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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 pablicas 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 la Ley 1474 de 2011 y el documento que hace parte integral del decreto Estrategias para
la construccion del Plan Anticorrupcién 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 Pdblica, “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 informacion 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 Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano contenida en el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién 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 988y 1376 de 2016 de Rectorfa, “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

Peticion: solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
intervencion de la entidad para la resolucién de una situacion, la prestacion de un servicio, la informacién o
requerimiento de copia de documentos, entre otros.
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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 o de examenes y se requieran para
una consulta o urgencia, seran catalogados como reclamos.

e Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algin 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 méaximo 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, 0 que en caso de no
recibir atencion inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u 6rgano; 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 deberan ser resueltos de manera inmediata y en todo caso no podran superar el
término maximo 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 méaximo de setentay dos (72) horas a partir de la fecha de radicacion.

Estos reclamos deberan ser resueltos con los méaximos 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 asuntosy 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
cuarentay ocho (48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 afios.

b) Formula 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.

¢) 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: Unavez la provision de un servicio ha sido iniciada, este no podra ser interrumpido
por razones administrativas o econémicas.

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada 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
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 solucién inmediata.

3. Definiciones y términos para resolver las PQR segun protocolo elaboracion informe “Sistema de Quejas
y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.
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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 solucién, 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
propdésito mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las &reas académicas o administrativas de la
Universidad.

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

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

e Solicitud de informacién: 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 rendicién 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 satisfaccién que realizan los usuarios y afiliados de Unisalud,
son fundamentales para poder evidenciar la manera en la que se viene trabajando y asi garantizar un 6ptimo servicio
de manera continua, estas nos brindan un panorama de posibles falencias, debilidades y fortalezas desde la 6ptica del
usuario.

Estos informes, se entregan de manera trimestral teniendo en cuenta las disposiciones establecidas en la Circular 008
de 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud y el Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de
Colombia.

4. Metodologia
4.1 Manifestaciones

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacion del Il trimestre del 2025, correspondiente a las sedes
Bogot4, 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)p P (

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

e Satisfaccion de la respuesta.
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 Introduccidn
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e Metodologia
e [nformacion de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

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

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 (tablas 'y
graficas).

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

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

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

e) Describa y compare los resultados de 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 Andlisis 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 NuUmero de manifestaciones
Cada una de las sedes de Unisalud, recibié manifestaciones, las cuales se exponen de la siguiente manera:

Tabla 01: Namero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede
durante el Il trimestre 2025
Bogota Palmira Medellin Manizales Total
Bogota Palmira Medellin 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
Bogoté por ser la sede con mayor nimero 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 Il trimestre.

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

Tabla 02: Comparativo nimero de manifestaciones
[l trimestre 2023-2024-2025

Afo No. Manifestaciones %
2023 187 26%
2024 208 29%
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2025 335 46%

Total 729 100%

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il 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 Il trimestre 2025
Tipo Bogotd | Palmira | Medellin | 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 informacion 13 3 1 0 17 5%
Felicitacion 28 4 2 1 35 10%
Reclamo de riesgo 5 2 1 0 8 2%
priorizado
Total por sedes 208 75 31 21 335 100%

Fuente: base de datos Aranda 2025

Grafica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el Il trimestre 2025

B Bogota
M Palmira
m Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2025

Durante el periodo analizado, en la sede Bogota el gestor farmacéutico fue el mayor foco de inconformidad,
principalmente por retrasos o entregas incompletas de medicamentos del plan UPCy de tecnologias como dispositivos
médicos, pafales y soporte nutricional. A esto se sumaron demoras en la atenciéon en puntos de dispensacion,
condiciones inadecuadas en la infraestructura, fallas logisticas como el envio de medicamentos a direcciones
equivocadas y dificultades para acceder a informacion sobre disponibilidad de insumos.

Otros de los reclamos fueron por inconsistencias en procesos de afiliacién y cobros, falta de oportunidad en
autorizaciones, citas, procedimientos, terapias, transporte especial y entrega de medicamentos y resultados. También
se reporto insatisfaccion frente a tramites administrativos que afectaron la continuidad de la atencion, deficiencias en
la calidad de la informacion brindada al usuario al momento de la atencion, fallas en la practica médica y en el manejo
de historias clinicas, asi como dificultades con los canales de agendamiento.

En la sede Medellin, durante el segundo trimestre de 2025 se recibieron 12 reclamos, en su mayoria relacionados con
el desabastecimiento de medicamentos, demoras en entregas domiciliarias, inconformidad con la atenci6n de
auxiliares de farmacia y falta de informacion clara frente al desabastecimiento. También se report6 insatisfaccion por
la atencion en el servicio de Psicologia 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 + Codeina, Alginato de Sodio + Bicarbonato
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de Sodio + Carbonato de Sodio, Alopurinol, Apixaban, Ciclobenzaprina + Clonixinato de Lisina, Empagliflozina. Ante
estos casos, Unisalud autorizo reembolsos tras verificar con Colsubsidio.

Los reclamos asociados a la red externa se enfocaron en demoras en la asignacion de citas, especialmente para
tratamientos oncoldgicos, e inconformidades con prestadores como el laboratorio Biogenlab. Como plan de accion, se
cambi6 de profesional en dicho laboratorio, se reforz6 la comunicacion con oncologos 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 defini6 mejorar la comunicacién 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 programacion de procedimientos oftalmoldgicos e
inconformidad con la coordinacion del servicio domiciliario de enfermeria 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, asi como notificaciones de agotados y desabastecimientos.

En el prestador propio se reportaron 5 reclamos por temas como: actualizacion de acreditacion de estudios, atencion
médica y de Urgencias en Andalucia y Tulua (Valle del Cauca), pago de incapacidades superiores a 541 dias, demoras
en autorizaciones para tomografias odontolégicas y programacion de servicios de salud domiciliarios.

Grafica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el Il trimestre 2025

18%

® Bogota

¥ Palmira

Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025

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

Igualmente, se reportaron inconformidades por fallas en la practica médica, errores en la entrega de resultados de
examenes, situaciones que comprometen la seguridad del paciente, fallas en la ética profesional, insatisfaccion con las
condiciones del recurso fisico por la demora en la atencidn de la farmacia y con procesos logisticos que afectan la
calidad en la atencion, ademas de percepciones negativas frente al trato recibido por parte del personal de enfermeria
y administrativo. Todo esto fue escalado con el personal correspondiente para resolver estas situaciones.

