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1. Normatividad 
 

● Constitución Política 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. 
 

● 
del Poder Público y en otras entidades prestadoras de servicios". Especialmente numeral 7.2.3., literal C. 
 

● 
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen 
fun  
   

● Ley 1474 de 2011-Estatuto Anticorrupción, Artículo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. 
 

● Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la República, por el cual se reglamentan los 
artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el documento que hace parte integral del decreto Estrategias para 
la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano. Secretaría de Transparencia. 
 

●  de transparencia y del derecho de acceso a la 
 

 

● 
actualiza el Modelo Estándar de Control Interno  
 

● Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologías de la información y las 
 

 

● Resolución de Rectoría 464 de 2014 por la cual "Por la cual se establece la estructura interna de la 
Vicerrectoría General y se determinan sus funciones". 
 

● Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano contenida en el 
 y de Atención al Ciudadano  Versión 

 

● 
 

 

● s de la 
 

 

● Resolución 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 Rectoría 988 y 1376 de 2016". 
 
 

2. Definiciones y términos para resolver las PQR según circular externa 2023151000000010-5 del 22 de junio 
de 2023 

 

● Petición: solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la 
intervención de la entidad para la resolución de una situación, la prestación de un servicio, la información o 
requerimiento de copia de documentos, entre otros. 
  

http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=87513
http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=87905
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● Queja: manifestación de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un funcionario 
de la entidad. 
  

● Reclamo: solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfacción con la 
prestación 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) días hábiles. 
 
Copias: dentro de los tres (3) días hábiles - Si las copias son de historias clínicas o de exámenes y se requieran para 
una consulta o urgencia, serán catalogados como reclamos. 
 

● Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algún 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 deberán ser resueltos con la inmediatez que la situación del paciente requiera y, en 
todo caso no podrán superar el término máximo de cuarenta y ocho (48) horas. 
 

● 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 condición clínica representa un riesgo vital, o que en caso de no 
recibir atención inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u órgano; o que refiere presentar 
un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificación usado; o manifiesta una condición en salud que 
de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podría presentar un rápido deterioro que pone en riesgo 
la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte. 

 
Estos reclamos en salud deberán ser resueltos de manera inmediata y en todo caso no podrán superar el 

término máximo de veinticuatro (24) horas.  

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

Se deben resolver de fondo en un término máximo de setenta y dos (72) horas a partir de la fecha de radicación. 
  
Estos reclamos deberán ser resueltos con los máximos 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 específicos, 
se aplicarán 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, odontológica, y de especialista, así como los 
apoyos diagnósticos, es decir, exámenes de laboratorio e imagenología, le serán asignados dentro de las 
cuarenta y ocho (48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 años. 
  
b) Fórmula 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 años. 
  
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 reclamación. 
  
d) Continuidad de servicios: Una vez la provisión de un servicio ha sido iniciada, este no podrá ser interrumpido 
por razones administrativas o económicas. 
  
Cada petición particular debe ser evaluada y valorada según 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 
requiera cada caso y el término de setenta y dos (72) horas para resolver las PQR debe entenderse como plazo 
máximo otorgado siempre que no haya factores que requieran solución inmediata. 
3. Definiciones y términos para resolver las PQR según protocolo elaboración infor
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● Queja: Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en 
relación con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus 
funciones. 

 

● Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya sea por 
motivo general o particular, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención de una 
solicitud. 
 

● Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciudadano y que tiene como 
propósito mejorar la prestación del servicio en cualquiera de las áreas académicas o administrativas de la 
Universidad. 
 

● Felicitación: Es aquella expresión de satisfacción de un ciudadano con relación a la prestación de un servicio.  
 
Para un derecho de petición en interés general o en interés particular: 15 días hábiles 

 

● Solicitud de información: Solicitud de información relacionada con la organización de la universidad y misión 
que cumple, funciones, procesos, procedimientos y normatividad. 
 

Solicitud de información: 10 días hábiles. 
Formulación de consultas: 30 días hábiles. 
Entrega de documentos: 3 días. 
 

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 rendición de cuentas para permitir la apertura de información a la 
ciudadanía y la posibilidad de interacción; 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 atención y en los servicios prestados. 

 
Las manifestaciones y las respuestas de las encuestas de satisfacción que realizan los usuarios y afiliados de Unisalud, 
son fundamentales para poder evidenciar la manera en la que se viene trabajando y así garantizar un óptimo servicio 
de manera continua, estas nos brindan un panorama de posibles falencias, debilidades y fortalezas desde la óptica 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. Metodología 
 
4.1 Manifestaciones 
 

De manera retrospectiva se recopila y analiza la información del II trimestre del 2025, correspondiente a las sedes 
Bogotá, Medellín, Manizales y Palmira de la Unidad de Servicios de Salud, Unisalud, de la Universidad Nacional de 
Colombia, analizando de manera conjunta la información de lo particular a lo general teniendo en cuenta los aspectos 

os de la Universidad Nacional de 

● Número de manifestaciones. 

● Tipo de manifestaciones. 

● Perfil del usuario que hace la solicitud. 

● Canal habilitado por el solicitante. 

● Satisfacción de la respuesta. 

● Estado en el que se puede encontrar la 
manifestación. 

● Nivel de cumplimiento en la respuesta (días 
de respuesta). 

● Acciones de mejora.

 
4.2 Encuesta de satisfacción 
 

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

● Introducción 
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● Metodología 
● Información de la muestra: 

a)    Cantidad de encuestas de satisfacción recibidas. 
b)    Cantidad de encuestas por servicio (Gráfica y análisis). 
c)    Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Gráfica y análisis). 
e)    Comparativa de periodos o vigencias anteriores. 
 

● Descripción de Resultados: 

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

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

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

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

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

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

● Análisis de resultados del proceso:  
 

a) Sede Bogotá                 b) Sede Medellín 
 

C) Sede Manizales          d) Sede Palmira 
● Planes de Mejora 
● Conclusiones 
● Anexos 

 
5. Análisis manifestaciones 
 

● Número de manifestaciones 
Cada una de las sedes de Unisalud, recibió manifestaciones, las cuales se exponen de la siguiente manera: 

Tabla 01: Número y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede  
durante el II trimestre 2025 

Bogotá Palmira Medellín Manizales Total 

Bogotá Palmira Medellín Manizales Total 

208 75 31 21 335 

62% 22% 9% 6% Tasa por 1000 
afiliados 

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2025 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion  
 
Bogotá por ser la sede con mayor número de afiliados a cargo, contar con el mayor número 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 II trimestre.  
 
En comparación con el mismo periodo de 2023 y 2024 se encuentra: 
 

Tabla 02: Comparativo número de manifestaciones 
II trimestre 2023-2024-2025 

Año No. Manifestaciones % 

2023 187 26% 

2024 208 29% 

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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2025 335 46% 

Total 729 100% 

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción II trimestre de 2023 a 2025 y base de datos Aranda 2025. 
 

● 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 II trimestre 2025 

Tipo Bogotá Palmira Medellín Manizales Total por tipo    % 

Reclamo 138 19 12 20 188 56% 

Queja 21 47 15 0 83 25% 

Sugerencia 3 0 0 0 3 1% 

Solicitud de información 13 3 1 0 17 5% 

Felicitación 28 4 2 1 35 10% 

Reclamo de riesgo 
priorizado 

5 2 1 0 8 2% 

Total por sedes 208 75 31 21 335 100% 

Fuente: base de datos Aranda 2025 

 
Gráfica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el II trimestre 2025 

 

Fuente: Base de datos Aranda 2025 

Durante el periodo analizado, en la sede Bogotá el gestor farmacéutico fue el mayor foco de inconformidad, 
principalmente por retrasos o entregas incompletas de medicamentos del plan UPC y de tecnologías como dispositivos 
médicos, pañales y soporte nutricional. A esto se sumaron demoras en la atención en puntos de dispensación, 
condiciones inadecuadas en la infraestructura, fallas logísticas como el envío de medicamentos a direcciones 
equivocadas y dificultades para acceder a información sobre disponibilidad de insumos. 

