Farmacéutico
contratado.

En la sede Palmira se presentaron 13 reclamos, equivalentes al 31% del total de manifestaciones recibidas. De estos,
9 estuvieron dirigidos a la red adscrita y se relacionaron con el cambio de prestador debido a dificultades en la
programacion de citas con especialistas, falta de disponibilidad en la agenda, fallas en la comunicacion con IPS 'y
demoras en la visita médica domiciliaria.

En cuanto al Gestor Farmacéutico, se recibieron manifestaciones por doble cobro en la cuota moderadora,
medicamentos pendientes y demoras en la entrega por agotamiento o desabastecimiento.

Finalmente, se registraron 4 reclamos dirigidos al prestador propio, relacionados con demoras en la autorizacién para

terapia ocupacional integral, dificultades por falta de agenda o cancelacion de citas, pagos de incapacidades superiores
a 541 dias y solicitud de cobertura para transporte y viaticos con destino a citas médicas en Cali.

Grafica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el | Trimestre 2025

QUEJA

1%

W Bogota
m Palmira
m Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2025
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En la sede Bogot4 se registraron 43 quejas de un total de 128 manifestaciones, lo que equivale al 33,6% del total. Las
principales inconformidades en Unisalud estuvieron relacionadas con la falta de oportunidad en la asignacién de citas,
demoras en la linea telefénica para agendamiento, cancelaciones sin previo aviso y malestar con la logistica de turnos
en los procesos de autorizacion.

Asimismo, se reportaron dificultades en los procedimientos de referencia y contrarreferencia, percepcion de atencion
insegura por posibles fallas en la practica médica, y falta de informacién adecuada durante la orientacion por parte de
especialistas. También se presentaron reclamos por la negacion o demora en los reembolsos de medicamentos y
auxilios dpticos, asi como por deficiencias en la calidad de la informacién y en la cobertura de apoyos para usuarios
que residen fuera de Bogota. Varios procesos administrativos también fueron sefialados por afectar negativamente la
experiencia del paciente.

En cuanto a la red adscrita, se reportaron demoras y negaciones en procedimientos y consultas en instituciones como
HOMI, Clinica Nueva, Clinica Palermo, LaCardio-FCI, Clinica General del Norte y CIREC. Ademas, Colsubsidio fue
sefialado por dificultades en la entrega oportuna y completa de medicamentos, incluyendo errores en la dispensacion
e inconformidad con los tiempos de espera. También se reportaron cuestionamientos sobre el desempefio del personal
terapéutico en prestadores como Fisiogestion y Salud Positiva, asi como fallas en los servicios de Urgencias y
transporte asistencial, principalmente por incumplimiento en los tiempos de atencién.

En la sede Medellin durante el periodo analizado, se presentaron 9 quejas, lo que equivale a 30% del total de las
manifestaciones recibidas, estas quejas fueron relacionadas a la no comunicacién con el area de citas (teléfono o correo
electrénico), poca disponibilidad de agenda con nuestros prestadores de servicios.

Gestor farmacéutico: Desabastecimiento de medicamentos, tiempos de espera prolongados para la atencion, tiempos
de promesa no cumplidos en la entrega de medicamentos agotados o desabastecidos entregados a domicilio.

En la sede Manizales, durante el periodo analizado, se presentd una queja asociada al descontento de una usuaria que
fue contactada en multiples ocasiones via telefonica para ser encuestada sobre su nivel de satisfaccion con Colsubsidio,
situacion que resultd molesta para ella.

Por su parte, en la sede Palmira se reportaron 17 quejas, las cuales representan el 41% del total de manifestaciones
recibidas. De estas, 15 estuvieron dirigidas a la red adscrita y se relacionaron con la cancelacién reiterada de citas
médicas con especialistas, dificultades en la comunicacion para agendar citas de electrocardiograma, incidentes en la
atencién del servicio de Urgencias, la no asignacion de citas de Oftalmologia por falta de convenio, y deficiencias en el
servicio prestado en domicilio, particularmente en la programacion de atenciones y servicios. También se expreso
inconformidad con el servicio para la programacion de terapias ocupacionales integrales.

Respecto al Gestor Farmacéutico, los reclamos se centraron en fallas en la dispensacion de medicamentos, demoras
superiores a un mes en la entrega de productos pendientes, no entrega de pafiales por falta de disponibilidad, negacion
de medicamentos por no estar registrados en el sistema de Colsubsidio, frecuente desabastecimiento de
medicamentos, entrega de productos con fecha de vencimiento cercano, asi como la atencion por parte del personal
encargado del servicio.

Finalmente, se presentaron dos quejas dirigidas al prestador propio. Una de ellas por la notificacion de una multa
econdémica impuesta por inasistencia a una cita de Psicologia que previamente habia sido cancelada por el mismo
prestador, y otra por la negacion del reembolso de lentes y montura, asi como por la solicitud no atendida de servicio
de transporte urbano para asistir a citas médicas.

Grafica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el | Trimestre 2025

SUGERENCIA

Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogotéa se recibieron 6 sugerencias, lo que corresponde al 4,7% del total de las manifestaciones. Estas
estuvieron enfocadas en la mejora de procesos y servicios, entre ellas, laimplementacion de un datafono en la farmacia
Colsubsidio para facilitar el pago de las cuotas moderadoras.

También se propuso que el préstamo social no se limite exclusivamente a ayudas odontoldgicas, sino que se amplie a
la adquisicion de lentes, dado que estos no estan cubiertos por el Plan de Beneficios en Salud (PBS). Adicionalmente,
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se sugiri6 el envio de recordatorios para las citas médicas y que, en caso de retraso por parte del profesional, se permita
la activacion de la cita si el usuario llega tarde, con el fin de garantizar la atencion.

Finalmente, se planteo revisar el esquema de cobro por inasistencia, proponiendo que el valor de la multa sea menor
para quienes llegan con retraso, en comparacion con aquellos que no asisten a la cita.

En la sede Medellin durante el periodo analizado se present6 1 manifestacion de sugerencia que corresponde a 3%, y
fue relacionada con la ampliacion del horario de atencion Unisalud linea de frente.

En la sede Manizales, no se presentaron manifestaciones de este tipo en el periodo analizado.

En la sede Palmira se report6 una sugerencia, equivalente al 2% del total de manifestaciones recibidas, relacionada
con la solicitud de reactivar el sistema de turnos en la ventanilla de citas y autorizaciones, a fin de mejorar la
organizacion y atencion al usuario.

Grafica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacién durante el | Trimestre 2025
SOLICITUD DE INFORMACION
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Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogota se presentaron 13 solicitudes de informacion, lo que representa el 10% del total de manifestaciones
recibidas. La mayoria de estas solicitudes estuvieron relacionadas con inquietudes sobre los procedimientos que deben
seguir las entidades adscritas, incluyendo consultas sobre los contactos necesarios para el proceso de radicacién de
facturas y una solicitud especifica para obtener autorizacion de controles Gnicamente con la doctora Suarez.

En la sede Medellin durante el periodo analizado, se presentaron 3 manifestaciones de solicitud de informacion, lo que
representa el 10% del total de las manifestaciones recibidas en la sede. Estas manifestaciones fueron por solicitud de
RUT para cobro por atencion, error en el registro de la solicitud e informacion sobre la programacion de terapias
domiciliarias.

Durante el periodo analizado, la sede Manizales no presenté manifestaciones de este tipo.

Por su parte, en la sede Palmira se recibieron 3 solicitudes de informacién, equivalentes al 7% del total de
manifestaciones de la sede, relacionadas con la expedicion y certificacion de las mesadas pensionales, el horario
establecido en el convenio de dispensacion de medicamentos y la transcripcién de un medicamento formulado por un
médico particular.

Gréafica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacidn durante el | Trimestre 2025

FELICITACION

® Bogota
® Palmira

® Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogotéa se registraron 6 felicitaciones, lo que equivale al 4,7% del total de manifestaciones recibidas. En
estas, los usuarios expresaron su agradecimiento por la calidad y oportunidad en la atencién. Se destacé el
reconocimiento a Unisalud por el excelente servicio brindado, el cual ha contribuido al adecuado control de las
condiciones de salud de los pacientes.
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También se resalto la labor del colaborador Julio Garcia, del area de Atencion al Usuario, por su constante disposicion,
apoyo, diligenciay amabilidad durante el retorno de las actividades en la ventanilla de Autorizaciones. De igual manera,
se valoro la atencion de las colaboradoras Ingrid Bohdérquez y Julieth Mufioz, del médulo de Enfermeria del segundo
piso, por su calidad humana, atencion cordial y entrega oportuna de informacion.