En la sede Medellin, 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 asignacion de consultas de RCV y medicina general, demoras en la entrega y renovacion de
ordenes debido a la implementacion del sistema HIMS, entrega incompleta de ordenamientos y poca informacion
suministrada por el personal administrativo. También se reportaron quejas por el trato y la atencion brindada en el
area de citas, exceso de trdmites para ajustes de medicamentos por desabastecimiento, asi como un derecho de
peticién interpuesto a Unisalud relacionado con cuidados de enfermeria.

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 informacion clara sobre disponibilidad de medicamentos.

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

En la sede Palmira, se recibieron 47 quejas, lo que representd el 63% del total de manifestaciones. De estas, 35
corresponden a la red adscrita, destacandose la inconformidad con el servicio prestado en la toma de radiografias
odontoldgicas.
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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, notificacion de agotados y desabastecimientos, asi como
inconformidades con la atencion en el punto de dispensacion.

Finalmente, en el prestador propio se reportd una sola queja, relacionada con la reprogramacion de una cita de
odontologia y la atencion recibida por parte de la profesional.

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

Gréfica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el Il trimestre 2025

u Bogota

Fuente: Base de datos Aranda 2025

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

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

Grafica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacion durante el Il trimestre 2025

M Bogota

® Palmira

w Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogota se atendieron solicitudes de informacion asociadas a distintos aspectos del servicio, entre ellas: el
contacto requerido por el Hospital Padre Clemente Giraldo, sede Granada, para adelantar el proceso de radicacion de
facturas por la prestacion de servicios de salud a una usuaria afiliada; la autorizacion de controles con la Doctora
Constanza Suarez, en garantia del derecho a la libre escogencia; la orientacion sobre la ejecucion del procedimiento
relacionado con el derecho a morir dignamente; y las directrices para la transcripcion y reconocimiento de incapacidad
en el caso de una usuaria con otro empleador.

En la sede Medellin la solicitud de informacion fue por un paciente que solicit6 soporte de pago de su incapacidad.

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

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

Grafica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacién durante el Il trimestre 2025
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u Palmira
= Medellin

Manizales
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Fuente: Base de datos Aranda 2025
En la sede Bogota se recibieron las siguientes Felicitaciones:
e Esther Parra (Citas médicas): amabilidad, diligencia y compromiso con la misién y visién de Unisalud.

e Julio César Garcia (Autorizaciones): reconocido en varias ocasiones por su don de servicio, escucha activa,
orientacion en soluciones y atencion eficiente.

e Equipo de colaboradores: Lury Nifio, Manuel Torres, Luz Marina Sastre, Luz Mélida Castafio, Bercy Reyes,
Dr. Barrera, Luz Mireya Blanco, Rosa Mancera, jefe Martha Casteblanco, Sandra Gomez y Julio César Garcia,
por brindar una atencion calida y cercana.

e Dra. Paula Marin y Sandra Sua: amabilidad en la atencion, generando confianza y tranquilidad en los
usuarios.

e Jair Pefialoza (Area financiera): reconocido por su disposicion y amabilidad en la atencion.

e Mélida Castafio y Andrea Martinez (Atencion al usuario): eficiencia en la gestion y trato formal en el
servicio.

e Elizabeth Motta (Farmacia Colsubsidio): reconocimiento por su atencién y disposicion en el servicio.

e Unisalud en general: Agradecimientos por la calidad y excelencia de los servicios prestados, incluyendo
mencion especial por la atencion a un usuario fallecido.

e Profesionales del HUN: reconocidos por su compromiso y excelencia en la atencion.

En la sede Medellin, durante el periodo analizado se recibieron 2 felicitaciones, dirigidas a la unidad por el
acompafamiento 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 atencion de los equipos de recepcién
médica, enfermeria y atencién al usuario, asi como el buen servicio prestado por el personal administrativo.

En la sede Manizales se registré 1 felicitacion, equivalente al 5% del total de manifestaciones recibidas, en la que se
expreso agradecimiento a todo el equipo de Unisalud por los servicios prestados.

En la sede Palmira se reportaron 4 felicitaciones, en la que se reconocio al equipo humano de Unisalud por la atencion
integral y dedicada brindada al usuario.

Grafica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo” en el Il trimestre 2025

W Bogota
u Palmira
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Fuente: Base de datos Aranda 2025

Para este periodo el aplicativo de recepcion de quejas ARANDA, de la Universidad Nacional de Colombia, sufrié una
migracion de version y algunos datos no fueron recopilados de la forma en que ya se tenia estandarizada. Es asi como
se consolidé en la categoria “Reclamo de riesgo”, los reclamos de riesgo vital, simple y priorizado.

Con relacion a los reclamos de riesgo, encontramos que en la sede Bogoté 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 realizacién de un procedimiento quirurgico en la Clinica de Ojos; y la falta de oportunidad
en el proceso de referencia y contrarreferencia de un usuario radicado en Santa Marta.

En la sede Medellin, se presento 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 Palmiray Manizales no se presentaron reclamos de este riesgo durante el Il trimestre.
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Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el Il
trimestre 2023-2024-2025
TIPO 2023 2024 2025 Totales por tipo de
manifestacion
Reclamo 61 52 188 301
Queja 76 94 83 253
Sugerencia 13 11 3 27
Solicitud de informacién 21 26 17 64
Felicitacién 13 18 35 66
Reclamo de riesgo X 1 Reclamo 9
priorizado de riesgo
8
Reclamo de riesgo vital 3 0 X X
Reclamo de riesgo simple X 6 X X
TOTAL POR ANO 187 208 334 720

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

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

e Perfil del usuario que hace la solicitud

Para este periodo el aplicativo de recepcion de quejas ARANDA, de la Universidad Nacional de Colombia, sufrié una
migracion de version y algunos datos no fueron recopilados, como el perfil de quien hace la solicitud. Es asi como se
notifico a la Universidad Nacional de Colombia para gque se subsane la situacion.