Otros de los reclamos fueron por inconsistencias en procesos de afiliación y cobros, falta de oportunidad en 
autorizaciones, citas, procedimientos, terapias, transporte especial y entrega de medicamentos y resultados. También 
se reportó insatisfacción frente a trámites administrativos que afectaron la continuidad de la atención, deficiencias en 
la calidad de la información brindada al usuario al momento de la atención, fallas en la práctica médica y en el manejo 
de historias clínicas, así como dificultades con los canales de agendamiento. 

En la sede Medellín, durante el segundo trimestre de 2025 se recibieron 12 reclamos, en su mayoría relacionados con 
el desabastecimiento de medicamentos, demoras en entregas domiciliarias, inconformidad con la atención de 
auxiliares de farmacia y falta de información clara frente al desabastecimiento. También se reportó insatisfacción por 
la atención en el servicio de Psicología y la baja disponibilidad de agenda en consultas con especialistas de la red 
externa. 

En la sede Manizales, se registraron 20 manifestaciones, de las cuales el 95% corresponden a reclamos. Estos se 
distribuyeron entre el gestor farmacéutico, la red externa y la sede propia. Las principales causas fueron la falta de 
oportunidad en la entrega de medicamentos como Tibolona, Acetaminofén + Codeína, Alginato de Sodio + Bicarbonato 
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de Sodio + Carbonato de Sodio, Alopurinol, Apixabán, Ciclobenzaprina + Clonixinato de Lisina, Empagliflozina. Ante 
estos casos, Unisalud autorizó reembolsos tras verificar con Colsubsidio. 

Los reclamos asociados a la red externa se enfocaron en demoras en la asignación de citas, especialmente para 
tratamientos oncológicos, e inconformidades con prestadores como el laboratorio Biogenlab. Como plan de acción, se 
cambió de profesional en dicho laboratorio, se reforzó la comunicación con oncólogos y prestadores para agilizar citas 
y mejorar la calidad del servicio, logrando dar respuesta a las quejas. 

En cuanto a la sede propia, las inconformidades estuvieron ligadas a retrasos en consultas de higiene oral debido al 
receso de Semana Santa. Como correctivo, se definió mejorar la comunicación con los pacientes sobre horarios y 
disponibilidad de agenda. 

En la sede Palmira se recibieron 19 reclamos, que representaron el 35% del total de manifestaciones. De ellos, 15 
fueron dirigidos a la red adscrita, principalmente por demoras en la programación de procedimientos oftalmológicos e 
inconformidad con la coordinación del servicio domiciliario de enfermería 24 horas, tras el egreso hospitalario. 

Respecto al gestor farmacéutico, las quejas se relacionaron con demoras en la entrega de medicamentos, falta de 
disponibilidad, incumplimiento en entregas pendientes, así como notificaciones de agotados y desabastecimientos. 
 

En el prestador propio se reportaron 5 reclamos por temas como: actualización de acreditación de estudios, atención 
médica y de Urgencias en Andalucía y Tuluá (Valle del Cauca), pago de incapacidades superiores a 541 días, demoras 
en autorizaciones para tomografías odontológicas y programación de servicios de salud domiciliarios. 

 
Gráfica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el II trimestre 2025 

 
Fuente: Base de datos Aranda 2025 

 

En la sede Bogotá, durante el periodo evaluado, las quejas presentadas por los usuarios se relacionaron principalmente 
con insuficiencia o deficiencias en la calidad de la información brindada por el personal, falta de idoneidad en el talento 
humano en salud, demoras en las autorizaciones y en la entrega de medicamentos, así como con fallas en el manejo 
técnico de la historia clínica y registros asistenciales específicamente de la red adscrita. 

 Igualmente, se reportaron inconformidades por fallas en la práctica médica, errores en la entrega de resultados de 
exámenes, situaciones que comprometen la seguridad del paciente, fallas en la ética profesional, insatisfacción con las 
condiciones del recurso físico por la demora en la atención de la farmacia y con procesos logísticos que afectan la 
calidad en la atención, además de percepciones negativas frente al trato recibido por parte del personal de enfermería 
y administrativo. Todo esto fue escalado con el personal correspondiente para resolver estas situaciones. 

En la sede Medellín, durante el segundo trimestre de 2025 se registraron 15 quejas, distribuidas en tres frentes 
principales, la red propia porque los usuarios manifestaron inconformidad por multas aplicadas a citas no 
programadas, falta de asignación de consultas de RCV y medicina general, demoras en la entrega y renovación de 
órdenes debido a la implementación del sistema HIMS, entrega incompleta de ordenamientos y poca información 
suministrada por el personal administrativo. También se reportaron quejas por el trato y la atención brindada en el 
área de citas, exceso de trámites para ajustes de medicamentos por desabastecimiento, así como un derecho de 
petición interpuesto a Unisalud relacionado con cuidados de enfermería. 

Respecto al gestor farmacéutico, las quejas se relacionaron con medicamentos agotados o en desabastecimiento, 
tiempos prolongados de espera para la entrega, incumplimiento en los plazos de pendientes, maltrato por parte de 
auxiliares de farmacia y falta de información clara sobre disponibilidad de medicamentos. 

Frente a la red externa, se reportó baja disponibilidad de agendamiento con especialistas, teléfonos desactualizados 
para solicitar citas, trámites excesivos para obtener historias clínicas y dificultades con la respuesta a solicitudes 
pensionales ante Colpensiones. 

En la sede Palmira, se recibieron 47 quejas, lo que representó el 63% del total de manifestaciones. De estas, 35 
corresponden a la red adscrita, destacándose la inconformidad con el servicio prestado en la toma de radiografías 
odontológicas. 
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Respecto al gestor farmacéutico, las quejas se concentraron en la entrega de medicamentos de marca diferente a la 
habitual, falta de disponibilidad de medicamentos prescritos, retrasos en la entrega de medicamentos controlados por 
no disponibilidad, incumplimiento en entregas pendientes, notificación de agotados y desabastecimientos, así como 
inconformidades con la atención en el punto de dispensación. 

Finalmente, en el prestador propio se reportó una sola queja, relacionada con la reprogramación de una cita de 
odontología y la atención recibida por parte de la profesional. 

En la sede Manizales, durante el periodo analizado no se registraron manifestaciones de este tipo. 

Gráfica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el II trimestre 2025

 

Fuente: Base de datos Aranda 2025 

En la sede Bogotá se presentaron sugerencias orientadas a fortalecer la gestión del servicio, tales como establecer 
convenio con la Clínica Santo Tomás, implementar datafono en la farmacia Colsubsidio, ampliar el préstamo social 
para cubrir ayudas en lentes, enviar recordatorios de citas médicas, permitir la activación de citas en casos de retraso 
del profesional y ajustar el valor de las multas diferenciando entre llegadas tardías y ausencias. 

En la sede Medellín, Manizales y Palmira no se presentaron sugerencias para este trimestre 

 
Gráfica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de información durante el II trimestre 2025 

 
Fuente: Base de datos Aranda 2025 

En la sede Bogotá se atendieron solicitudes de información asociadas a distintos aspectos del servicio, entre ellas: el 
contacto requerido por el Hospital Padre Clemente Giraldo, sede Granada, para adelantar el proceso de radicación de 
facturas por la prestación de servicios de salud a una usuaria afiliada; la autorización de controles con la Doctora 
Constanza Suárez, en garantía del derecho a la libre escogencia; la orientación sobre la ejecución del procedimiento 
relacionado con el derecho a morir dignamente; y las directrices para la transcripción y reconocimiento de incapacidad 
en el caso de una usuaria con otro empleador. 