Asimismo, se felicité a una colaboradora de la Farmacia Colsubsidio de la Unidad, destacada por su eficiencia y
amabilidad en la atencion prestada.

En la sede Medellin se presentaron 8 felicitaciones que corresponden al 27% del total de las manifestaciones
relacionadas asi, por su excelente atencion y educacion en consulta descantan a la enfermera jefe MARCELA RESTREPO
con el 50%, las demaés hacen referencias a la a la buena atencion por los auxiliares administrativos de recepcidén médica
y &rea de afiliaciones.

En la sede Manizales no se presentaron felicitaciones en el periodo reportado.

En la sede Palmira se recibieron 5 felicitaciones, equivalentes al 12% del total de manifestaciones registradas. Estas
estuvieron relacionadas con el reconocimiento a la buena calidad del servicio de psicologia ofrecido en la sede, el
agradecimiento por la atencion prestada por parte de la auxiliar de enfermeria en ventanilla, y la felicitacion a la auxiliar
de Autorizaciones por su espiritu de colaboracion y vocacion de servicio al orientar de manera eficaz a los usuarios.
También se expreso gratitud hacia el personal administrativo y de salud por el apoyo brindado durante la vigencia
anterior, en diversos momentos en que el usuario y su grupo familiar requirieron atencion médica y tramites
administrativos. Finalmente, se destacé el buen servicio general prestado por Unisalud en esta sede.

Gréfica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el | Trimestre 2025

Reclamo de riesgo priorizado

m Bogota

® Palmira

Fuente: Base de datos Aranda 2025

Para la sede Bogota se registraron 2 reclamos clasificados como riesgo priorizado: el primero relacionado con la falta
de oportunidad en el proceso de referencia y Contrarreferencia: y el segundo, por la dificultad de comunicacion con los
canales de atencion del HUN para la programacion de una cita de ecografia de abdomen total.
En la sede Medellin y Manizales, durante el periodo analizado, no se presentaron manifestaciones de este tipo.
En la sede Palmira, se presentaron 2 reclamos de riesgo priorizado, que representan el 5% del total de las
manifestaciones recibidas, relacionadas con: falta de oportunidad en la autorizacién para especialista en cardiologia,
dermatologia y reumatologia, y la demora en la entrega de medicamento controlado.

Gréfica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el | Trimestre 2025

Para ninguna de las sedes se presentaron manifestaciones de este tipo, para este periodo.

Grafica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el | Trimestre 2025
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Para la sede Bogota se presentaron dos reclamos clasificados como de riesgo simple. El primero, relacionado con falta
de oportunidad en la autorizacion de tecnologias en salud, especificamente una bomba de infusion para la aplicacién
de medicamentos fotosensibles, gestionado entre Unisalud y Salud Positiva. EIl segundo, correspondiente a la Clinica
Palermo, por barreras en el acceso a tecnologias y servicios de salud, asi como a otros elementos complementarios
necesarios para la atencion del usuario en el servicio de Gastroenterologia.

En la sede Medellin se presenté 1 manifestacion de riego simple relacionada con la planilla de correccion soi por un

valor errado, siendo un 3% del total de las manifestaciones del periodo.

Para la sede Manizales, durante el periodo analizado no se presentan manifestaciones de este tipo.

En la sede Palmira, se present6 1 reclamo de riesgo simple que representan el 2% del total de las manifestaciones
recibidas, relacionada con la solicitud de resonancia magnética de mamas simple, ordenada a través de medicina
prepagada.

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

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el
| Trimestre 2023-2024-2025
TIPO 2023 | 2024 | 2025 | Totlesportipode
manifestacion
Reclamo 65 72 108 245
Queja 89 101 76 266
Sugerencia 10 14 8 32
Solicitud de informacion 23 19 19 61
Felicitacion 28 39 19 86
Reclamo de riesgo priorizado X 4 4 8
Reclamo de riesgo vital 5 1 0 6
Reclamo de riesgo simple X 6 4 10
TOTAL POR ANO 220 256 238 714

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion | Trimestre de 2023-2024 y base de datos Aranda 2025.

Estado en el que se puede encontrar la solicitud:

Para este caso no se cuenta con el dato especifico, toda vez que se present6 una situacion anormal en la herramienta
gue migrd de version.

Perfil del usuario que hace la solicitud

Tabla 06: Perfilamiento de usuarios que realizaron manifestaciones en el | trimestre del 2025

Tipo Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL
Administrativo 24 17 8 9 58
Pensionado 39 14 11 14 78
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Docente 20 1 4 9 34
Particular-Otros 45 12 7 4 68
Total por sedes 128 44 30 36 238

e Canal habilitado por el solicitante

Esta medicion permite reconocer cual es el canal de mayor uso y las mejoras que se puedan presentar en él, al momento
de establecer este tipo de planes. La discriminacion se hace por sedes y segun el protocolo para la elaboracion de
informes de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

Tabla 07: Canales a nivel nacional desde donde se radicaron manifestaciones
parael | Trimestre del 2025

Canal Bogota Palmira | Medellin | Manizales TOTAL
Presencial 41 5 1 25 62
Correo electronico 39 29 0 6 74
Web (Aranda) 44 9 18 5 76
Teléfono 2 0 0 0 2
Buzén 2 1 11 0 24
Total 128 44 30 36 238

Fuente: base de datos Aranda 2025

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

Tabla 08: Comparativo nacional de canales para radicar
manifestaciones durante el | Trimestre 2022-2023-2025
Canal 2023 2024 2025
Presencial 76 85 62
Correo electronico 69 99 74
Web (ARANDA) 69 65 76
Teléfono 4 2 2
Buzén 2 5 24
TOTAL POR SEDE 220 256 238 714

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Trimestre de 2023-2024 y base de datos Aranda 2025.

e Promedio de respuesta en dias

Tabla 09: Nivel Promedio en dias de respuesta | Trimestre 2025

Bogota Palmira Medellin Manizales Promedio de
dias

2023 135 9.05 5.6 6.5 10.6
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Fuente: base de datos Aranda 2025 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

Es necesario aclarar que, durante el | Trimestre del 2025, al corte del informe se encontraban casos que sin reporte de
cierre asi:

Tabla 10: Casos que no tienen fecha de solucion | Trimestre 2025

Bogoté Palmira Medellin Manizales

3 0 0 0
Fuente: base de datos Aranda 2025

Estos datos reflejan los casos que Ilegaron 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.

e 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 incluiran las personas que den respuesta a la encuesta que genera automaticamente ARANDA. De
igual manera las referentes de Atencidn 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 atencion al
usuario, via telefonica.

Tabla 11: Cantidad de encuestas de satisfaccion de respuestas a las
manifestaciones, diligenciadas por los usuarios en el | Trimestre de 2025

Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL DE
ENCUESTAS
13 4 3 3 23

23/238*100=10%

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

Para obtener la medicion se tiene en cuenta una escala de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.

Tabla 12: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogot4, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el | Trimestre 2025

Escala de medicion 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 0 0 1 9 3

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

En la sede Bogota un (1) usuario manifestd estar ni satisfecho ni insatisfecho con la respuesta recibida, lo que
representa un 7,7%. Nueve (9) usuarios indicaron estar satisfechos, equivalente al 69,2%, y tres (3) usuarios
manifestaron estar muy satisfechos, lo que corresponde al 23%.


https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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Tabla 13: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellin, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el | Trimestre 2025

Escala de medicion 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 0 0 2 0 1

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

En el caso de la sede Medellin un usuario manifesto estar satisfecho con la respuesta recibida, 2 usuarios manifestaron
estar ni satisfechos ni insatisfechos con la gestion y respuesta recibida.

Tabla 14: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales,
ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el | Trimestre 2025

Escala de medicién 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 1 0 0 1 1

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

Para el caso de la sede Manizales, dos (2) usuarios refirieron estar muy satisfechos con la gestién y la respuesta dada,
con un porcentaje del 66.6%. Y un (1) usuario refirieron encontrarse insatisfechos con un porcentaje del 33.3%.