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 05: Canales a nivel nacional desde donde se radicaron manifestaciones
para el Il trimestre del 2025
Canal Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL
Presencial 118 5 1 10 134
Correo electronico 45 40 2 8 94
Web (Aranda) 44 28 27 3 102
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Teléfono 1 0 0 0 1
Buzén 0 2 1 0 3
Total 208 75 31 21 334

Fuente: base de datos Aranda 2025

En comparacién con el 2023 y 2024 se puede encontrar gque:

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

Canal 2023 2024 2025
Presencial 56 76 134
Correo electronico 68 78 94
Web (ARANDA) 61 52 102
Teléfono 1 1 1
Buzon 1 1 3
TOTAL POR SEDE 187 208 334 729

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 07: Nivel Promedio en dias de respuesta Il trimestre 2025

Bogota Palmira Medellin Manizales Promedio de
dias
2023 13.5 8.1 11.2 7.7 10.1
2024 94 6.7 3.2 9.5 8.4
2025 10.79 11.31 12.39 53 10.73

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

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

cierre asf:

Tabla 08: Casos que no tienen fecha de solucion Il trimestre 2025

Bogota

Palmira

Medellin

Manizales

0

6

0

0

Fuente: base de datos Aranda 2025

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

e Satisfaccion de la respuesta
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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 incluirdn las personas que den respuesta a la encuesta que genera automéaticamente ARANDA. De
igual manera las referentes de Atencién al Usuario, al momento de dar respuesta a los casos, envian una encuesta de
satisfaccion a la respuesta creada por Unisalud.

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

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

Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL DE
ENCUESTAS
14 7 15 3 39

39/334*100=12%

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 10: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogota, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el Il trimestre 2025

Escala de medicién 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 3 0 2 3 6

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 9 usuarios refirieron estar muy satisfechos y satisfechos con la respuesta y la gestion brindada a su
manifestacion, 2 usuarios refirieron estar Ni satisfechos, ni insatisfechos y 3 reportaron insatisfaccion con la respuesta.

Tabla 11: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellin,
ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el Il trimestre 2025

Escala de medicién 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 4 0 2 1 8

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, 9 usuarios refirieron estar muy satisfechos y satisfechos con la respuesta y la gestion
brindada a su manifestacién. 2 usuarios refirieron estar “Ni satisfecho, ni insatisfecho” con la respuesta y gestién
brindada, mientras que 4 usuarios estan insatisfechos con la respuesta brindada.

Tabla 12: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales,
ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el Il trimestre 2025

Escala de medicion 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 0 0 0 2 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, 1 usuario refiri6 estar muy satisfecho con la gestion y la respuesta dada, con un
porcentaje del 33.3%, y 3 usuarios refirieron encontrarse satisfechos con un porcentaje del 66.6%

Tabla 13: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Palmira, ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el Il trimestre
2025.
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Escala de medicion 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 1 0 0 3 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 Palmira, seis (6) usuarios refirieron estar satisfechos y muy satisfechos con la gestion y la respuesta dada,
con un porcentaje del 86%. Y un (1) usuario refirié encontrarse insatisfecho con un porcentaje del 14%.

e Solucidn de solicitud

Gréfica 07: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogota, en el Il trimestre 2025

m Bogota Si

m 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.

Bogota evidencia que 10 usuarios quedaron satisfechos con la respuestay, 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
solucion al caso, no entregan medicamentos de manera oportuna, mucha demora en la atencién de la farmacia.

Gréfica 08: Solucidn de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en Il trimestre 2025
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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.

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

e Pésimo, desmejord su servicio extremadamente.
e Se demoran mucho para la atencion.

e Pésima atencion al usuario, después de esperar una hora 0 més, simplemente hacen pasar a otras personas
(tercera edad) y luego ya no atienden porque terming la jornada. Solo hay una persona atendiendo y eso es
insuficiente. Es espantoso asistir a Unisalud.

e Heido tres veces a reclamar medicamentos y la espera es de mas de 1 hora y 30 minutos, asi que me he tenido
que retirar sin poder hacer la gestion. He hecho el reclamo, pero nunca me han contestado. Estoy comprando
la droga por mi parte. Extremadamente malo este servicio.

Gréfica 09: Solucidn de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en Il trimestre 2025
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# Manizales Si
# Manizales No

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
Ilamadas 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.

Grafica 10: Solucion de la manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en Il trimestre 2025

® Palmira Si

u Palmira 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.

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 calificd con insatisfaccion la respuesta dada ya que no
hubo solucion por parte del prestador.

Se relacionan los comentarios respecto a la satisfaccion con la respuesta recibida:
e Espero que las propuestas de mejora se lleven a cabalidad y se pueda obtener un mejor servicio de farmacia.
e Agradezco la intervencion que tuvo que hacer Unisalud palmira, de queja por la no entrega de los
medicamentos completos del mes junio a Colsubsidio.

e Siento "verglienza ajena” por el mal servicio de la citada farmacia.
e  Agradecemos su consideracion a nuestra peticion, asi como su amable entendimiento y ayuda.

Acciones de mejora
Para la sede Bogota:

e Fortalecer los canales de agendamiento de citas, especialmente durante periodos criticos como la apertura
de agendas.

e Implementar con los lideres de area los valores éticos de la Universidad y la politica de humanizacién.

e Optimizar los procesos de referencia y contrarreferencia mediante seguimiento puntual y mayor articulacion
entre areas relacionadas.

e Incrementar los puntos de dispensacion de medicamentos cercanos a zonas de alta demanda.

e Fortalecer el seguimiento y analisis de la practica médica para prevenir eventos adversos, promover la
seguridad del paciente y garantizar la calidad de la atencion en toda la red.

Para la sede Manizales:
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e Frente a las manifestaciones de 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.

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

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

Para la sede Palmira;

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. de la misma manera, la
Universidad ha asignado un espacio dentro del campus para el traslado de la farmacia, lo que contribuira
significativamente a mitigar las inconformidades de los usuarios. Esta medida permitira una atencién mas agil
y unasolucion oportuna ante cualquier dificultad. Se espera que antes de finalizar el afio se inicie la adecuacion
de las nuevas instalaciones.

e 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 asignacion de citas con especialistas.
Estas situaciones se gestionan directamente con las entidades prestadoras, logrando respuestas favorables
gue benefician a nuestros usuarios.

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

e En relacion con la situacion presentada por una Urgencia en los municipios de Andalucia y Tulua (Valle del
Cauca), Unisalud realizé una intervencién directa con el hospital local, autorizando la atencion requerida, dado
gue no se cuenta con una red de urgencias en estas poblaciones. Posteriormente, la paciente fue trasladada a
la Clinica Palma Real de Palmira, donde recibié los servicios necesarios, y luego remitida a la Fundacion Valle
del Lili, en la ciudad de Cali, para continuar con su manejo médico especializado.
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6. Analisis de satisfaccion

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

Unisalud

Junio de 2025.
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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 (Grafica y analisis).