En la sede Medellín la solicitud de información fue por un paciente que solicitó soporte de pago de su incapacidad. 

En la sede Palmira, no se presentaron solicitudes de información para este trimestre. 

En la sede Manizales, no se presentaron manifestaciones de este tipo. 

Gráfica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitación durante el II trimestre 2025 
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Fuente: Base de datos Aranda 2025 

En la sede Bogotá se recibieron las siguientes Felicitaciones: 

● Esther Parra (Citas médicas): amabilidad, diligencia y compromiso con la misión y visión de Unisalud. 
 

● Julio César García (Autorizaciones): reconocido en varias ocasiones por su don de servicio, escucha activa, 
orientación en soluciones y atención eficiente. 
 

● Equipo de colaboradores: Lury Niño, Manuel Torres, Luz Marina Sastre, Luz Mélida Castaño, Bercy Reyes, 
Dr. Barrera, Luz Mireya Blanco, Rosa Mancera, jefe Martha Casteblanco, Sandra Gómez y Julio César García, 
por brindar una atención cálida y cercana. 
 

● Dra. Paula Marín y Sandra Sua: amabilidad en la atención, generando confianza y tranquilidad en los 
usuarios. 
 

● Jair Peñaloza (Área financiera): reconocido por su disposición y amabilidad en la atención. 
 

● Mélida Castaño y Andrea Martínez (Atención al usuario): eficiencia en la gestión y trato formal en el 
servicio. 
 

● Elizabeth Motta (Farmacia Colsubsidio): reconocimiento por su atención y disposición en el servicio. 
 

● Unisalud en general: Agradecimientos por la calidad y excelencia de los servicios prestados, incluyendo 
mención especial por la atención a un usuario fallecido. 
 

● Profesionales del HUN: reconocidos por su compromiso y excelencia en la atención. 
 

En la sede Medellín, durante el periodo analizado se recibieron 2 felicitaciones, dirigidas a la unidad por el 

acompañamiento brindado en el proceso de enfermedad y fallecimiento del paciente Ricardo Araque. A pesar de las 

dificultades con el sistema, los usuarios destacaron la calidad y calidez en la atención de los equipos de recepción 

médica, enfermería y atención al usuario, así como el buen servicio prestado por el personal administrativo. 

En la sede Manizales se registró 1 felicitación, equivalente al 5% del total de manifestaciones recibidas, en la que se 

expresó agradecimiento a todo el equipo de Unisalud por los servicios prestados. 

En la sede Palmira se reportaron 4 felicitaciones, en la que se reconoció al equipo humano de Unisalud por la atención 

integral y dedicada brindada al usuario. 

Gráfica 06: Reclamo de riesgo  

 
 

Fuente: Base de datos Aranda 2025 

Para este periodo el aplicativo de recepción de quejas ARANDA, de la Universidad Nacional de Colombia, sufrió una 
migración de versión y algunos datos no fueron recopilados de la forma en que ya se tenía estandarizada. Es así como 
se co  

Con relación a los reclamos de riesgo, encontramos que en la sede Bogotá se recibieron cinco reclamos de ese tipo, 
relacionados principalmente con la falta de oportunidad en la entrega o con la entrega incompleta de medicamentos; 
la falta de oportunidad en la realización de un procedimiento quirúrgico en la Clínica de Ojos; y la falta de oportunidad 
en el proceso de referencia y contrarreferencia de un usuario radicado en Santa Marta. 

En la sede Medellín, se presentó un reclamo de riesgo por el desabastecimiento del medicamento Abacavir+lamivudina 
(600+300) mg. y Dolutegravir 60 mg. Tap/cap, medicamentos para VIH. 

En la sede Palmira y Manizales no se presentaron reclamos de este riesgo durante el II trimestre. 
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Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción II 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 específico, toda vez que se presentó una situación anormal en la herramienta 
que migró de versión. 
 

● Perfil del usuario que hace la solicitud 

Para este periodo el aplicativo de recepción de quejas ARANDA, de la Universidad Nacional de Colombia, sufrió una 
migración de versión y algunos datos no fueron recopilados, como el perfil de quien hace la solicitud. Es así como se 
notificó a la Universidad Nacional de Colombia para que se subsane la situación. 

 

● Canal habilitado por el solicitante 
 
Esta medición permite reconocer cuál es el canal de mayor uso y las mejoras que se puedan presentar en él, al momento 
de establecer este tipo de planes. La discriminación se hace por sedes y según el protocolo para la elaboración de 
informes de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia. 
 
 

Tabla 05: Canales a nivel nacional desde donde se radicaron manifestaciones  
para el II trimestre del 2025 

Canal Bogotá Palmira Medellín Manizales TOTAL 

Presencial 118 5 1 10 134 

Correo electrónico 45 40 2 8 94 

Web (Aranda) 44 28 27 3 102 

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el II 

trimestre 2023-2024-2025 

 

TIPO 2023 2024 2025 Totales por tipo de 

manifestación 

 

Reclamo 61 52 188 301 
 

Queja 76 94 83 253 
 

Sugerencia 13 11 3 27 
 

Solicitud de información 21 26 17 64 
 

Felicitación 13 18 35 66 
 

Reclamo de riesgo 

priorizado 

X 1 Reclamo 

de riesgo        

8 

9 
 
 

 

 

Reclamo de riesgo vital 3 0 X x 
 

Reclamo de riesgo simple x 6 X x 
 

TOTAL POR AÑO 187 208 334 720    
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Teléfono 1 0 0 0 1 

Buzón 0 2 1 0 3 

Total 208 75 31 21 334 

Fuente: base de datos Aranda 2025 
 
 
 
 
 
 

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

Tabla 06: Comparativo nacional de canales para radicar 
manifestaciones durante el II trimestre 2022-2023-2025 

Canal 2023 2024 2025 

Presencial 56 76 134 

Correo electrónico 68 78 94 

Web (ARANDA) 61 52 102 

Teléfono 1 1 1 

Buzón 1 1 3 

TOTAL POR SEDE 187 208 334 729 

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

 
 

● Promedio de respuesta en días 

Tabla 07: Nivel Promedio en días de respuesta II trimestre 2025 

 Bogotá Palmira Medellín Manizales Promedio de 
días 

2023 13.5 8.1 11.2 7.7 10.1 

2024 9.4 6.7 3.2 9.5 8.4 

2025 10.79 11.31 12.39 5.3 10.73 

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

 

Es necesario aclarar que, durante el II trimestre del 2025, al corte del informe se encontraban casos que sin reporte de 
cierre así: 

Tabla 08: Casos que no tienen fecha de solución II trimestre 2025 

Bogotá Palmira Medellín Manizales 

0 6 0 0 

Fuente: base de datos Aranda 2025 

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

● Satisfacción de la respuesta 

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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Para este proceso se realiza una toma de muestra correspondiente al 10% de las manifestaciones recibidas para cada 
una de las sedes, se incluirán las personas que den respuesta a la encuesta que genera automáticamente ARANDA. De 
igual manera las referentes de Atención al Usuario, al momento de dar respuesta a los casos, envían una encuesta de 
satisfacción a la respuesta creada por Unisalud.  

Si se presentan faltantes, se adelantará una encuesta de manera aleatoria, por parte de los referentes de atención al 
usuario, vía telefónica. 