Tabla 15: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Palmira, ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el | Trimestre

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

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

En la sede Palmira, dos (2) usuarios refirieron estar muy satisfechos con la gestion y la respuesta dada, con un
porcentaje del 50%. Y dos (2) usuarios refirieron encontrarse ni satisfechos/ni insatisfechos con un porcentaje del 50%.

e Solucién de solicitud

Grafica 08: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogota, en el | Trimestre 2025

M Bogota Si

W Bogota No

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
Ilamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.
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Bogota evidencia que la mayoria de los usuarios (12) consideraron que si se dio solucién a sus solicitudes, sin embargo,
se identificaron aspectos a mejorar relacionados con la comunicacion efectiva de la respuesta y la oportunidad en los
tiempos de respuesta.

Gréfica 09: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en | Trimestre 2025

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.

Medellin evidencia que el 67% de los usuarios encuestados manifestaron que ni se encuentran satisfechos ni
insatisfechos con la gestidn y respuesta recibida y el 33% (1) usuario manifiesta satisfaccion en la respuesta recibida.

Grafica 10: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en | Trimestre 2025

W 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, dos (2) usuarios consideraron que sus manifestaciones fueron solucionadas y estaban
conformes con la respuesta; sin embargo, un (1) usuario calificd con insatisfaccion la respuesta dada por parte del
prestador.

Grafica 11: Solucion de la manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en | Trimestre 2025

m Palmira SI

| Palmira No
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Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
Ilamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

Para la sede Palmira, de los 4 usuarios encuestados, 3 consideraron que sus manifestaciones fueron solucionadas y
estaban conformes con la respuesta; sin embargo, un usuario califico con insatisfaccion la respuesta dada por parte del
prestador: -Fue efectiva, ya que se asigno la cita en corto tiempo, pero la entidad de Salud Palma Real, solo argumento una de
las dos citas que se cancelaron, el tiempo de fijacion de las citas fue de cinco meses, en este caso no pensamos que el servicio
prestado por el médico vascular de Palma Real no es un servicio que debe estar en el plan de salud de Unisalud, entre tantos
lugares que tenemos servicio de atencién médica es la primera vez que una cita es tan demorada y cancelada. Igual agradecemos
a Unisalud por intervenir en este caso”.

e Acciones de mejora

Para la sede Bogota:

e Sesolicito al gestor farmacéutico validar la opcion de eliminar de la maquina dispensadora de turnos la opcion
de turno prioritario, de esta manera no generar expectativa en los usuarios.

e Se reportd al programa de Seguridad del paciente los eventos presentados en la Unidad y la red adscrita,
relacionados con las fallas en la practica médica para el seguimiento y analisis.

e Desarrollar habilidades y competencias para el adecuado proceso de comunicacion entre los/las
colaboradores/as que interacttian durante la atencién a los pacientes, para garantizar una atencion segura.

e Establecer canales de comunicacion directos o estratégicos con los comerciales de las entidades que presentan
problemas con los canales de agendamiento de citas.

e Garantizar la continuidad en los servicios de salud mientras se surten los procesos administrativos de
contratacion.

e Implementar estrategias de refuerzo en el recurso humano en horas pico para la atencién en la Farmacia.

e Trabajar con los lideres de las areas los valores éticos de la Universidad e implementar la politica de
humanizacion.

e Evaluar cargas laborales y reasignar o ampliar el equipo de Autorizaciones e implementar pausas activas guiadas
por SSTy promover el autocuidado.

Para la sede Medellin:

e Con el fin de mejorar la oportunidad en la entrega de autorizaciones se continta con el seguimiento
permanente a las solicitudes radicadas por los diversos medios con el fin de determinar cantidades radicadas
y, de esta manera, asignar a los auxiliares para dar respuesta, dando prioridad a autorizaciones de urgencias y
hospitalizacion.

e Frente al reporte de demoras en los tramites presenciales en linea de frente se realiza verificacion permanente
de cantidad de usuarios en sala de espera con el fin de activar el plan de contingencia (apoyo con colaboradores
administrativos adicionales

e Enel &rea de citas se realizo retroalimentacion a los colaboradores para fortalecer el compromiso de atencion
oportuna y humanizada a los usuarios. Adicionalmente se verificd la funcionalidad de los medios de contacto
(teléfono y correo electronico).

Para la sede Manizales:

e Frente a las manifestaciones del Gestor Farmacéutica se mantiene comunicacion de manera permanente para
obtener informacion 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 adquisicion del medicamento por parte del paciente.

e Durante reuniones convocadas por la Gerencia Nacional de Unisalud, se realiza socializacion de las
manifestaciones presentadas mensualmente, en las cuales se encuentran los casos de desabastecimiento de
medicamentos, con el fin de qué la Gerencia Nacional conozca las situaciones presentadas con el Gestor
Farmacéutico.
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e Se haasighado un colaborador de Unisalud para que gestione ante las IPS las citas de medicina especializada
y procedimientos que presentan poca oportunidad en el agendamiento, como es el caso de Dermatologia,
Gastroenterologia, Psicologia, entre otros.

Para la sede Palmira:;

e Frente a las manifestaciones del Gestor Farmacéutico, de manera mensual se realizan reuniones con la
Gerencia Nacional de Unisalud para realizar el seguimiento y revision de casos, a fin de buscar alternativas de
mejora frente a la oportunidad en la entrega de los medicamentos e insumos médicos.

e Entre las acciones emprendidas, esta la ubicacion del Gestor Farmacéutico dentro del campus, para lo cual la
Universidad ha asignado un espacio. Se espera que esta medida ayude a dar una respuesta mas oportuna y
eficiente a las necesidades de los usuarios, la cercania del Gestor Farmacéutico permitird plantear a traves de
los médicos tratantes alternativas terapéuticas que mitiguen los riesgos de desabastecimiento de
medicamentos.

e Unisalud se esmera por contratar los mejores prestadores en servicios de salud, no obstante, se presentan
situaciones que afectan al usuario, pero conocedores de cada una de ellas se hace la intervencién inmediata y
posterior seguimiento, en este sentido también se llevan reuniones con los prestadores para realizar analisis
de casos clinicos y establecer las mejores alternativas para nuestros usuarios.

e Enrelacionalademorade las autorizaciones, en este momento se encuentran en ejecucion todos los contratos
con la red de prestadores, por tanto, se estan generando las autorizaciones, de acuerdo a las solicitudes
médicas y el analisis de pertinencia y oportunidad para cada caso.

e Se contintian desarrollando actividades con enfogue de promocion y mantenimiento de la salud, entre dichas
acciones estan: jornadas de vacunacion intra'y extramural, talleres de alimentacion saludable, entre otros.

6. Analisis de satisfaccion

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

Unisalud
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1. indice

Introduccién

Metodologia

Informacion de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

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

c) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Gréafica y analisis).

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
gréaficas).

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

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

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 aplico 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 gréaficas).
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f)  Describa y analicé los comentarios o recomendaciones de los encuestados derivados de las preguntas
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 satisfaccion la cual contiene (ficha técnica, Servicios evaluados Atributos,
preguntas formuladas, tabulacion y datos de los resultados obtenidos)

b) Otros anexos que se gquieran adjuntar.

2. Introduccion

Este documento busca reportar los resultados de la encuesta de satisfaccién 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 informacion 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 informacion enviada y su interés por recomendar, 0 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 atencién
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 satisfaccion 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 electrénico 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 Ilos 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:


https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion-home
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Unisalud le invita a diligenciar
LB 0. 5 86 Recuerde que esta encuesta es la base
Encuesta de de los planes de mejora que implementa
la Unidad cada ano.
Por eso sus callﬁcacionesy aportes
son tan importantes para Unisalud.
Para conccer como le fue con el/los servicios z
recibidos en las Gltimas dos semanas.
= ) "JOué quisiera cambiar?
Correos program ados:
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 Correo 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 - 21abr
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 - 20feb
yo Correo ne habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 14 feb
yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 13ene
yo Carreo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 13ene
yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 13ene
yo, Mail, Libardo 4 Recibidos Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ... 7 mar
M Encuestasdes... M banner Aranda.... M PQRS Horizonts...
yo, Mail, CECILIA 4 Recibidos Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ... 14 feb
M Encuestasdes... M banner Aranda.... M PQRS Horizonts...
yo Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de Colombia. ... 28 ene
M Encuestasdes... M banner Aranda.... M PQRS Horizonts...
yo, Mail, Carmen 4 Recibides Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ... 9abr
M Encuestasdes... M banner Aranda.... M PQRS Horizonts...
yo .. Oscar, Carmen 5 Recibides Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ... 13ene
M banner Aranda.... M Encuestasde s... M PQRS Horizonts...

yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - 7 mar
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0 & D yo

yo .. Mailsuite &

Borrador

Borrador

Borrador

yo, Flor 2

yo

yo, Mail 3

abuelitaponqueramo

yo, Mail, Carlos 5

yo

yo, Mail, Jorge 5

yo .. Carlos, Olavo &

yo

Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vig... : 0}

Recibidos Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - Date: jue, 20 feb 2025 a las 16:02....