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

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Descripcién 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 gréficas).

d) Describa el resultado de Porcentaje de satisfaccion de los usuarios y Porcentaje de satisfaccién de cada
servicio del proceso en las diferentes sedes donde se 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 graficas).

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
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Conclusiones

Anexos

a) Herramienta de medicion 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 quieran adjuntar.

2. Introduccion

Este documento busca reportar los resultados de la encuesta de satisfaccion con los servicios recibidos, en
Unisalud, tanto en su prestador propio como en las IPS de su red. La encuesta permite reconocer la gestion
en salud adelantada con el paciente y la humanizacion 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 atencion
en salud en las ultimas dos semanas, de acuerdo a la fecha del envio de la misma.

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

3. Metodologia

Para la obtencién de la informacion se generd 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, sefalando 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:

Unisalud le invita a diligenciar
LB 6. 6 & Recuerde que esta encuesta es la base
de los planes de mejora que implementa
Encuesta de i
la Unidad cada ano.
SUEEEIJRILLRUIN Por eso sus calificaciones y aportes

'P son tan importantes para Unisalud.

Para conccer como le fue con el/los servicios
recibidos en las dltimas dos semanas.

X )

Correos programados:
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3.1 Informacion de la muestra:
a) Cantidad de encuestas de satisfaccidn recibidas

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

Tabla 14: Numero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el Il trimestre de 2025

Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL
161 50 34 13 258
62% 19% 13% 5% 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025 y Dataestudio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
b) Cantidad de encuestas por servicio (Gréfica y analisis)

SERVICIO SERVICIO ~

Autorizaciones 54

Dispensacion de medicamentos 48

Consulta medica programada 42

Consulta de Odontologia 15

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 12

Laboratorio Clinico 10

Asignacion de citas - telefonicas 9

Consulta de Medicina Especializada 9

Atencion al Usuario 8

Consulta medica NO programada 5

Servicios de Enfermeria 5

Consulta de Higiene oral 5

Asignacion de citas - ventanilla 4

Terapia Fisica 3

Caja 3
Radiclogia 3
Afiliaciones 2
Cirugia general 1
Esta mal elaborada lo encuesta....solo da opcin a una pregu. 1
Odontologia 1
Promeocion y prevencion 1
Entrtega de Medicamentos 1
IPS 1
Puesto apoyo Citas Hospital UNAL 1
Disp3nsacion de medicamentos y auxilio gafas 1
Periodoncia - Dra. Garces 1
Cirugia 1

Consecucion de cita con prestador de servicio 1
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Ejercicio Fisico 1
Centro Diagnostico 1
Otras formas para la asignacion de citas 1
Autorizaciones CTC Enfermeria Citas Odontologia Atencion .. 1
No hay instalaciones de Unisalud 1
Servicio de atencion telefonica 1
Comite Tecnico Cientifico CTC 1
Atencion directa 1
Seqguimiento farmacoterapeutico 1

Cirugia reconstructiva de miembros inferiores de mi hijo Em.. 1

VACUNACION 1
Psicologia 1
Total 258

@ S0GOTA
@ MEDELLIN
@ MANIZALES
PALMIRA
BOGOTA 161
MEDELLIN 50
MANIZALES 54
PALMIRA i3
Total 258

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, la mayoria de los usuarios manifestaron estar satisfechos con la atencion recibida, indicando continuar
con la mejor disposicion, amabilidad y confiabilidad. Agradecen al equipo de Unisalud por estar siempre presente y al
cuidado de la salud, felicitan la atencion. Mientras que otros usuarios expresaron algun grado de insatisfaccion.
Refieren que se presentan errores en las transcripciones, demora en la transcripcion, de méas de tres dias. La renovacion
de los contratos con IPS tarda mucho, se interrumpen los tratamientos y seguimientos.

El segundo servicio mas calificado fue el de Dispensacién de medicamentos. En esta categoria se observé un nivel de
insatisfaccion mayoritario, dado que los usuarios reportan: Nunca contestan el teléfono ni la extension para informar
si ya llego 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 mayoria de usuarios estan satisfechos con el
servicio, se encuentran comentarios como: Continuar con la calidad humana y el excelente servicio que prestan,
muchas gracias por su empatia, trato y excelente servicio recibido, que sigan siendo los mejores en la prestacion del
servicio. No se encontraron comentarios de los usuarios insatisfechos que fueron muy pocos.

Frente a la Consulta odontoldgica, solo un usuario report6 insatisfaccion porque no le avisaron a tiempo sobre una cita
asignada con rehabilitacion y esto le generd una multa por inasistencia. Los demas usuarios reportaron satisfaccion
con el servicio; agradecen la atencion, la diligencia en la atencidn de consulta de Urgencias y continuar siendo los
mejores.
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Finalmente, el servicio prestado por la red adscrita reporta satisfaccion general de los usuarios, destacandose de
manera especial la atencion recibida en el Hospital Universitario Nacional y en la Fundacion Santa Fe. No obstante, se
sefiala como aspecto a mejorar la oportunidad en los tiempos de renovacién 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 mas frecuentemente calificado fue el de Autorizaciones con el 21% (7/34), con relacion total de
encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculd en total un 100% para la categoria de muy satisfecho.

El segundo servicio mas calificado fue el de dispensacién de medicamentos con el 18% (6/34), con relacidn al total de
encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calcul6 en total un 17% para la categoria muy satisfecho, 17% para la
categoria Satisfecho, 33% para la categoria Un poco satisfecho y 33% para la categoria 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 més calificado fue el de Consulta Médica Programada con el 15% (5/34), con relacion al total de
encuestados; la satisfaccién de los usuarios se calcul6 en total un 100% para la categoria muy satisfecho.

En la sede Palmira

El servicio méas frecuentemente calificado fue el de Consulta Médica Programada con un porcentaje de 33% (4/13),
con relacién al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calcul6 en total un 100% para las categorias de
satisfecho y muy satisfecho.

El segundo servicio mas calificado fue el de Dispensacién de Medicamentos con un porcentaje de 33% (4/13), con
relacién al total de encuestados; la satisfaccion del usuario se calculé en un 50% para la categoria de muy satisfecho'y
50% para las categorias de un poco Insatisfecho e Insatisfecho.

El tercer servicio mas calificado fue el de Autorizaciones con un porcentaje de 05% (3/13), con relacién al total de
encuestados; la satisfaccion del usuario se calculd en un 67% para la categoria de muy satisfecho y un 33% para la
categoria de Ni satisfecho-Ni insatisfecho.