Tabla 09: Cantidad de encuestas de satisfacción de respuestas a las 
manifestaciones, diligenciadas por los usuarios en el II trimestre de 2025 

Bogotá Palmira Medellín Manizales TOTAL DE 
ENCUESTAS 

14 7 15 3 39 

 39/334*100=12% 
 

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

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

Tabla 10: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogotá, ante la 
manifestación interpuesta por el usuario en el II trimestre 2025 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 3 0 2 3 6 

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

En la sede Bogotá 9 usuarios refirieron estar muy satisfechos y satisfechos con la respuesta y la gestión brindada a su 
manifestación, 2 usuarios refirieron estar Ni satisfechos, ni insatisfechos y 3 reportaron insatisfacción con la respuesta.  

 

Tabla 11: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellín, 
ante la manifestación interpuesta por el usuario en el II trimestre 2025 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 4 0 2 1 8 

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

En el caso de la sede Medellín, 9 usuarios refirieron estar muy satisfechos y satisfechos con la respuesta y la gestión 

brindada, mientras que 4 usuarios están insatisfechos con la respuesta brindada. 

Tabla 12: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales, 
ante la manifestación interpuesta por el usuario en el II trimestre 2025 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 0 0 0 2 1 

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

Para el caso de la sede Manizales, 1 usuario refirió estar muy satisfecho con la gestión y la respuesta dada, con un 
porcentaje del 33.3%, y 3 usuarios refirieron encontrarse satisfechos con un porcentaje del 66.6% 

 

Tabla 13: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede 
Palmira, ante la manifestación interpuesta por el usuario en el II trimestre 

2025. 
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Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 1 0 0 3 3 

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

En la sede Palmira, seis (6) usuarios refirieron estar satisfechos y muy satisfechos con la gestión y la respuesta dada, 

con un porcentaje del 86%. Y un (1) usuario refirió encontrarse insatisfecho con un porcentaje del 14%. 

● Solución de solicitud  

Gráfica 07: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogotá, en el II trimestre 2025 

 

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

Bogotá evidencia que 10 usuarios quedaron satisfechos con la respuesta y, 4 no quedaron satisfechos con la respuesta. 

Se encontraron comentarios como: Muchas gracias por la respuesta, servicio de la farmacia es lo peor, gracias por la 

solución al caso, no entregan medicamentos de manera oportuna, mucha demora en la atención de la farmacia.  

Gráfica 08: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellín, en II trimestre 2025 

 

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

Se relacionan los comentarios respecto a la satisfacción con la respuesta recibida: 

● Pésimo, desmejoró su servicio extremadamente. 

● Se demoran mucho para la atención. 

● Pésima atención al usuario, después de esperar una hora o más, simplemente hacen pasar a otras personas 

(tercera edad) y luego ya no atienden porque terminó la jornada. Solo hay una persona atendiendo y eso es 

insuficiente.  Es espantoso asistir a Unisalud. 

● He ido tres veces a reclamar medicamentos y la espera es de más de 1 hora y 30 minutos, así que me he tenido 

que retirar sin poder hacer la gestión. He hecho el reclamo, pero nunca me han contestado. Estoy comprando 

la droga por mi parte. Extremadamente malo este servicio. 

 

Gráfica 09: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en II trimestre 2025 

71%

29%
Bogotá Sí

Bogotá No
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Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

Manizales evidencia que, todos (3) los usuarios consideraron que sus manifestaciones fueron solucionadas y estaban 
conformes con la respuesta. 

 

Gráfica 10: Solución de la manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en II trimestre 2025 

 

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

Para la sede Palmira de los 7 usuarios encuestados, 6 consideraron que sus manifestaciones fueron solucionadas y 
estaban conformes con la respuesta; sin embargo, un usuario calificó con insatisfacción la respuesta dada ya que no 
hubo solución por parte del prestador. 

Se relacionan los comentarios respecto a la satisfacción con la respuesta recibida: 

● Espero que las propuestas de mejora se lleven a cabalidad y se pueda obtener un mejor servicio de farmacia. 
● Agradezco la intervención que tuvo que hacer Unisalud palmira, de queja por la no entrega de los 

medicamentos completos del mes junio a Colsubsidio. 
● Siento "vergüenza ajena" por el mal servicio de la citada farmacia. 
●  Agradecemos su consideración a nuestra petición, así como su amable entendimiento y ayuda. 

 Acciones de mejora  

Para la sede Bogotá: 

● Fortalecer los canales de agendamiento de citas, especialmente durante periodos críticos como la apertura 
de agendas. 
 

● Implementar con los líderes de área los valores éticos de la Universidad y la política de humanización. 
 

● Optimizar los procesos de referencia y contrarreferencia mediante seguimiento puntual y mayor articulación 
entre áreas relacionadas. 
 

● Incrementar los puntos de dispensación de medicamentos cercanos a zonas de alta demanda. 
 

● Fortalecer el seguimiento y análisis de la práctica médica para prevenir eventos adversos, promover la 
seguridad del paciente y garantizar la calidad de la atención en toda la red. 

 
Para la sede Manizales:  
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● Frente a las manifestaciones de gestor farmacéutica se mantiene comunicación de manera permanente para 

obtener información oportuna sobre el desabastecimiento de medicamentos con el fin de informar al paciente 

y así ofrecer soluciones mediante la gestión de nuevas citas médicas para cambio de tratamiento y en otros 

casos, el pago de reembolsos tras adquisición del medicamento por parte del paciente. 

 

La gerencia Nacional ha implementado una mesa de trabajo con Colsubsidio, en la cual se pretende generar 

acciones en conjunto que permitan mejorar la situación de abastecimiento y dispensación en las farmacias.   

 

● Se refuerza comunicación con los prestadores para agilizar la asignación de citas, así como también la mejoría en la 

calidad del servicio. 

 
 
 
 
 
Para la sede Palmira:  
 

● Frente a las manifestaciones del Gestor Farmacéutico, de manera mensual se realizan reuniones con la 
Gerencia Nacional de Unisalud para realizar el seguimiento y revisión de casos, a fin de buscar alternativas de 
mejora frente a la oportunidad en la entrega de los medicamentos e insumos médicos. de la misma manera, la 
Universidad ha asignado un espacio dentro del campus para el traslado de la farmacia, lo que contribuirá 
significativamente a mitigar las inconformidades de los usuarios. Esta medida permitirá una atención más ágil 
y una solución oportuna ante cualquier dificultad. Se espera que antes de finalizar el año se inicie la adecuación 
de las nuevas instalaciones. 

● Unisalud cuenta con una red de prestadores de servicios de salud de alta calidad. No obstante, en algunos 
casos se presentan dificultades relacionadas con la oportunidad en la asignación de citas con especialistas. 
Estas situaciones se gestionan directamente con las entidades prestadoras, logrando respuestas favorables 
que benefician a nuestros usuarios. 

● En cuanto a la demora en las autorizaciones, la sede ha priorizado la ampliación de los contratos que 
presentaban afectaciones presupuestales, lo cual permite dar una respuesta oportuna a las solicitudes de los 
usuarios. 

● En relación con la situación presentada por una Urgencia en los municipios de Andalucía y Tuluá (Valle del 
Cauca), Unisalud realizó una intervención directa con el hospital local, autorizando la atención requerida, dado 
que no se cuenta con una red de urgencias en estas poblaciones. Posteriormente, la paciente fue trasladada a 
la Clínica Palma Real de Palmira, donde recibió los servicios necesarios, y luego remitida a la Fundación Valle 
del Lili, en la ciudad de Cali, para continuar con su manejo médico especializado.           
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6. Análisis de satisfacción 
 

 

 

 

 

 

INFORME DE RESULTADOS 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 

DE USUARIOS Y PARTES 

INTERESADAS 2025. 

  

  

  

Unisalud 

  

  

  

 

Junio de 2025. 
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 1.  Índice 

Introducción  

Metodología  

Información de la muestra: 

a)    Cantidad de encuestas de satisfacción recibidas. 

b)    Cantidad de encuestas por servicio (Gráfica y análisis). 

c)    Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Gráfica y análisis). 

e)    Comparativa de periodos o vigencias anteriores. 