M Encuestasdes.. M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...

Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de Colombia. ...

M Encuestas des... M banner Aranda.... M PQRS Horizonta...

Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de Colombia. ..

M Encuestasdes... M banner Aranda.... M PQRS Horizonta...

Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de Colombia. ...

M Encuestasdes... M banner Aranda.... M PGRS Horizonta...

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

Lorreo no Napitaao para recioir mensajes Ke: Encuesia ae Sausraccion Con i0s Servicios ae unisalug, vigencia 2u4o -

Recibidos Er de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Naciona..
M Encuestas de s... M banner Aranda.... M PQRS Horizonta...

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

Recibidos Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ...
M Encuestasdes. M banner Aranda.... M PCRS Horizonta...

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

Recibides Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - Date: lun, 21 abr 2025 a las 15:40. ..

M Encuestasde s.. M banner Aranda.... M PQRS Horizonta...

Recibidos Encuesta de satisfaccion con los servicios de Unisalud, vigencia 2025 - escudo Universidad Nacional de ...

M Encuestasde s.. M banner Aranda.... M PCRS Horizonta... "

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

3.1 Informacion de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de

satisfaccion recibidas

Universidad
Nacional
de Colombin

®

20 feb

8 may

8 may

8 may

3abr

£z3go

31jul

22 ago

22 jul

12ago

21abr

10 may

22 jul

Desde cada una de las sedes de Unisalud se recibieron respuestas de encuestas de satisfaccion, las cuales se exponen

de la siguiente manera:

Tabla 16:

Numero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el | Trimestre de 2025

Bogota

Medellin Manizales Palmira TOTAL

203

63 50 9 325

62%

20% 16% 3% 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025 y Dataestudio

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

b) Cantidad de encuestas po

r servicio (Grafica y analisis)


https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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SERVICIO SERVICIO ~
Autorizaciones |

Consulta medico programado "I\ é’ilf
Dispensacion de medicamentos 35
Laboratorio Clinico 17
Red Adscrita - (IPS o profesionales de lo salud) 16
Consuita de Medicina Especializada 16
Consulto de Odontclogia 15
Asignacion de citas - telefonicas 14
Consuita medica NO programaoda 12
Promocion y prevencion 7
Asignacion de citas - ventanilla 6
Terapia Fisica 5
Servicios de Enfermeria 4
Afiliaciones -
Otras formas pora la asignacion de citas 3
Atencion al Usuario 3
Radiologia 3
Trabajo Sccial 2
Coja 2
Consulia de Higiene oral 2
Ejercicio Fisico 2
HIDORTEPAPIAS CON COE 1
Comite Tecnico Cientifico CTC 1
Autocrizaciones CTC Red Adscrita IPS Consultas Laboratorio ... 1
Referencia y contrareferecia 1
Odontologic Autorizaciones 1

Unisalud Virtual i
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En general todo Unisalud 1
TODOS 1
Asignacion de citos en entidodes presiadoras de servicios C... 1
OPTICA 1
JEFATURA MEDICA 1
Nutricion 1
Varios de los anteriores Autarizaciones consultas medicas eic 1
Recepcion entrega y solicitud de examenes 1
Colsubsidio (medicamentos) 1
Asignacion de citcs en el Hospital Universitario 1
Higiene oral y odontologia 1
Cirugia 1
Exaomen sin outorizacion cita neumologia sin outorizacion 1
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA 1
Total 325

@ BOGOTA
@® MEDELLIN
@ MANIZALES
PALMIRA
BOGOTA 203
MEDELLIN 63
MANIZALES 50
PALMIRA 9
Total 325

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

En la sede Bogota, el servicio que recibi6 mayor nimero de calificaciones por parte de los usuarios fue el de
Autorizaciones, con una participacion del 21%. De este grupo, 36 usuarios (88%) manifestaron estar satisfechos con la
atencion recibida, mientras que 5 usuarios (12%) expresaron algin grado de insatisfaccion.

El segundo servicio con mayor nimero de valoraciones fue la consulta médica programada, con una participacion del
19,3%. En este caso, 36 usuarios (94,7%) se declararon satisfechos con la atencion, mientras que 2 usuarios (5,3%)
reportaron insatisfaccion.


https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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El tercer servicio calificado fue el de Dispensacion de medicamentos, con un 17,8% de participacion. En esta categoria
se observo un nivel de insatisfaccion mayoritario: solo 14 usuarios (40%) expresaron satisfaccion con el servicio,
mientras que 21 usuarios (60%) manifestaron algin grado de insatisfaccion.

La Consulta de Medicina Especializada ocupé el cuarto lugar, con una participacion del 6,6%. De estos, 12 usuarios
(92,3%) se mostraron satisfechos con la atencion, mientras que 1 usuario (7,7%) manifesto insatisfaccion.

Finalmente, el servicio de Asignacién de citas via telefonica fue calificado por el 7,1% de los encuestados. De ellos, 9
usuarios (64,2%) indicaron estar satisfechos, mientras que 5 (35,8%) reportaron algun grado de insatisfaccion.

Para el caso de Unisalud, sede Medellin, el servicio que recibié mayor nimero de calificaciones por parte de los usuarios
fue el de Autorizaciones, con una participacion del 27% (17 de 63). De este grupo, 11 usuarios (65%) manifestaron
estar satisfechos con la atencion recibida, 2 usuarios refieren estar medianamente satisfechos (12%) y 4 usuarios
refieren algun grado de insatisfaccion (24%).

El segundo servicio con mayor nimero de valoraciones fue la consulta médica programada, con una participacion del
20.6% (13 de 63). En este caso, 11 usuarios (85%) se declararon satisfechos con la atencién, 1 usuario (7.5%) report6
encontrarse medianamente satisfecho y 1 usuario (7.5%) refirié algiin grado de insatisfaccion.

El tercer servicio calificado fue la Red adscrita con un 12.7% de participacion (8 de 63). En esta categoria 5 usuarios
(63%) se declararon satisfechos con la atencién y 3 usuarios (38%) reportaron algin grado de insatisfaccion.

Para la sede Manizales, el servicio mas frecuentemente calificado fue el de Autorizaciones con 32% (16/50), con
relacion al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en total un 100% para la categoria muy
satisfecho.

El segundo servicio mas calificado fue el de Consulta médica programada con 18% (9/50), con relacion al total de
encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculd en total un 100% para la categoria muy satisfecho.

El tercer servicio més calificado fue el de Dispensacion de medicamentos con 12% (6/50), con relacion al total de
encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculd en total un 66.6% para la categoria muy satisfecho. El 33.3% de
los usuarios refieren estar insatisfechos debido a la falta de medicamentos, y que no hay respuestas claras de
subsanacion de entrega de los mismos.

En la sede Palmira, el servicio mas frecuentemente calificado fue el de Consulta médica programada con un porcentaje
de 33% (3/9), con relacion al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en total un 100% para la
categoria muy satisfecho.

El segundo servicio més calificado fue el de Afiliaciones con un porcentaje de 11% (1/9), con relacién al total de
encuestados; la satisfaccién del usuario se calculd en un 100% para la categoria de muy satisfecho.

El tercer servicio mas calificado fue el de Autorizaciones con un porcentaje de 11% (1/9), con relacion al total de
encuestados; la satisfaccion del usuario se calcul6 en un 100% para la categoria de muy satisfecho.