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

Tabla 15: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccion durante el Il trimestre del 2025
Bogota Medellin 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%

@ Cotizonte activo

® Cotizonte Pensionado
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025 y Dataestudio
Tunisal | estadisticas/manif .

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Tabla 16: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones Il 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 ANO 461 349 258 1068 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025

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

Tabla 17: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional
durante el Il trimestre del 2023-2024-2025
Bogota | Medellin | Manizales | Palmira TOTAL
POR ANO
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 satisfaccion Il trimestre de 2022-2023 y base de datos encuesta de satisfaccion 2025

4. Descripcion de Resultados
a) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los usuarios del proceso (tablas y gréficas).

Cantidad %

B SATISFACCION UNISALUD

5: Muy satisfecho

T Insotisfecho @ 5 Muy satisfecho
@ tinsonsfecho
@ 4 Sansf
§ 2: Un poco insausfecho

4: Satisfecho

3: Ne satisfecho-Ni insansfecho
2: Un poco insatisfecho

3. Ni satisfecho-Ni
nsatisfecho

o 20 40 60 80 100 120 140 160
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En la sede Bogota 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 mostrd neutral, mientras que el 21,1%
expreso algun nivel de insatisfaccion. Estos resultados reflejan una tendencia positiva en la percepcion del servicio,
aungue se identifican oportunidades de mejora para reducir los niveles de insatisfaccion 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. EI 9% (3 usuarios)
expresan sentirse un poco insatisfechos, y el 6% (2 usuarios) refieren sentirse insatisfechos.

Se recibi6 como observaciones: “Que se cuente con los medicamentos recetados en la consulta, la falta de
abastecimiento afecta el tratamiento”, “Que se informe sivan a entregar los medicamentos pendientes que no entregan
en las férmulas”, “Interceder y/o gestionar, con el dispensario de medicamentos (Colsubsidio), que ultimamente ha
tenido inconvenientes para entregar los medicamentos oportunamente a los usuarios”, adicional que “la nueva
plataforma de historias clinicas no migré toda la informacion, por lo cual hubo que hacer reclamo de Urgencia en la
atencion prioritaria. Cuando el médico atendid casi no puede sacar las drdenes porque no tenia la historial clinico

anterior...”

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 satisfaccidn de cada servicio del proceso (tablas y graficas).

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Autorizaciones 54 20,93 % I
Dispensacion de medicamentos 48 18,6 % I
Consuita medica programada 42 16,28 % IEGGR
Consulta de Odontologia 13 5,04 %I

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 12 465 %R
Laboratorio Clinico 10 388 %N
Asignacion de citas - telefonicas 9 349 %l
Consulta de Medicina Especializada 9 549 %M
Atencion al Usuario 8 31%0
Consulta medica NO programada 5 194 %
Servicios de Enfermeria 5 194 %1
Consulta de Higiene ora 5 1,94 %
Asignacion de citas - ventanilla 1 1,55 %}

Terapia Fisica 3 116 %1
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Caja

Radiologia

Afiliaciones

Cirugia general

Esta mal elaborada la encuesta_..solo da opcin o una pregu..
Odontologia

Promocion y prevencion

Entrtega de Medicamentos

IPS

Puesto apoyo Citas Hospital UNAL

Disp3nsacion de medicamentos y auxilio gafas

Periodoncia - Dra. Garces

Cirugia

Consecucion de cita con prestador de servicio

Ejercicio Fisico

Centro Diagnostico

Otras formas para la asignacion de citas

Autorizaciones CTC Enfermeria Citas Odontologia Atencion ...
No hay instalaciones de Unisalud

Servicio de atencion telefonica

Comite Tecnico Cientifico CTC

Atencion directa

Seguimiento farmacoterapeutico

Cirugia reconstructiva de miembros inferiores de mi hijo Em...
VACUNACION

Psicologia

Total

3 116 %]
3 116 %]
2 0.78 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0.39 %l
1 0.39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %/
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %l|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %|
1 0,39 %l
1 0.39 %|
258 100 %

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

proceso (tablas y gréficas).

AMABILIDAD CONFIABILIDAD

CALIFICACION CANTIDAD ~ % CALIFICACION CANTIDAD ~

5 - Muy satisfecho 168 6512 %R 5 - Muy satisfecho 161

1 - Insatisfecho 3 1202 %| 1- Insatisfecho 37

4 - Satisfecho 26 10,08 %1 4 - Satisfecho 29

3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 17 659 %| 2 - Un poco insatisfecho 18

2 - Un poco insatisfecho 16 62 %] 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 13

Total 258 100 % Total 258

DISPONIBILIDAD OPORTUNIDAD
CALIFICIACION CANTIDAD ~ % CALIFICACION CANTIDAD
5 - Muy satisfecho 151 5853 %l 5 - Muy satisfecho 142
1- Insatisfecho 39 1512 %} 1- Insatisfecho 59
4 - Satisfecho 32 124 %1 4 - Satisfecho 50
2 - Un poco insatisfecho 19 7.36 %l 2 - Un poco insatisfecho 15
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 17 6,59 %| 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 12
Total 258 100 % Total 258
VERACIDAD PERTINENCIA

CALIFICACION CANTIDAD ~ % CALIFICACION CANTIDAD ~
5 - Muy satisfecho 160 6202 %l 5 - Muy satisfecho 155
1 - Insatisfecho 39 1512 %l 1- Insatisfecho 54
4 - Satisfecho 27 10,47 %) 4 - Satisfecho 23
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 21 814 %] 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 15
2 - Un poco insatisfecho 1 4,26 %) 2 - Un poco insatisfecho 13
Total 258 100 % Total 258

CONFIABILIDAD
62,4 % I
14.34 %l
1,24 %I
698 %l
504 %l
100 %
- %
5504 %
2287 %M
.63 %1
5.81%]|
4,65 %]|
100 %
%
59.5 %l
2095 %M
891 %]
581 %]
504 %]
100 %
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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)

Bogota

SERVICIO

Autorizaciones

Consulta medica programada
Dispensacion de medicamentos
Laboratorio Clinico

Consulta de Odontologia

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)
Atencion al Usuario

Asignacion de citas - telefonicas
Consulta de Medicina Especializada
Consuita de Higiene oral

Caoja

Servicios de Enfermeria

Radiologia

Afiliaciones

Terapia Fisica

Odontologia

£sta mal elaborada lo encuesta....solo da opcin a una pregu..