 

Descripción de Resultados: 

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

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

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

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

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

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

 

Análisis de resultados del proceso:  

a) Sede Bogotá 

b) Sede Medellín 

C) Sede Manizales 

d) Sede Palmira 

 

Planes de Mejora  
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Conclusiones  

Anexos 

a) Herramienta de medición de la satisfacción la cual contiene (ficha técnica, Servicios evaluados Atributos, 

preguntas formuladas, tabulación y datos de los resultados obtenidos)  
 

b) Otros anexos que se quieran adjuntar. 

 

2.  Introducción 

Este documento busca reportar los resultados de la encuesta de satisfacción con los servicios recibidos, en 
Unisalud, tanto en su prestador propio como en las IPS de su red. La encuesta permite reconocer la gestión 
en salud adelantada con el paciente y la humanización del servicio a través de la evaluación de atributos 
específicos como la actitud, amabilidad y empatía; confianza; disponibilidad y accesibilidad a la información; 
oportunidad, veracidad de la información y pertinencia. 

Así mismo, este documento permite reconocer la adherencia de los afiliados con los canales de comunicación 
dispuestos por la Unidad, su recordación a la información enviada y su interés por recomendar, o 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 atención 
en salud en las últimas dos semanas, de acuerdo a la fecha del envío 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 satisfacción de la vigencia. 

3. Metodología 

Para la obtención de la información se generó un formulario de Google, en el cual se incluyeron las preguntas 
definidas en el U.FT.16.001.005- Encuesta de Satisfacción VS, cargado al SoftExpert. La divulgación de este 
enlace se programa de manera anual y se maneja únicamente vía correo electrónico a toda la población 
afiliada. Esta se hace con una periodicidad de dos semanas, señalando la importancia de calificar con base 
en los servicios recibidos en ese periodo de tiempo. 

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

A continuación, las evidencias respectivas: 

 

Correos programados: 

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion-home
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3.1 Información de la muestra: 

a)    Cantidad de encuestas de satisfacción recibidas 

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

Tabla 14: Número de respuestas de satisfacción a nivel nacional durante 
el II trimestre de 2025 

Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL 

161 50 34 13 258 

62% 19% 13% 5% 100% 

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

b)    Cantidad de encuestas por servicio (Gráfica y análisis)  

   

 

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

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

En la sede Bogotá, el servicio que recibió mayor número de calificaciones por parte de los usuarios fue el de 

Autorizaciones, la mayoría de los usuarios manifestaron estar satisfechos con la atención recibida, indicando continuar 

con la mejor disposición, amabilidad y confiabilidad.  Agradecen al equipo de Unisalud por estar siempre presente y al 

cuidado de la salud, felicitan la atención. Mientras que otros usuarios expresaron algún grado de insatisfacción. 

Refieren que se presentan errores en las transcripciones, demora en la transcripción, de más de tres días. La renovación 

de los contratos con IPS tarda mucho, se interrumpen los tratamientos y seguimientos. 

El segundo servicio más calificado fue el de Dispensación de medicamentos. En esta categoría se observó un nivel de 

insatisfacción mayoritario, dado que los usuarios reportan: Nunca contestan el teléfono ni la extensión para informar 

sí ya llegó el medicamento faltante, el tiempo de espera es muy largo, se requiere un estudio de tiempos y procesos, 

los medicamentos pendientes no llegan al domicilio.  

El tercer servicio calificado fue la consulta médica programada, la mayoría de usuarios están satisfechos con el 

servicio, se encuentran comentarios como: Continuar con la calidad humana y el excelente servicio que prestan, 

muchas gracias por su empatía, trato y excelente servicio recibido, que sigan siendo los mejores en la prestación del 

servicio. No se encontraron comentarios de los usuarios insatisfechos que fueron muy pocos.  

Frente a la Consulta odontológica, solo un usuario reportó insatisfacción porque no le avisaron a tiempo sobre una cita 

asignada con rehabilitación y esto le generó una multa por inasistencia. Los demás usuarios reportaron satisfacción 

con el servicio; agradecen la atención, la diligencia en la atención de consulta de Urgencias y continuar siendo los 

mejores.  

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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Finalmente, el servicio prestado por la red adscrita reporta satisfacción general de los usuarios, destacándose de 

manera especial la atención recibida en el Hospital Universitario Nacional y en la Fundación Santa Fe. No obstante, se 

señala como aspecto a mejorar la oportunidad en los tiempos de renovación de contratos y convenios, con el fin de 

garantizar la continuidad del servicio sin generar afectaciones a los usuarios. 

Para la sede de Manizales: 

El servicio más frecuentemente calificado fue el de Autorizaciones con el 21% (7/34), con relación total de 

encuestados; la satisfacción de los usuarios se calculó en total un 100% para la categoría de muy satisfecho. 

El segundo servicio más calificado fue el de dispensación de medicamentos con el 18% (6/34), con relación al total de 

encuestados; la satisfacción de los usuarios se calculó en total un 17% para la categoría muy satisfecho, 17% para la 

categoría Satisfecho, 33% para la categoría Un poco satisfecho y 33% para la categoría Insatisfecho. Los usuarios 

refieren estar insatisfechos debido a la falta de entrega de medicamentos, ya que esto afecta la continuidad en el 

tratamiento. 

El tercer servicio más calificado fue el de Consulta Médica Programada con el 15% (5/34), con relación al total de 

encuestados; la satisfacción de los usuarios se calculó en total un 100% para la categoría muy satisfecho. 

En la sede Palmira 

El servicio más frecuentemente calificado fue el de Consulta Médica Programada con un porcentaje de 33% (4/13), 

con relación al total de encuestados; la satisfacción de los usuarios se calculó en total un 100% para las categorías de 

satisfecho y muy satisfecho. 

El segundo servicio más calificado fue el de Dispensación de Medicamentos con un porcentaje de 33% (4/13), con 

relación al total de encuestados; la satisfacción del usuario se calculó en un 50% para la categoría de muy satisfecho y 

50% para las categorías de un poco Insatisfecho e Insatisfecho. 

El tercer servicio más calificado fue el de Autorizaciones con un porcentaje de 05% (3/13), con relación al total de 

encuestados; la satisfacción del usuario se calculó en un 67% para la categoría de muy satisfecho y un 33% para la 

categoría de Ni satisfecho-Ni insatisfecho. 

c)    Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Gráfica y análisis) 

Tabla 15: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfacción durante el II trimestre del 2025 

 Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL POR PERFIL % 

Cotizante activo 93 30 24 8 155 60% 

Cotizante Pensionado 58 18 7 4 87 34% 

Beneficiario 10 1 2 1 14 5% 

Otros 0 1 1 0 2 1% 

TOTAL POR SEDES 161 50 34 13 258 100% 
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Fuente: base de datos encuesta de satisfacción 2025 y Dataestudio 
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion 

 

e)    Comparativa de periodos o vigencias anteriores. 

Tabla 16: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones II trimestre 
del 2023-2024-2025 

 2023 2024 2025 TOTAL POR PERFIL 

Cotizante activo 284 200 155 639 60% 

Cotizante pensionado 129 118 87 334 31% 

Beneficiario 45 28 14 87 8% 

Otros 3 3 2 8 1% 

TOTAL POR AÑO 461 349 258 1068 100% 

Fuente: base de datos encuesta de satisfacción 2025 

 

n los beneficiarios, los pensionados por sobrevivencia, entre otras categorías que 
se encuentran definidas en la encuesta de satisfacción 2025.  