¢) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Gréfica y analisis)

Tabla 17: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccion durante el | Trimestre del 2025
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL POR
PERFIL %
Cotizante activo 114 40 37 7 198 61%
Cotizante Pensionado 71 20 7 2 100 31%
Beneficiario 16 3 4 0 23 7%
Otros 2 0 2 0 4 1%
TOTAL POR SEDES 203 63 50 9 325 100%
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@ Cotizante activo
@ Cotizante Pensionado

@ Beneficlario

Otros

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025 y Dataestudio

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

Se expone:

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

| Trimestre del 2023-2024-2025

Tabla 18: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones

2023 2024 2025 TOTAL POR PERFIL
Cotizante activo 363 227 198 788 59%
Cotizante pensionado 168 147 100 415 31%
Beneficiario 59 37 23 119 9%
Otros 4 1 4 9 1%

TOTAL POR ANO 594 412 325 1.331 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025

Universidad
Nacional
de Colombin

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

Tabla 19: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el | Trimestre del 2023-2024-2025
Bogotd | Medellin | Manizales Palmira TOTAL
POR ANO

2023 366 132 73 23 594
2024 270 80 39 23 412
2025 203 63 50 9 325

TOTAL POR SEDES 839 275 162 55 1.331

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion | Trimestre de 2023-2024 y base de datos encuesta de satisfaccion 2025

4. Descripcion de Resultados


https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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a) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los usuarios del proceso (tablas y gréficas).

I satisfaccion Unisalud

Cantidad %

En la sede Bogotd, con base en las 203 encuestas aplicadas a los usuarios, se identificé que el 79,1% (155) de los
encuestados manifesto estar satisfecho con el servicio recibido, sumando las categorias Satisfecho y Muy satisfecho.
El 17,3% (34) reportan Insatisfaccion, correspondiente a las respuestas Insatisfecho y Un poco insatisfecho. Mientras
que, el 3,6% (7) se ubicd en una posicion neutra, seleccionando la opcion Ni satisfecho-Ni insatisfecho. Estos
resultados evidencian una alta proporcion de usuarios satisfechos, (8 de cada 10 usuarios), aunque se resalta la
importancia de analizar las causas de la insatisfaccion reportada para implementar acciones de mejora continua.

En Unisalud, sede Medellin, el 70% (44 usuarios) de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos, el 6% (4
usuarios) se encuentran medianamente satisfechos y el 24% (15 usuarios) se encuentran con algin grado de
insatisfaccion

Para la sede Manizales, de 50 usuarios encuestados el 88% (44 usuarios) se encuentran muy satisfechos y el 8% ( 4
usuarios) refieren sentirse satisfechos con los servicios prestados por Unisalud o la red adscrita. Solo el 4% (2 usuarios),
expresan insatisfaccion. Se recibié como observacién “Revisar contrataciéon para el suministro de medicamentos, ya
gue ni los basicos estan siendo entregados a tiempo, los tratamientos se ven interrumpidos o para continuar como
usuaria he debido asumir costos que no corresponden por la falta de disponibilidad del prestador”.

En la sede Palmira, el 89% de los usuarios (8/9), reportaron encontrarse muy satisfechos con el excelente servicio que
presta Unisalud a los afiliados.

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

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Autorizaciones 74 22,77 %
Consulta medica programada 63 19,38 % NG
Dispensacion de medicamentos 35 10,77 %R
Laboratorio Clinico 17 523 %I

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 16 492 %
Consulta de Medicina Especiclizada 16 492 %I
Consulta de Odontologic 15 462 %M
Asignacion de citas - telefonicos 4 431 %
Consulta medica NO progromada 12 369 %l
Promocion y prevencion 7 215 %l
Asignacion de citas - ventanillo 6 185 %

Terapia Fisica 5 154 %l
Servicios de Enfermeria B 125 %]

Afiliaciones 4 123 %]



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud - Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion | Trimestre 2025

Otras formas para la asignacion de citas
Atencion al Usucrio

Radiologia

Trabajo Social

Caja

Consulta de Higiene oral

Ejercicio Fisico

HIDORTEPAPIAS CON COE

Comite Tecnico Cientifico CTC
Autorizaciones CTC Red Adscrita IPS Consultas Laboratorio ...
Referencia y contrareferecia
Odontologia Autorizaciones

Unisalud Virtual

En general tode Unisalud

TODOS

Asignacion de citas en entidaodes prestadoras de servicios c..
OPTICA

JEFATURA MEDICA

Nutricion

Varios de los anteriores Autorizaciones consulias medicaos etc
Recepcion entrega y solicitud de examenes

Colsubsidio (medicamentos)

Asignacion de citas en el Hospital Universitario

Higiene oral y odontologia

Cirugia

Examen sin autorizacion cita neumologia sin cutorizacion
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

Total

N N NN W W W

-t

325

0.92 %]
0,92 %]
0,92 %]
0.62 %]
0.62 %]
0.62 %]
0.62 %]
0.31 %|
0.31 %|
0.31 %|
0.31 %|
0.31 %)|
0.31 %)|
0.31 %)|
0,31 %|
0,31 %|
0,31 %|
0,31 %|
0,31 %|
0.31 %|
0,31 %)|
0,31 %|
0,31 %l
0.31 %l
0,31 %l
0,31 %|
0,31 %)|
100 %

Universidad
Nacional
de Colombia

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

proceso (tablas y gréficas).

AMABILIDAD N
CALIFICACION CANTIDAD ~ %
s-Mugsotsfecho [ ! 7477 %R
4 - Sotisfecho 1046 %)
1 - Insatisfecho 2% 706 %|
2 - Un paco insatisfecho 16 492%|
3 - NI satisfecha/NI insatisfecho 3 277 %]|
Total 325 100 %
DISPONIBILIDAD
CALIFICIACION CANTIDAD ~ %
5 - Muy satisfecho 229 2046
1- Insctsfacha 38 n.os %l
4 - Sotisfecho 28 B2 %l
2 - Un poco insatisiecho 12 585 %l
4 - NI sotisfecho/Ni insatisfecha L) 4%|
Total 325 100 %
VERACIDAD
CALIFICACION CANTIDAD ~ %
5 - Muy satisfecho 256 7262
1- msotsfecho 33 1005 %)
4 - Sotisfecho 26 L2 |
3 - NI sotisfecho/Ni insatisfacho 20 615 %|
2 - Un poco Insatisiecho 10 508 %|
Total 325 100 %

CONFIABILIDAD
CALIFICACION CANTIDAD ~ CONFIABILIDAD
5 - Muy satisfecho D Evigd |
1- insatisfecho 035 %l
4 - Sansfecho 27 EE R |
2 - Un poco insatisfecho B s54 %)
5 - NI satisfecho/NI Insatisfecho g 277 %1
Total 325 100 %
OPORTUNIDAD
CALIFICACION CANTIDAD ~ %
5 - Muy satisfecho 250 7077 1l
1- Insatisfecho 1w %l
4 - Satisfecho 22 677 %]|
2 - Un poco insotisfecho 15 462 %]
5 - N satisfecho/Ni insatisfecho 6 185 %]|
Total 325 100 %
PERTINENCIA
CALIFICACION CANTIDAD ~ %
5 - Muy satisfecho 255 725 %R
1- Insatisfecha 47 1445 %
4 - Satisfecho 20 615 %|
2 - Un poco insatisfecho % 492 %|
5 - NI satisfecha/Ni insatisfecho 7 25 %]
Total 325 100 %
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Universidad
Nacional
de Colombin

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 aplico la encuesta (tablas y graficas)

Bogoté
SERVICIO SERVICIO ~
Autorizaciones 42
Consulta medica programada 38
Dispensacion de medicamentos 21
Consulta de Medicina Especializada 4
Laboratorio Clinico 15
Red Adscrita - (IPS o profesionoles de la salud) 12
Asignacion de citas - telefonicas 12
Consulta de Cdontologia 1"
Consulta medica NO programadao 9
Terapia Fisica 4
Ejercicio Fisico 2
Trabajo Social 2
Otros formas para la asignacion de citas 2
Radiologia 2

Atencion ol Usuario
£n general todo Unisalud
TODOSs
Comite Tecnico Cientifico CTC
JEFATURA MEDICA
Referencia y contrareferecia
Odontologia Autorizaciones
Colsubsidio (medicamentos)
Asignacion de citas en entidades prestodoras de servicios C...
OPTICA
Consulta de Higiene oral
Nutricion
Varios de los anteriores Autorizaciones consultas medicas etc
Asignacion de citas en el Hospital Universitario
Asignacion de citas - ventanilia
Higiene oral y cdontologia
Examen sin gutorizacion cita neumologia sin autorizacion
Caja
REFERENCIA Y CONTRAREFERENCIA

Total

1

203

SERVICIO
20,69 % I
18,72 % I
10.34 % 1N
62 %R
64 %R
591 %Il
591% IR

197 %]}
0,99 %l
0,99 %|
0,99 %|

0.99 %|
0.49 %|

o
o
ve
=

o

A9

~ -

I
0.49 %|
0.49 %|
0.49 %|
0,49 %]
0,49 %|
0,49 %]
|

49 %]

o

A9

~ -

o

0.49 %]
0,49 %|
0,49 %|
0,49 %

0.49 %|
0.49 %|

100 %

Para el caso de la sede Bogotéa: segun el analisis general de las 196 encuestas aplicadas evidencio que el 79,1% de los
encuestados manifesto estar satisfecho con el servicio recibido, el 17,3% expresé algin nivel de insatisfacciony el 3,6%

se ubicd en una posicion neutra.