IPS

Puesto apoyo Citos Hospital UNAL
Disp3nsacion de medicamentos y auxilio gafas
Periodoncia - Dra. Garces

Cirugia

Ejercicio Fisico

Consuita medica NO progromada

Autorizaciones CTC Enfermeria Citas Odontologia Atencion ...

No hay instalaciones de Unisalud
Comite Tecnico Cientifico CTC
Atencion directa

Seguimiento formacoterapeutico

Cirugia reconstructiva de miembros inferiores de mi hijo Em..

VACUNACION
Psicologia

Total

SERVICIO ~

31
27
23

161

SERVICIO
19.25 % 1IN
16,77 % IIEEGEGNE
14,29 % EG.

627% 0
6,21% 1R
62: %R
575% 1
373% M

LS |

248 %}
186 %1
186 %1
1.24 %]

124 %l

1.24 %]
0,62 %]
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %/
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
0,62 %|
100 %

Para el caso de la sede Bogota: El servicio con mayor proporcion de satisfaccion 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 Dispensacion de medicamentos, con 23 casos que corresponden al 14,29%. Por su parte, los servicios de
Laboratorio clinico y Consulta de odontologia registraron 10 casos cada uno, representando ambos un 6,21% del

total.
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Medellin

SERVICIO

Dispensacion de medicamentos
Autorizaciones

Consulta medica programada

Asignacion de citas - telefonicas

Consulta medica NO programada

Atencion al Usuario

Entrtega de Medicamentos

Consecucion de cita con prestador de servicio
Servicios de Enfermeria

Centro Diagnostico

Otros formas para la asignacion de citas
Terapia Fisica

Red Adscrita - (IPS o profesionales de lo salud)

Servicio de atencion telefonica

Asignacion de citas - ventanilla

Total

Manizales

SERVICIO

Autorizaciones

Dispensacion de medicamentos
Consulta medica programada
Consulta de Odontoiogia
Consulta de Medicina Especializada
Consulta medica NO programada
Asignacion de citas - ventanilla
Promocion y prevencion

Cirugia general

Consulta de Higiene oral
Radiologia

Servicios de Enfermerio

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)

Total

Palmira

SERVICIO

Consulta medica programada
Dispensacion de medicamentos
Autorizaciones

Asignacion de citas - ventanilla

Consulta de Medicina Especializado

SERVICIO ~ SERVICIO

30 % I
26 % I
12 %

& %l

1%

1%H

2 %l

2 %l

1 2 %]
50 100 %

SERVICIO ~ SERVICIO

SERVICIO ~
4
4

7

N O O

N

2059 % IEEGEGN
1765 % N
14,71 % [ .
852 %N
852 %N
588 %Il
588 %1
294 %1
294 %

294 %
294 %1
294 %1
294 %[

100 %

SERVICIO
30,77 % NG
30,77 % I
23.08 % G0

769%
769 %Il
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e) Describa y compare los resultados de satisfaccion de los usuarios y de los servicios de periodos o de encuestas

anteriores (tablas y graficas).

[l trimestre de 2024

I sctisfoccion Unisalud

Cantidad %
= C LUD
‘ »w ° 5
L B ch
RIS
1\ ¥ .
[l trimestre 2023
I satisfaccion Unisalud
Cantidad %
- o e —
@ < St

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

realizadas en la encuesta.

En la sede Bogota la dispensacion y entrega de medicamentos es el principal foco de inconformidad,; es el punto critico
de insatisfaccion. Mientras otros servicios reciben comentarios positivos, la dispensacién de medicamentos concentra
la mayoria de quejas y afecta de manera significativa la percepcion global de la calidad de Unisalud. Reiteracion
constante sobre las largas demoras (minimo 1 hora, hasta 90 minutos), desorden logistico, falta de disponibilidad de
medicamentos, promesas incumplidas de entrega a domicilio. Se solicita modernizacion del proceso

Los comentarios abiertos evidencian una brecha entre la percepcion histérica de excelencia de Unisalud y la experiencia
actual en aspectos clave como la dispensacion de medicamentos, la oportunidad en la asignacién de citas, los procesos
de autorizacion y la gestion de convenios. El aspecto mas critico y recurrente corresponde a la entrega de
medicamentos, seguido por las dificultades en el acceso y la continuidad de la atencion. 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 atencion recibida, destacando expresiones como “excelente servicio”
y “continuar como van”.

De manera adicional, se solicitd que Unisalud realice un control mas riguroso sobre las IPS y servicios contratados ya
que en ocasiones no cumplen con los estandares esperados. Finalmente, se insistio 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 Medellin, se identificaron oportunidades de mejora en cuanto a la gestion tecnol6gica, ya que los usuarios
manifiestan que la nueva plataforma de historias clinicas no migré completamente la informacion personal, por lo cual
se solicita integrar estos datos en el sistema.

En relacion con la prestacion de los servicios, los usuarios sefialaron la importancia de garantizar el abastecimiento de
medicamentos formulados y de mejorar el proceso de asignacion de citas. Asimismo, se destaco la necesidad de
reforzar la comunicacion interna para evitar pérdidas de tiempo y de informar oportunamente sobre la entrega de
medicamentos pendientes.

En materia de pagos y accesibilidad, se presentd inconformidad por la falta de datafono en la farmacia. Se recomendo
gestionar con Colsubsidio la habilitacién de estos medios de pago a la mayor brevedad.

En la sede Palmira, los usuarios presentaron comentarios y recomendaciones que reflejan tanto la satisfaccion con la
calidad del servicio como la identificacion de aspectos a mejorar. Entre los reconocimientos mas frecuentes se resaltd
la oportunidad y accesibilidad de la atencién, asi como expresiones de confianza y respaldo tales como “contintien con
el excelente servicio™.

No obstante, también se sefialaron necesidades especificas. Los usuarios destacaron la demora en la asignacion de
citas médicas con especialistas de la Fundacion Valle del Lili y solicitaron ampliar los puntos de distribucion de
medicamentos en Palmira, asi como evaluar el cambio del establecimiento actual donde se realiza la entrega de los
mismos.