Tabla 17: Comparativo de respuestas de satisfacción a nivel nacional 
durante el II trimestre del 2023-2024-2025 

 Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL 
POR AÑO 

2023 271 115 47 28 461 

2024 196 82 55 16 349 

2025 161 50 34 13 258 

TOTAL POR SEDES 628 247 136 57 1068    

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción II trimestre de 2022-2023 y base de datos encuesta de satisfacción 2025 

 

 

 

 

4. Descripción de Resultados 

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

 

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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En la sede Bogotá se encuestaron un total de 161 usuarios, de los cuales el 72% manifestaron estar satisfechos con 
los servicios recibidos (7,5% muy satisfechos y 64,6% satisfechos). Un 5,6% se mostró neutral, mientras que el 21,1% 
expresó algún nivel de insatisfacción. Estos resultados reflejan una tendencia positiva en la percepción del servicio, 
aunque se identifican oportunidades de mejora para reducir los niveles de insatisfacción reportados. 

Para la sede Manizales, de 34 usuarios encuestados 73% (25 usuarios) se encuentran muy satisfechos, el 12% (4 

usuarios) refieren sentirse satisfechos con los servicios prestados por Unisalud o la red adscrita. El 9% (3 usuarios) 

expresan sentirse un poco insatisfechos, y el 6% (2 usuarios) refieren sentirse insatisfechos.  

con los medicamentos recetados en la consulta, la falta de 

 (Colsubsidio), que últimamente ha 

plataforma de historias clínicas no migró toda la información, por lo cual hubo que hacer reclamo de Urgencia en la 

atención prioritaria. Cuando el médico atendió casi no puede sacar las órdenes porque no tenía la historial clínico 

 

En la sede Palmira, el 75% de los usuarios (9/12), reportaron encontrarse satisfechos y muy satisfechos con el servicio 

recibido por Unisalud. 

 

b)    Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfacción de cada servicio del proceso (tablas y gráficas).    
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c) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfacción de los atributos de los servicios evaluados del 

proceso (tablas y gráficas). 

 

 



 

  

Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud  Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción II trimestre 2025 

 

 

Carrera 45 # 26-85 
Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206 

(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807 
Bogotá, D. C., Colombia 

gerunisalud_nal@unal.edu.co 

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

proceso en las diferentes sedes donde se aplicó la encuesta (tablas y gráficas) 

Bogotá  

 

 

 

Para el caso de la sede Bogotá: El servicio con mayor proporción de satisfacción fue Autorizaciones, con 31 casos que 
representan el 19,25% del total. Le sigue Consulta médica programada, con 27 casos equivalentes al 16,77%, y en 
tercer lugar Dispensación de medicamentos, con 23 casos que corresponden al 14,29%. Por su parte, los servicios de 
Laboratorio clínico y Consulta de odontología registraron 10 casos cada uno, representando ambos un 6,21% del 
total. 
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Medellín 

 

Manizales 

 

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

anteriores (tablas y gráficas). 

II trimestre de 2024 

 

II trimestre 2023 

 

 

f)     Describa y analicé los comentarios o recomendaciones de los encuestados derivados de las preguntas abiertas 

realizadas en la encuesta. 

En la sede Bogotá la dispensación y entrega de medicamentos es el principal foco de inconformidad; es el punto crítico 
de insatisfacción. Mientras otros servicios reciben comentarios positivos, la dispensación de medicamentos concentra 
la mayoría de quejas y afecta de manera significativa la percepción global de la calidad de Unisalud. Reiteración 
constante sobre las largas demoras (mínimo 1 hora, hasta 90 minutos), desorden logístico, falta de disponibilidad de 
medicamentos, promesas incumplidas de entrega a domicilio. Se solicita modernización del proceso 

Los comentarios abiertos evidencian una brecha entre la percepción histórica de excelencia de Unisalud y la experiencia 
actual en aspectos clave como la dispensación de medicamentos, la oportunidad en la asignación de citas, los procesos 
de autorización y la gestión de convenios. El aspecto más crítico y recurrente corresponde a la entrega de 
medicamentos, seguido por las dificultades en el acceso y la continuidad de la atención. No obstante, los usuarios 
destacan la calidad humana, el buen trato recibido y la trayectoria del servicio. 

En la sede Manizales, los usuarios expresaron comentarios y recomendaciones orientados a fortalecer la calidad del 

servicio. Entre los aspectos positivos, resaltaron la atención recibida, destacando expresiones como  

y .  

De manera adicional, se solicitó que Unisalud realice un control más riguroso sobre las IPS y servicios contratados ya 

que en ocasiones no cumplen con los estándares esperados. Finalmente, se insistió en la necesidad de que Colsubsidio 

cumpla con la entrega oportuna de medicamentos en el dispensario del campus Palogrande. 
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En la sede Medellín, se identificaron oportunidades de mejora en cuanto a la gestión tecnológica, ya que los usuarios 

manifiestan que la nueva plataforma de historias clínicas no migró completamente la información personal, por lo cual 

se solicita integrar estos datos en el sistema. 

En relación con la prestación de los servicios, los usuarios señalaron la importancia de garantizar el abastecimiento de 

medicamentos formulados y de mejorar el proceso de asignación de citas. Asimismo, se destacó la necesidad de 

reforzar la comunicación interna para evitar pérdidas de tiempo y de informar oportunamente sobre la entrega de 

medicamentos pendientes. 

En materia de pagos y accesibilidad, se presentó inconformidad por la falta de datáfono en la farmacia. Se recomendó 

gestionar con Colsubsidio la habilitación de estos medios de pago a la mayor brevedad. 

En la sede Palmira, los usuarios presentaron comentarios y recomendaciones que reflejan tanto la satisfacción con la 
calidad del servicio como la identificación de aspectos a mejorar. Entre los reconocimientos más frecuentes se resaltó 

 

No obstante, también se señalaron necesidades específicas. Los usuarios destacaron la demora en la asignación de 
citas médicas con especialistas de la Fundación Valle del Lili y solicitaron ampliar los puntos de distribución de 
medicamentos en Palmira, así como evaluar el cambio del establecimiento actual donde se realiza la entrega de los 
mismos. 

De igual forma, se planteó la importancia de ampliar las instalaciones para responder a la creciente demanda y de 
garantizar respuestas oportunas a los requerimientos de los usuarios. Finalmente, se sugirió contar con un operador 
alterno y exigir el cumplimiento de las obligaciones contractuales, con el fin de asegurar que los servicios ofrecidos se 
presten en los términos y condiciones acordados, evitando posturas permisivas frente a incumplimientos. 

5. Análisis de resultados del proceso: 

Sede Bogotá 

Ítem a analizar Resultado 
obtenido 

Mejoró, se 
mantuvo, 
disminuyó 

con relación 
al año 

anterior 

Justifique Cuáles Factores/razones 
determinaron los resultados 

obtenidos 

porcentaje de 
satisfacción de los 

usuarios   

77% Disminuyó 8 
puntos 

porcentuales 
respecto a 2024 
(de 85 % a 77%) 

Se evidencia una reducción en la percepción 
de satisfacción de los usuarios, lo que refleja 
un deterioro en la experiencia del servicio 
frente al año anterior. 

Dispensación de medicamentos es la 
principal causa negativa (Falta de 
disponibilidad frecuente de medicamentos, 
demoras excesivas en la entrega, 
condiciones físicas inadecuadas en el punto 
de entrega). Problemas de continuidad por 
renovación de convenios con IPS.  

Servicio/s 
evaluados como 
satisfactorios 

Dispensación de 
medicamentos 14,3% 

 

 

 

 

 

Consulta odontológica 
6,2% 

Laboratorio clínico 
6,2% 

 

Mejoró      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Se mantiene 
 
 
 
Se mantiene 

De 5,6 % a 14,3% En cifras mejoró, aunque 
persisten comentarios críticos; sin embargo, 
en términos de encuesta aparece como un 
servicio con mayor nivel de satisfacción que 
el año anterior. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
De 5,6% a 6,2% se mantiene en buen nivel. 
 