Autorizaciones fue el servicio mas calificado, con una participacion del 21%. De este grupo, el 88% manifestaron estar
satisfechos con la atencion recibida, mientras que el 12% expresaron algun grado de insatisfaccion. En segundo lugar
se ubico Consulta médica programada, con una participacion del 19,3%. Entre estos usuarios, 94,7% reportaron

satisfaccion y el 5,2% insatisfaccion.

El tercer servicio mas calificado fue Dispensacidén de medicamentos, con una participacion del 17,8%. En este caso, el
40% manifestaron satisfaccion, mientras que el 60% reportaron insatisfaccion, evidenciandose un alto nivel de
insatisfaccion. En cuarto lugar, se situ6 Consulta de medicina especializada, con un 6,6% de participacion, de los
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Universidod
Nacional
de Colombia

cuales el 92,3% estuvieron satisfechos y, el 7,7% manifest6 insatisfaccion. Finalmente, Asignacion de citas telefonicas
represento el 7,1% de las calificaciones, con el 64,2% satisfechos y el 35,8% insatisfechos.

Medellin

SERVICIO
Autorizaciones
Consulta medica programada
Dispensacion de medicamentos
Asignacion de citas - ventanillo
Promocion y prevencion
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)
Asignacion de citas - telefonicas
Consulta medica NO programada
Consulta de Odontologio
Servicios de Enfermeria
Atencion al Usuario
Laboratorio Clinico
Afiliaciones
HIDORTEPAPIAS CON COE
Unisalud Virtual
Recepcion entrego y solicitud de examenes
Consulta de Higiene oral
Terapia Fisica
Cirugia
Radiologia

Total

SERVICIO ~

15

13

7

Lo R T S T R

-b

SERVICIO

2581 % I
20,63 % INEG_N

1

63

"1 %N

635%

476 %M

476 %

317 %

537 %M

317 %1

317 %[

159 %1

1,59 %\

159 %|

159 %1
1.59 %]
1,59 %1
159 %1
159 %]
159 %|
159 %l

100 %

En la sede Medellin de las 63 encuestas aplicadas evidencié que el 70% de los encuestados manifesto estar satisfecho

con el servicio recibido, el 24% expreso algin nivel de insatisfaccion y el 6.3% se ubico en una posicion neutra.

Manizales

SERVICIO

Autorizaciones

Consuita medica programada

Dispensacion de medicamentos

Promocion y prevencion

Consulta de Odontologia

Afiliaciones

Servicios de Enfermerio

Laboratorio Clinico

Consulta medica NO programada

Autorizaciones CTC Red Adscrita IPS Consultas Laboratorio ...

Atencion al Usuario

Asignacion de citas - ventanillo

Caja

Consulta de Medicino Especdializada

Aed Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)

Total

SERVICIO ~

16
9

50

SERVICIO
52 o
18 % .
12 %N

s %N
1%
1%M
1%l
1 %M
2%l
2 %]
2 %l
2 %j
2 %[
2 %l

2 %]

100 %
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Para la sede Manizales, el porcentaje de satisfaccion de los usuarios fue de 94%. 2 usuarios calificaron como
insatisfecho el servicio de dispensacién de medicamentos. Con respecto al porcentaje de satisfaccion de los servicios
del proceso mas calificados fue de Autorizaciones con 34%, Consulta médica programada con 18%, Dispensacién de
medicamentos con 8% y Promocion y prevencion 8%.

Palmira

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Consulta medica programoda 5 3335 % 1N
Otras formas para lo asignacion de citas 1 1« il
Dispensacion de medicamentos 1 N1 %N
Consulta de Medicina Especializada 1 RS |
Laboratorio Clinico 1 1111 %R
Autorizaciones 1 AR |
Afiliaciones 1 1111 % Il

Para el caso de la sede Palmira, el porcentaje de satisfaccion de los usuarios fue de 89%. Con respecto al porcentaje
de satisfaccién de cada servicio del proceso donde se aplicé la encuesta fue de Consulta médica programada con 33%,
Afiliaciones con 11% y Autorizaciones con 11%.

e) Describa y compare los resultados de satisfaccion de los usuarios y de los servicios de periodos o de encuestas

anteriores (tablas y graficas).

| trimestre de 2024

I sotisfaccién Unisalud

Cantidad %

B SATSFACDION UNISALLD

| trimestre 2023

I  sotisfaccién Unisalud

Cantidad %

BB SATISFACOON UNISALUD
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f) Describay analicé los comentarios o recomendaciones de los encuestados derivados de las preguntas abiertas
realizadas en la encuesta.

En la sede Bogota los usuarios realizaron observaciones centradas en tres aspectos principales:

Oportunidad en la atencidn: se identifico una especial referencia a la atencion en el servicio de Farmacia, resaltando
la necesidad de reducir los tiempos de espera para la entrega de medicamentos.

Calidad del servicio y trato al usuario: algunos comentarios valoran positivamente la atencion recibida, destacando
la amabilidad del personal médico y administrativo. Sin embargo, otros sugieren reforzar y capacitar al personal en
servicio al cliente, con el fin de garantizar una atencién humanizada y mejorar la calidad en la comunicacion con los
usuarios.

Infraestructura y acceso a servicios: se presentaron recomendaciones orientadas a ampliar la disponibilidad de
canales de contacto para solicitar informacidén sobre medicamentos pendientes, asi como optimizar el sistema de
agendamiento virtual, especialmente en los dias de apertura de agendas. También se recibieron peticiones para mejorar
el acceso fisico a la farmacia y asegurar la disponibilidad de insumos y medicamentos.

En la sede Medellin los comentarios y/o recomendaciones que se recibieron por parte de los usuarios se relacionan
con aspectos positivos y por mejorar, tales como:

Aspectos positivos: los usuarios resaltan el excelente servicio, amabilidad por el personal y muy buen servicio de
atencién médica.

Aspectos por mejorar: el primer aspecto por mejorar se relaciona la oportunidad en la entrega de las autorizaciones y
falta de canales de comunicacién para informacion de estas; el segundo aspecto se relaciona con el mejoramiento de
los tiempos de espera para la atencion en linea de frente; y el tercer aspecto relaciona con la entrega completa y
oportuna de los medicamentos ordenados.

En la sede Manizales. Los comentarios y/o recomendaciones que se recibieron por parte de los usuarios fueron muy
positivos, tales como:

e Ojala nunca prospere esa idea de centralizar procesos en Bogota. La atencion en Manizales es maravillosa. No
vale la pena dafiar algo que funciona bastante bien.

e Continuar con procesos de eficiencia y calidad en el servicio.

e Unisalud continta salvando la vida de mi hijo y ahora la mia con mucha diligencia, eficiencia y eficacia y
agradezco a todo el excelente personal que labora en esta dependencia de la Universidad, sin ellos es
imposible tener tantos beneficios y apoyo en las situaciones de enfermedad.

e Los felicito son un equipo muy coordinados y mas que nada su calidad humana

e Mil felicitaciones a la Unidad de Enfermeria y en general a todas las personas que laboran en Unisalud -
Manizales, son muy atentos, amables y colaboradores.

En la sede Palmira, Los comentarios y/o recomendaciones que se recibieron por parte de los usuarios fueron muy
positivos, tales como:

e Responsabilidad, transparencia y calidad en los servicios, continuidad en los servicios con otras instituciones.

e Que continden con el nivel de calidad que han mantenido hasta el presente.

e Mejorar el prestador de entrega de medicamentos, solo se cuenta con un solo dispensario de medicamentos,
atienden otras EPS y la espera normalmente es de 40 minutos

e Hay bastante demora en autorizar las 6rdenes de atencion con la Fundacion Valle del Lili especialmente al
inicio de afo.

5. Andlisis de resultados del proceso:
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Sede Bogota

porcentaje de | 79,1% Disminuy6 3,8 | Aunque la satisfaccion se mantiene en un | Mayor percepcion de demora en la atencion, especialmente en
satisfaccion de puntos nivel alto, la reduccion indica que ciertos | Farmacia, tanto para la dispensacion como para la
los usuarios porcentuales factores han impactado negativamente la | disponibilidad de medicamentos. Dificultades en el
respecto a 2024 | percepcion del servicio, como la | agendamiento, con quejas recurrentes en los dias de apertura
(de 82,9%a79,1%) | dispensacion de medicamentos, que | de agenda. Calidad en la comunicacion y trato al usuario, con
registré un 60 % de respuestas negativas. | solicitudes de fortalecer el servicio al cliente y la atencion
humanizada. Infraestructura, especialmente en
el acceso fisico a la farmacia.
Servicio/s Autorizaciones: Mejoré La Consulta Médica Programada y el | Hasido positiva laopcion de consulta médica especializada que
evaluados 88% proceso de Autorizaciones presentan | seimplement6 en la Unidad, evidenciando que ha mejorado la
como Consulta médica porcentajes de satisfaccion elevados, lo | oportunidad y facilidad para que los usuarios accedan a estos
satisfactorios | programada: 94,7% que refleja una gestion eficiente y un | servicios. Estos resultados evidencian un adecuado desempefio
Consulta de cumplimiento  adecuado de  las | enlaoportunidad, calidad y trato al usuario en estos procesos,
Medicina expectativas de los usuarios. En la | manteniendo una percepcion positivay reforzando la confianza
Especializada: Consulta de Medicina Especializada, la | en la atencién brindada.
92,3% satisfaccion aument6 frente al afio
Asignacion de citas anterior, en el cual esta categorfa tuvo una | Frente a las citas médicas, sigue siendo un érea de oportunidad,
telefonicas: 64,2%) participacion de solo el 3,37% de las | especialmente en dias de alta demanda. Usuarios refieren
encuestas y menores niveles de valoracién | tiempos de espera en linea prolongados, dificultades en la
positiva. La Asignacion de Citas | comunicacion y falta de oportunidad en las citas cuando se
Telefonicas, mejoro frente al afio anterior | logran comunicar.
(5,62% de las encuestas) pero ain con
margen de optimizacion, especialmente en
tiempos de respuesta y facilidad de acceso
en dias de apertura de agendas.
Servicio/s Dispensacion de Aument6 Frente al afio anterior, en el que | Esteascenso se relaciona con observaciones recurrentes sobre
evaluados medicamentos representaba un 6,37% del total de | demoras en la atencién, oportunidad en la entrega, y
€Omo no 60% encuestados con mejores percepciones. El | disponibilidad de insumos, lo que la convierte en un foco
satisfactorios retroceso es significativo. prioritario de intervencion.

Atributo(s) del | -Oportunidad 96% | Mejor6 /  se Percepcion de atencion rapida, empética y con seguimiento

servicio -Actitud 95% mantuvo: En comparacién con el afio anterior, los adecuado.

evaluados -Disponibilidad Oportunidad, atributos Oportunidad (antes 83%)’ Respuesta rapida en procedimientos y tratamientos de alta

como 86% Actitud- Actitud-Amabilidad-Empatia (anteé 88%) complejidad (ej. oncologia en Fundacién Santafg).

satisfactorios -Veracidad 82% Amabilidad Y | mostraron mejoras. Disponibilidad Alta frecuencia de comentarios como “excelente servicio”, “muy
-Confiabilidad 78% | Disponibilidad . satisfecho” y “felicitaciones”.

-Pertinencia 76%

destacan como los
mas satisfactorios
segun la
percepcion de los
usuarios.

(antes 86 %) se mantuvo. Veracidad de la
informacion: Disminuyo (antes 88,0% de
satisfaccion).

Calidad profesional y humana del personal médico.

Atencién personalizada y buen trato.

Articulacién con prestadores de alta calidad (Menci6n al HUN,
Fundacién Santa Fe y otros aliados como instituciones con
procesos eficientes).

Atributo(s) del | Pertinencia 21.9% Falta de profesional de optometria en la Unidad.
servicio Confﬂiabilidad Aumentd En comparacién con el afio anterior, los Retrasos en la entregay entrega incompleta de medicamentos
evaluados 19,8% atributos Pertinencia y Confiabilidad por parte de Colsubsidio.
comono R empeoraron, ya que aumento su Filas largas y falta de priorizacion para adultos mayores.
satisfactorios resentan los porcentaje de insatisfaccion (Pertinencia: EspaCI_os r_e,du0|do_s © |ncomodo_s,para (el -
20 I ‘s alt de 10 8% a 21.9% / Confiabilidad: de Capacitacion continua en atencion al usuario y habilidades
niveles mas altos ' ' : T—
; . v 10,8% a 19,8%). comunicativas. e . )
de insatisfaccion. ’ ) Problemas de comunicacion (cambios no informados,
informacion inconsistente.
Atenci6én poco amable en algunas ventanillas.
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
satisfactorios
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A

resultados no
satisfactorios

Sede Medellin
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resultados no
satisfactorios

Porcentaje de | 70% Disminuy6 Durante el | trimestre de 2024 se Incremento en la percepcién de demoraen
satisfaccion de los presenta una disminucion del 7% de la tramite de autorizaciones y falta de
usuarios satisfaccion, en comparacion con el canales de comunicacion para informacion
trimestre inmediatamente anterior, de estas; percepcion de aumento en los
relacionado con los servicios de tiempos de espera para la atencion en
autorizaciones, atencion en linea de linea de frente y dificultades para la
frente y dispensacion de entrega completa y oportuna de los
medicamentos. medicamentos ordenados.
Servicio/s Afiliaciones 100% Se mantiene Se conserva la satisfaccion con los Gestion de servicios de manera directa en
evaluados como Consulta médica no servicios asistenciales en el prestador el prestador propio, fortaleciendo la
satisfactorios programada 100% propio como consulta médica no humanizacion en la prestacion.
Consulta médica programada, consulta médica
programada 85% programada, odontologia, promociony
Odontologia 100% prevencion y servicios de enfermeria.
Promocion y prevencion
100% En este periodo se obtiene evaluacion
Servicios de enfermeria del servicio de afiliaciones, en donde se
100% evidencia satisfaccion
Servicio/s Asignacion de citas - Disminuy6 Durante este periodo se observa Durante el periodo se presentaron
evaluados comono | telefénicas 50% disminucion en la satisfaccion con el novedades de personal de autorizaciones
satisfactorios Asignacion de citas - servicio de autorizaciones, como lo que incremento los tiempos de
ventanilla 50% principal causa, refiriendo no respuesta de autorizaciones.
Atencién al Usuario 0% oportunidad en los tiempos de entrega. | Desabastecimiento de medicamentos en
Autorizaciones 65% Igualmente se evidencia disminucién en | el punto de Colsubsidio de la Universidad
Dispensacion de la satisfaccion relacionada con la sede Medellin.
medicamentos 43% entrega incompleta de los
Red Adscrita - (IPS o medicamentos.
profesionales de la En los servicios de asignacion de citas y
salud) 63% atencion al usuario la calificacion
obtenida requiere ampliacion de la
muestra (respuesta de 1 0 2 usuarios),
lo que no permite analisis.
Atributo(s) del | -Amabilidad 89% Disminuy6 Durante el periodo los usuarios refieren | Durante el periodo los usuarios refieren
servicio evaluados | -Confiabilidad 74% mejoramiento en amabilidad (antes servicios de calidad en el prestador
como satisfactorios | -Disponibilidad 68% 80%) y pertinencia (antes 72%). propio
-Oportunidad 68% Se presenta una disminucion en los
-Veracidad 76% criterios de confiabilidad (antes 77%),
-Pertinencia 75% disponibilidad (antes 77%),
oportunidad (antes 72%), veracidad
(antes 77%)
Atributo(s) del -Amabilidad 10 % Disminuy6 Durante el periodo aumenta la Se presentan observaciones de los
servicio evaluados -Confiabilidad 17% insatisfaccion en los atributos de usuarios relacionadas con la no respuesta
€omo no -Disponibilidad 24% confiabilidad (antes 12%), oportunidad de las autorizaciones, y lano
satisfactorios -Oportunidad 29% disponibilidad (antes 24%), entrega completa y oportuna de
-Veracidad 19% oportunidad (antes 15%). medicamentos
-Pertinencia 22%
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
satisfactorios
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A