 
 
De 4,6%  a 6,2%  se mantiene en buen nivel 

Es importante señalar que en el año 2024 se 
aplicaron 196 encuestas, mientras que en el 
2025 el número se redujo a 161, lo que 
representa una disminución del 17,8% en el 
tamaño de la muestra. Esta diferencia incide 
directamente en los resultados. 
  
Aunque los datos muestran un aumento en 
satisfacción, los comentarios siguen 
señalando problemas graves de demoras y 
organización. Hay una contradicción entre el 
dato cuantitativo y la percepción cualitativa. 
 
 
Se mantuvo estable y es bien valorada. Se 
resalta el trato humano y la continuidad del 
servicio.  
 
 
Aunque con observaciones en tiempos de 
espera, mejoró frente a 2024. 
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Servicio/s 
evaluados como no 
satisfactorios 

Autorizaciones 19,3% 

 

Consulta médica 
programada 16,8% 

 

Disminuyó   
 
 
 
 
Disminuyó                  

bajó en satisfacción (del 22,5% al 19,3%), 
usuarios reportan demoras y trámites 
engorrosos. 
 
 
presentó la mayor disminución de 
satisfacción (del 25% al 16,8%), con quejas 
de oportunidad en las citas. 

Usuarios reportan demora en el tiempo de la 
atención y de autorización ya que pasan más 
de tres días sin obtener respuesta. Bloqueos 
o dificultades en la plataforma Unisalud 
Virtual. Las demoras en convenios impactan 
negativamente la experiencia del usuario. 
 
Congestión en la apertura de agendas, 
Limitación de cupos disponibles y 
dificultades para agendamiento oportuno. 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como 
satisfactorios 

- Oportunidad: 76% 
 
 
 
 
 
- Amabilidad: 65,2 % 
 
 
 

Disminuyó 
 
 
 
 
 
Disminuyó 

Mantiene una valoración alta 76% , aunque 
bajó frente al 75,5 % de 2024. 
 
 
 
 
Sigue siendo el atributo mejor valorado 
65,2 %, aunque descendió frente al 75 % del 
2024. 

Los tiempos de respuesta en autorizaciones, 
consultas o entrega de medicamentos 
siguen siendo percibidos como aceptables 
por la mayoría, lo que sostiene una alta 
satisfacción. 
 
El personal de atención sigue siendo 
valorado positivamente por los usuarios, lo 
que mantiene a la amabilidad como uno de 
los atributos más reconocidos. 
 
Sin embargo, la disminución de casi 10 
puntos frente a 2024 puede estar asociada a 
sobrecarga laboral, falta de motivación o 
necesidad de fortalecer competencias en 
atención al usuario. 
 
Esto refleja que, aunque se percibe un trato 
respetuoso y humano, hay señales de 
desgaste que deben ser atendidas. 
 
 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como no 
satisfactorios 

- Disponibilidad: 60,8 % 
 
 
 
 
- Veracidad:  63,9 % 
 
 
- Confiabilidad:  62,7 %  

Disminuyó 
 
 
 
 
Disminuyó 
 
 
Disminuyó 

El punto más crítico; dado que el porcentaje 

% en 2024 a 60,8 % en 2025, lo que 
representa una caída de 11,6 puntos 
porcentuales. Al mismo tiempo la 
insatisfacción se triplicó, pasando de 7,6 % 
(2024) a 20,5 % (2025). 
 
 
 
La insatisfacción aumentó de 10,2 % a 18,6 
%. De 75,5 % (2024) a 63,9 % (2025). 
 
Pasó de 74,5 % a 62,7 % en muy satisfecho,  
el nivel de insatisfacción se duplicó, al pasar 
de 6,6 % a 13,6 % . 

Es el atributo con mayor deterioro, 
reflejando barreras en la mayoría de los 
casos para acceder a medicamentos, citas y 
servicios por trámites administrativos.  
 
El descenso en estos atributos está 
directamente relacionado con la calidad de 
la información brindada y los usuarios están 
mostrando menor confianza y seguridad en 
la calidad, transparencia y cumplimiento de 
los procesos, lo cual afecta la percepción de 
confiabilidad de la institución. Esto puede 
estar asociado a experiencias negativas en 
aspectos como continuidad en la atención 
con la red, tiempos de atención y 
dispensación de medicamentos. 

Sede(s) con 
resultados 
satisfactorios 

N/A N/A N/A N/A 

Sede(s) con 
resultados no 
satisfactorios 

N/A N/A N/A N/A 

 

 

 

 

 

Sede Manizales 

Ítem a analizar Resultado obtenido Mejoró, se mantuvo, 
disminuyó con 
relación año anterior 

Justifique Cuáles Factores/razones 
determinaron los resultados 
obtenidos 
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Porcentaje de 
satisfacción de los 
usuarios 

73% Disminuyó Durante el trimestre actual, el 
porcentaje de satisfacción de los 
usuarios se redujo a 15.9%, en 
comparación con el 88.9% 
registrado en el mismo trimestre del 
año anterior. 

Esta disminución se asocia 
principalmente a las 
inconformidades manifiestas por los 
usuarios frente al servicio prestado 
con el gestor farmacéutico. 

Servicio/s 
evaluados como 
satisfactorios 

Autorizaciones 

Dispensación de medicamentos 

Consulta médica programada 

Consulta de Medicina 
Especializada 

Consulta de Odontología 

Promoción y prevención 

Servicios de Enfermería 

Asignación de citas - ventanilla 

Consulta médica NO programada 

Red Adscrita - (IPS o 
profesionales de la salud) 

Cirugía General 

Consulta de Higiene Oral 

Radiología 
 

Mejoró 

Se continúan mejorando los canales 
de comunicación con la red adscrita. 

En medicina especializada se media 
comunicaciones con la red externa 
para agilizar tiempos de atención de 
pacientes.  

Se realizan nuevas contrataciones 
de proveedores de servicios. 

Comunicación permanente con la 
red externa (visitas, reuniones, 
llamadas, correos). 

Fortalecimiento en el trato 
humanizado por parte del equipo de 
Unisalud.  

Servicio/s 
evaluados como no 
satisfactorios 

2025: 

 Dispensación de medicamentos 

Consulta médica Especializada 

Mejoró  

Se evidencia mejoría en los servicios 
reportados como no satisfechos en 
el periodo analizado del año 2024. 

Sin embargo, se evidencia que ha 
desmejorado el nivel de satisfacción 
respecto a la dispensación de 
medicamentos. 

No suministro de medicamentos 

Interrupción de tratamiento. 

Usuarios que deben incurrir en 
gastos adicionales. 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como satisfactorios 

-Amabilidad:88.2 % 

-Confiabilidad: 85.2 % 

-Disponibilidad:85.2 % 

-Oportunidad:88.2 % 

-Veracidad:88.2 % 

-Pertinencia:85.2 % 

Disminuyó  

Se evidencia disminución en la 
calificación de los atributos 
evaluados. Esto es atribuido en gran 
parte a la inconformidad con la 
dispensación de medicamentos. 

  

Adicional es importante tener en 
cuenta que se disminuye el número 
de encuestados (20 usuarios 
menos). 