Sede Manizales
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Servicio/s Autorizaciones: Mejor6 en relacién al afio | Se continlla mejorando canales de | Capacitacion del talento humano.
evaluados como Consulta médica programada: | 2024, la satisfaccion global | comunicacion con la red adscrita, se | Comunicacion permanente con red
satisfactorios Dispensacion de aumentd en 11.9%, se | han realizado sensibilizaciones en | adscrita.
medicamentos puede relacionar  con | trabajo en equipo y comunicacion
Promocion y prevencion aumento en el nimero de | asertiva dirigido al talento humano,
Laboratorio Clinico personas encuestadas lo que permite brindar atencion
Afiliaciones: humanizada y de calidad.
Consulta de Odontologia
Servicios de Enfermeria
Afiliaciones
Asignacion de citas - ventanilla
Atencion al Usuario
Caja
Consulta de Medicina
Especializada
Consulta médica NO
programada
Red Adscrita - (IPS o
profesionales de la salud)
Servicio/s Dispensacion de medicamentos empeoro Se presenta casos de medicamentos | No suministro de medicamentos
evaluados como no que tienen novedad en el | Interrupcion de tratamiento
satisfactorios abastecimiento por parte del gestor | Usuarios que deben incurrir en
farmacéutico gastos adicionales.
Atributo(s) del | Amabilidad 98% Mejor6 Se continda mejorando canales de | -Amabilidad 84%
servicio  evaluados | Confiabilidad 96% comunicacion con la red adscrita, se | -Confiabilidad 81%
como satisfactorios Disponibilidad 96% han realizado sensibilizaciones en | -Disponibilidad 81%
Oportunidad 96% trabajo en equipo y comunicacién | -Oportunidad 81%
Veracidad 94% asertiva dirigido al talento humano, | -Veracidad 84%
Pertinencia 96% lo que permite brindar atencién | -Pertinencia 79%
humanizada y de calidad.
Atributo(s) del -Amabilidad 2% Mejoro Se continta mejorando canales de | -Amabilidad 16%
servicio evaluados -Confiabilidad 4% comunicacion con la red adscrita, se | -Confiabilidad 19%
€Omo no -Disponibilidad 4% han realizado sensibilizaciones en | -Disponibilidad 19%
satisfactorios -Oportunidad 4% trabajo en equipo y comunicacion | -Oportunidad 19%
-Veracidad 6% asertiva dirigido al talento humano, | -Veracidad 16%
-Pertinencia 4% lo que permite brindar atencién | -Pertinencia 21%
humanizada y de calidad.
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
satisfactorios
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados no
satisfactorios

Sede Palmira
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Porcentaje de ) Se evidencia que la
satisfaccion de 89% GUIELY satisfaccion Responsabilidad, transparencia y calidad en los
los usuarios aumgnto para este servicios, continuidad en los servicios con otras
trimestre en instituciones.
comparacion al afio
anterior
Servicio/s 2025
evaluados como Se evidencia que en el N/A 2024
satisfactorios * Consulta médica primer trimestre del o
programada afio 2024, usuarios Autorizaciones
* Dispensacion de | calificaron los mismos Consulta médica programada
medicamentos servicios Autorizaciones
* Consulta de SerV|C|o_(_je (_enfermena
Medicina Afiliaciones
Especializada Consulta de Mgdlcma Especializada
* Laboratorio Atencion al usuario
o Odontologia
Clinico
* Autorizaciones
* Afiliaciones
Servicio/s Otras formas para la Se mantuvo N/A Dispensacion
evaluados como asignacion de citas Autorizaciones
no satisfactorios Caja
Asignacion de citas
Afiliaciones
Atributo(s) del -Amabilidad 89% Amabilidad 78%
servicio evaluados -Confiabilidad 89% Mejor6 N/A Confiabilidad 83%
como -Disponibilidad 89% Disponibilidad 74%
satisfactorios -Oportunidad 78% Oportunidad 74%
-Veracidad 78% Veracidad 74%
-Pertinencia 78% Pertinencia 74%
Atributo(s) del - Amabilidad 11% Mejord Amabilidad 22%
servicio -Confiabilidad 11% N/A Confiabilidad 26%
evaluados como -Disponibilidad 11% Disponibilidad 26%
no satisfactorios -Oportunidad 22% Oportunidad 26%
-Veracidad 22% Veracidad 26%
-Pertinencia 22% Pertinencia 26%
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
satisfactorios
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados no
satisfactorios

6. Planes de Mejora

a) De acuerdo con los resultados y el anélisis realizado, identifique las acciones de mejora especificas en los servicios
que el proceso realizard para mejorar la satisfaccion del usuario, teniendo en cuenta los lineamientos del

procedimiento U.PR.SIGA.002 Acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Para la sede Bogota:

Implementar estrategias de refuerzo en el recurso humano en horas pico para la atencion en la Farmacia.

e Informar oportunamente al usuario sobre disponibilidad de medicamentos y tiempos estimados de entrega.

e Realizar auditorias periddicas con Colsubsidio para revisar causas de retraso y solicitar planes correctivos.

e Habilitar aplicacion moévil como complemento al Call Center.

e Programa de capacitacion continua en servicio al cliente y atencién humanizada para todo el personal de
ventanillas y Call Center
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e Implementar protocolos de informacién estandarizados para evitar mensajes contradictorios.

e Contratacion de profesional de Optometria en la Unidad para resolver la necesidad detectada.

Para la sede Medellin:

e Con el fin de mejorar la oportunidad en la entrega de autorizaciones se continda con el seguimiento
permanente a las solicitudes radicadas por los diversos medios con el fin de determinar cantidades radicadas
y, de esta manera, asignar a los auxiliares para dar respuesta, dando prioridad a autorizaciones de urgencias y
hospitalizacion.

e Frente al reporte de demoras en los tramites presenciales en linea de frente se realiza verificacion permanente
de cantidad de usuarios en sala de espera con el fin de activar el plan de contingencia (apoyo con colaboradores
administrativos adicionales

e Se realizan reuniones quincenales de seguimiento a la entrega de medicamentos por parte de colsubsidio,
gestion para compra de medicamentos a los laboratorios con destinacion especifica para Unisalud

e Se han realizado pruebas para integracion del sistema entre Unisalud y Colsubsidio para acortar los tiempos
de espera en sala y mejorar el uso seguro de medicamentos evitando el proceso de digitacion al momento de
la dispensacion. Asi como también, la duplicidad de entregas.

Para la sede Manizales

e Garantizar la continuidad en la prestacion de servicios de salud mientras se surten los procesos
administrativos de contratacion.

e Continuidad permanente con la red adscrita para mejorar la oportunidad de citas y procedimientos.

e Optimizar tiempos de autorizaciones radicadas mejorando la satisfaccion del usuario.

Para la sede Palmira

e En relacion al Gestor Farmacéutico, la Universidad ha asignado un espacio para que se traslade la farmacia
dentro del campus universitario lo que ayudara a mitigar de manera significativa las inconformidades de los
usuarios, toda vez que ante cualquier dificultad se dara oportunidad en la solucion.

e En relacion a la demora de las autorizaciones, ya se cuenta con el presupuesto para cada una de las
instituciones a partir de la nueva contratacion.

e Unisalud, se esmera por contratar los mejores prestadores en servicios de salud, no obstante, se presentan
situaciones que afectan al usuario, pero conocedores de cada una de ellas, se hace la intervencion inmediata y
posterior seguimiento.

7. Conclusiones
a) Describa las conclusiones mas importantes y como estas afectan al proceso, teniendo en cuenta:
Anexos

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

Ficha técnica encuesta de satisfaccion | Trimestre 2025

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

Medio de aplicacion Encuesta digital
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Muestra real analizada

318 a nivel nacional

Meta

La meta establecida es del 90%

Criterios de evaluacion

Atributos de calidad en salud determinados por la Universidad Nacional de Colombia

y revision previa de los expuestos por MinSalud.

Escala

De uno a 5 donde 5 es muy satisfecho, 4 satisfecho, 3 ni satisfecho/ni insatisfecho,

2 un poco insatisfecho y 1 es insatisfecho.

Método de aplicacion

Se aplica en relacion con un momento de verdad reciente, es decir las dos ultimas
semanas. El usuario elige el servicio al que asistio y califica los aspectos propuestos.

b) Otros anexos que se quieran adjuntar.

UNIVERSIDAD Encuesta de
NACIONAL
DE COLOMBIA =~ i e et e
> —————
Encuesta de satisfaccion para afiliados, P o o
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