-Amabilidad:92.6 % 

-Confiabilidad: 91 % 

-Disponibilidad: 89% 

-Oportunidad:91 % 

-Veracidad: 92.6 % 

-Pertinencia: 92.6 % 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como no 
satisfactorios 

-Amabilidad: 12 % 

-Confiabilidad:12 % 

-Disponibilidad:15 % 

-Oportunidad:12 % 

-Veracidad: 12% 

-Pertinencia:12 % 

Disminuyó N/A 

-Amabilidad: 8% 

-Confiabilidad: 8 % 

-Disponibilidad: 8% 

-Oportunidad: 8% 

-Veracidad:6 % 

-Pertinencia: 4% 

Sede(s) con 
resultados 
satisfactorios 

No aplica  No aplica  No aplica  No aplica  

Sede(s) con 
resultados no 
satisfactorios 

No aplica  No aplica  No aplica  No aplica  
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Sede Palmira 

 

6. Planes de Mejora  

a) De acuerdo con los resultados y el análisis realizado, identifique las acciones de mejora específicas en los servicios 
que el proceso realizará para mejorar la satisfacción del usuario, teniendo en cuenta los lineamientos del 
procedimiento U.PR.SIGA.002 Acciones correctivas, preventivas y de mejora. 

Para la sede Bogotá: 

Consulta médica programada 

● Ampliar y optimizar la capacidad de agenda médica. 
 

● Fortalecer los canales de agendamiento (telefónico, virtual y WhatsApp). 

2. Autorizaciones 

Ítem a 
analizar 

Resultado obtenido Mejoró, se 
mantuvo, 
disminuyó con 
relación al año 
anterior 

Justifique Cuáles Factores/razones determinaron los 
resultados obtenidos 

Porcentaje de 
satisfacción 
de los 
usuarios 

 
 

75% 

 
 

Disminuyó 

Durante el trimestre 
actual, el porcentaje 
de satisfacción de los 
usuarios se redujo a 
6%, en comparación 
con el 81% registrado 
en el mismo trimestre 
del año anterior.  

Esta disminución se asocia principalmente a las 
inconformidades manifestadas por los usuarios frente al 
servicio prestado por el gestor farmacéutico, entre las que 
destacan demoras en la entrega de medicamentos, falta de 
disponibilidad y deficiencias en la atención 

Servicio/s 
evaluados 
como 
satisfactorios 

2025 
 
Asignación de citas  
Ventanilla 
Consulta médica 
programada 
Dispensación de 
medicamentos 
Autorizaciones 
 

 
 

Se mantuvo 

 
Se puede evidenciar 
que, aunque en ambos 
periodos (el trimestre 
actual y el mismo 
trimestre del año 
anterior) se evaluaron 
algunos servicios en 
común, también se 
incluyeron servicios 
diferentes. Esta 
variación en los 
servicios calificados 
puede influir en la 
comparación directa 
de los niveles de 
satisfacción. 
 

2024 
 
Autorizaciones 
Asignación de citas- Ventanilla 
Consulta médica programada 
Terapia Física 
Atención al usuario 
Consulta prioritaria 
Dispensación de medicamentos 
 
 

Servicio/s 
evaluados 
como no 
satisfactorios 

Dispensación de 
medicamentos 
Autorizaciones 
 

 
Se mantuvo 

 
N/A 

 
Dispensación de medicamentos 
Optometría 
 

Atributo(s) 
del servicio 
evaluados 
como 
satisfactorios 

Amabilidad 75% 
Confiabilidad 75% 
Disponibilidad 75% 
Oportunidad 58% 
Veracidad 67% 
Pertinencia 67% 
 

 
 

Disminuyó 

 
 
N/A 

Amabilidad 81% 
Confiabilidad 81% 
Disponibilidad 81% 
Oportunidad 81% 
Veracidad 81% 
Pertinencia 81% 
 

Atributo(s) 
del servicio 
evaluados 
como no 
satisfactorios 

Amabilidad 25% 
Confiabilidad 25% 
Disponibilidad 25% 
Oportunidad 42% 
Veracidad 33% 
Pertinencia 33% 
 

 
Disminuyó 

 
N/A 
 

Amabilidad 19% 
Confiabilidad 19% 
Disponibilidad 19% 
Oportunidad 19% 
Veracidad 19% 
Pertinencia 19% 
 

Sede(s) con 
resultados 
satisfactorios 

N/A N/A N/A N/A 

Sede(s) con 
resultados no 
satisfactorios 

N/A N/A N/A N/A 
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● Simplificar y agilizar los trámites administrativos, reduciendo los pasos y tiempos de espera. 
 

● Establecer tiempos máximos de respuesta para la emisión de autorizaciones y monitorear su cumplimiento. 

Dispensación de medicamentos 

● Fortalecer la gestión de inventarios para asegurar la disponibilidad oportuna de medicamentos. 
 

● Optimizar la logística de entrega, reduciendo tiempos de espera. 
 

● Establecer un canal de atención directa para reportar faltantes o inconvenientes y resolverlos de manera ágil. 

Reforzar la capacitación del personal administrativo y asistencial en trato humanizado y resolución ágil de trámites. 
 

Promover la comunicación activa con los usuarios, informando avances y cambios en los procesos para fortalecer la 
confianza y la corresponsabilidad. 

Para la sede Manizales: 

●        Respecto al gestor farmacéutico desde la gerencia Nacional se han estado llevando a cabo reuniones desde el 

inicio del contrato de manera mensual, haciendo el debido seguimiento. Adicionalmente se ha creado una 

mesa de trabajo donde se llegó al acuerdo con Colsubsidio de empezar el tema de compras diferenciadas para 

Unisalud. También se habilitarán nuevos puntos de dispensación de medicamentos con el fin de mejorar el 

abastecimiento y disminuir la generación de pendientes. 

● Continuar fortaleciendo las visitas de seguimiento y evaluación a la red contratada, donde se lleva a cabo 

retroalimentación en relación con las manifestaciones recibidas. Se han verificado canales de comunicación 

con los líderes de la red de prestadores como mecanismo para facilitar las gestiones en relación con la 

oportunidad en la atención.   

Para la sede Palmira:   

● Respecto al Gestor Farmacéutico, la Universidad ha asignado un espacio dentro del campus para el traslado 

de la farmacia, lo que contribuirá significativamente a mitigar las inconformidades de los usuarios. Esta medida 

permitirá una atención más ágil y una solución oportuna ante cualquier dificultad. Se espera que antes de 

finalizar el año se inicie la adecuación de las nuevas instalaciones. 

 

● En cuanto a la demora en las autorizaciones, la sede ha priorizado la ampliación de los contratos que 

presentaban afectaciones presupuestales, lo cual permite dar una respuesta oportuna a las solicitudes de los 

usuarios. 

                              

 

7. Conclusiones 

a)  Describa las conclusiones más importantes y cómo estas afectan al proceso, teniendo en cuenta: 

Aunque la percepción general de los usuarios es positiva y se reconocen fortalezas en la calidad humana del personal 
y en algunos servicios, persisten aspectos críticos en autorizaciones, y dispensación de medicamentos, marcados por 
demoras, falta de oportunidad y dificultades administrativas. Estas situaciones afectan la continuidad y la confianza 
en la atención, lo que hace necesario fortalecer la gestión logística y contractual, así como optimizar los procesos de 
comunicación y respuesta al usuario, con el fin de garantizar un servicio más ágil, eficiente y sostenible. 

Anexos 

a) Herramienta de medición de la satisfacción la cual contiene (ficha técnica, Servicios evaluados Atributos, 
preguntas formuladas, tabulación y datos de los resultados obtenidos)  

 

Ficha técnica encuesta de satisfacción II trimestre 2025 

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

Medio de aplicación Encuesta digital 

Muestra real analizada  258 a nivel nacional 

Meta  La meta establecida es del 90% 

Criterios de evaluación Atributos de calidad en salud determinados por la Universidad Nacional de Colombia 
y revisión 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 aplicación Se aplica en relación con un momento de verdad reciente, es decir las dos últimas 
semanas. El usuario elige el servicio al que asistió y califica los aspectos propuestos. 

 
 

b) Otros anexos que se quieran adjuntar. 
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