De igual forma, se planted 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 sugirié 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. Andlisis de resultados del proceso:

Sede Bogoté

porcentaje de T7% Disminuy6 8 Se evidencia una reduccion en la percepcion | Dispensacion de medicamentos es la
satisfaccion de los puntos de satisfaccion de los usuarios, lo que refleja | principal causa negativa (Falta de
usuarios porcentuales un deterioro en la experiencia del servicio | disponibilidad frecuente de medicamentos,
respectoa 2024 | frente al afio anterior. demoras excesivas en la entrega,
(de 85 % a 77%) condiciones fisicas inadecuadas en el punto
de entrega). Problemas de continuidad por
renovacion de convenios con IPS.
Servicio/s Dispensacion de Mejor6 De 5,6 % a 14,3% En cifras mejor6, aunque | Esimportante sefialar que en el afio 2024 se
evaluados como medicamentos 14,3% persisten comentarios criticos; sin embargo, | aplicaron 196 encuestas, mientras que en el
satisfactorios en términos de encuesta aparece como un | 2025 el nimero se redujo a 161, lo que
servicio con mayor nivel de satisfaccién que | representa una disminucion del 17,8% en el
el afio anterior. tamario de la muestra. Esta diferencia incide
directamente en los resultados.
Aunque los datos muestran un aumento en
satisfaccion, los comentarios  siguen
sefialando problemas graves de demoras y
organizacion. Hay una contradiccion entre el
dato cuantitativo y la percepcién cualitativa.
Se mantiene De 5,6% a 6,2% se mantiene en buen nivel. Se mantuvo estable y es bien valorada. Se
Consulta odontoldgica resalta el trato humano y la continuidad del
6,2% Servicio.
el Se mantiene De 4,6% a6,2% se mantiene en buen nivel _ _
6.2% Aungue con observaciones en tiempos de
) %
espera, mejoro frente a 2024.
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Servicio/s Autorizaciones 19,3% Disminuy6 bajé en satisfaccion (del 22,5% al 19,3%), | Usuarios reportan demora en el tiempo de la
evaluados como no usuarios reportan demoras y tramites | atenciony de autorizacion ya que pasan mas
satisfactorios engorrosos. de tres dias sin obtener respuesta. Bloqueos
o dificultades en la plataforma Unisalud
L Virtual. Las demoras en convenios impactan
Consulta medica Disminuyd presentd la mayor disminucion de | negativamente la experiencia del usuario.
programada 16,8% satisfaccion (del 25% al 16,8%), con quejas
de oportunidad en las citas. Congestiéon en la apertura de agendas,
Limitacion de cupos disponibles 'y
dificultades para agendamiento oportuno.
Atributo(s) del | - Oportunidad: 76% Disminuyd Mantiene una valoracion alta 76%, aunque | Los tiempos de respuesta en autorizaciones,
servicio evaluados bajo frente al 75,5 % de 2024. consultas o entrega de medicamentos
como siguen siendo percibidos como aceptables
satisfactorios por la mayoria, lo que sostiene una alta
satisfaccion.
- Amabilidad: 65,2 % Disminuy6 Sigue siendo el atributo mejor valorado El personal de atencion sigue siendo
65,2 %, aunque descendié frente al 75 % del | valorado positivamente por los usuarios, lo
2024. que mantiene a la amabilidad como uno de
los atributos mas reconocidos.
Sin embargo, la disminucién de casi 10
puntos frente a 2024 puede estar asociada a
sobrecarga laboral, falta de motivacién o
necesidad de fortalecer competencias en
atencion al usuario.
Esto refleja que, aunque se percibe un trato
respetuoso y humano, hay sefiales de
desgaste que deben ser atendidas.
Atributo(s) del - Disponibilidad: 60,8 % | Disminuy6 El punto mas critico; dado que el porcentaje | Es el atributo con mayor deterioro,
servicio evaluados de usuarios “muy satisfechos” bajé de 72,4 | reflejando barreras en la mayoria de los
€omo no % en 2024 a 60,8 % en 2025, lo que | casos para acceder a medicamentos, citas y
satisfactorios representa una caida de 11,6 puntos | servicios por tramites administrativos.
porcentuales. Al mismo tiempo la
- Veracidad: 63,9 % Disminuy6 insatisfaccion se triplico, pasando de 7,6 % | EI descenso en estos atributos esta
(2024) a 20,5 % (2025). directamente relacionado con la calidad de
la informacion brindada y los usuarios estan
- Confiabilidad: 62,7% | Disminuy6 mostrando menor confianza y seguridad en
la calidad, transparencia y cumplimiento de
La insatisfaccion aumenté de 10,2 % a 18,6 | los procesos, lo cual afecta la percepcion de
%. De 75,5 % (2024) a 63,9 % (2025). confiabilidad de la institucion. Esto puede
estar asociado a experiencias negativas en
Pas6 de 74,5 % a 62,7 % en muy satisfecho, | aspectos como continuidad en la atencion
el nivel de insatisfaccion se duplicd, al pasar | con la red, tiempos de atencion vy
de 6,6 %a13,6%. dispensacion de medicamentos.
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 Manizales
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Porcentaje de 73% Disminuy6 Durante el trimestre actual, el | Esta disminucién se  asocia
satisfaccion de los porcentaje de satisfaccion de los | principalmente a las
usuarios usuarios se redujo a 15.9%, en | inconformidades manifiestas por los
comparacion  con el 88.9% | usuarios frente al servicio prestado
registrado en el mismo trimestre del | con el gestor farmacéutico.
afio anterior.
Servicio/s Mejor6
evaluados como Autorizaciones Se contintian mejorando los canales | Comunicacion permanente con la
satisfactorios de comunicacién con lared adscrita. | red externa (visitas, reuniones,
Dispensacién de medicamentos llamadas, correos).
En medicina especializada se media
Consulta médica programada comunicaciones con la red externa | Fortalecimiento en el trato
para agilizar tiempos de atencion de | humanizado por parte del equipo de
. pacientes. Unisalud.
Consulta de Medicina
Especializada . .
Se realizan nuevas contrataciones
i de proveedores de servicios.
Consulta de Odontologia
Promocion y prevencion
Servicios de Enfermerfa
Asignacion de citas - ventanilla
Consulta médica NO programada
Red Adscrita - (IPS o
profesionales de la salud)
Cirugia General
Consulta de Higiene Oral
Radiologia
Servicio/s Mejor6
evaluados comono | 2025: Se evidencia mejoria en los servicios | No suministro de medicamentos
satisfactorios reportados como no satisfechos en
Dispensacién de medicamentos el periodo analizado del afio 2024. Interrupcién de tratamiento.
Consulta médica Especializada . . .
Sin embargo, Ise_ evlldenma_ ?Ue ha | Usuarios que deben incurrir en
desmejorado e nivel de satlglacmon gastos adicionales.
respecto a la dispensacion de
medicamentos.
Atributo(s) del Disminuy6
servicio  evaluados | _amapilidad:88.2 % Se evidencia disminucién en la | -Amabilidad:92.6 %
como satisfactorios calificacion de los atributos
-Confiabilidad: 85.2 % evaluados. Esto es atribuidoen gran | _confiapilidad: 91 %
parte a la inconformidad con la
. . dispensacion de medicamentos. . .
-Disponibilidad:85.2 % -Disponibilidad: 89%
-Oportunidad:88.2 % -Oportunidad:91 %
P Adicional es importante tener en . .
-Veracidad:88.2 % cuenta que se disminuye el namero | -Veracidad: 92.6 %
de encuestados (20 usuarios
-Pertinencia:85.2 % menos). -Pertinencia: 92.6 %
Atributo(s) del Disminuyo N/A
servicio evaluados | _Amabilidad: 12 % -Amabilidad: 8%
€omo no
sl -Confiabilidad:12 % Confiabilidad: 8 %
-Disponibilidad:15 % -Disponibilidad: 8%
-Oportunidad:12 % -Oportunidad: 8%
-Veracidad: 12% -Veracidad:6 %
-Pertinencia:12 % -Pertinencia: 4%
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados
satisfactorios
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica

resultados no
satisfactorios
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Sede Palmira

Porcentaje de Durante el trimestre Esta disminucion se asocia principalmente a las
satisfaccion actual, el porcentaje inconformidades manifestadas por los usuarios frente al
de los 75% Disminuy6 de satisfaccion de los | servicio prestado por el gestor farmacéutico, entre las que
usuarios usuarios se redujo a destacan demoras en la entrega de medicamentos, falta de

6%, en comparacion disponibilidad y deficiencias en la atencion
con el 81% registrado
en el mismo trimestre
del afio anterior.

Servicio/s 2025 2024

evaluados Se puede evidenciar

como Asignacion de citas - Se mantuvo que, aunque en ambos | Autorizaciones

satisfactorios | Ventanilla periodos (el trimestre | Asignacion de citas- Ventanilla
Consulta médica actual y el mismo Consulta médica programada
programada trimestre del afio Terapia Fisica
Dispensacion de anterior) se evaluaron | Atencion al usuario
medicamentos algunos servicios en Consulta prioritaria
Autorizaciones comun, también se Dispensacion de medicamentos

incluyeron servicios
diferentes. Esta
variacion en los
servicios calificados
puede influir en la
comparacion directa
de los niveles de

satisfaccion.
Servicio/s Dispensacion de
evaluados medicamentos Se mantuvo N/A Dispensacion de medicamentos
€Omo no Autorizaciones Optometria
satisfactorios
Atributo(s) Amabilidad 75% Amabilidad 81%
del servicio Confiabilidad 75% Confiabilidad 81%
evaluados Disponibilidad 75% Disminuy6 N/A Disponibilidad 81%
como Oportunidad 58% Oportunidad 81%
satisfactorios | Veracidad 67% Veracidad 81%
Pertinencia 67% Pertinencia 81%
Atributo(s) Amabilidad 25% Amabilidad 19%
del servicio Confiabilidad 25% Disminuy6 N/A Confiabilidad 19%
evaluados Disponibilidad 25% Disponibilidad 19%
€Omo no Oportunidad 42% Oportunidad 19%
satisfactorios | Veracidad 33% Veracidad 19%
Pertinencia 33% Pertinencia 19%
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 analisis 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:
Consulta médica programada

e Ampliar y optimizar la capacidad de agenda médica.

e Fortalecer los canales de agendamiento (telefonico, virtual y WhatsApp).

2. Autorizaciones
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Simplificar y agilizar los trdmites administrativos, reduciendo los pasos y tiempos de espera.

Establecer tiempos maximos de respuesta para la emision de autorizaciones y monitorear su cumplimiento.

Dispensacion de medicamentos

e Fortalecer la gestion de inventarios para asegurar la disponibilidad oportuna de medicamentos.
e Optimizar la logistica de entrega, reduciendo tiempos de espera.
e Establecer un canal de atencion directa para reportar faltantes o inconvenientes y resolverlos de manera agil.

Reforzar la capacitacion del personal administrativo y asistencial en trato humanizado y resolucion agil de tramites.

Promover la comunicacion activa con los usuarios, informando avances y cambios en los procesos para fortalecer la
confianzay 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 lleg6 al acuerdo con Colsubsidio de empezar el tema de compras diferenciadas para
Unisalud. También se habilitaran nuevos puntos de dispensacién de medicamentos con el fin de mejorar el
abastecimiento y disminuir la generacién de pendientes.

Continuar fortaleciendo las visitas de seguimiento y evaluacion a la red contratada, donde se lleva a cabo
retroalimentacion en relacion con las manifestaciones recibidas. Se han verificado canales de comunicacion
con los lideres de la red de prestadores como mecanismo para facilitar las gestiones en relacion con la
oportunidad en la atencion.

Para la sede Palmira;

e Respecto al Gestor Farmacéutico, la Universidad ha asignado un espacio dentro del campus para el traslado
de la farmacia, lo que contribuird significativamente a mitigar las inconformidades de los usuarios. Esta medida
permitird una atencion mas agil y una solucién oportuna ante cualquier dificultad. Se espera que antes de
finalizar el afio se inicie la adecuacion de las nuevas instalaciones.

e En cuanto a la demora en las autorizaciones, la sede ha priorizado la ampliacion 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 mas importantes y como estas afectan al proceso, teniendo en cuenta:

Aunque la percepcion general de los usuarios es positiva y se reconocen fortalezas en la calidad humana del personal
y en algunos servicios, persisten aspectos criticos en autorizaciones, y dispensacion de medicamentos, marcados por
demoras, falta de oportunidad y dificultades administrativas. Estas situaciones afectan la continuidad y la confianza
en la atencion, lo que hace necesario fortalecer la gestion logistica y contractual, asi como optimizar los procesos de

comunicacion y respuesta al usuario, con el fin de garantizar un servicio mas agil, eficiente y sostenible.

Anexos

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

Ficha técnica encuesta de satisfaccion Il trimestre 2025

Obijetivo

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

Medio de aplicacion

Encuesta digital

Muestra real analizada

258 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.

Encuesta de satisfaccion para afiliados, P e o o s ki
relacionada con los servicios ofertados
por Unisalud durante la vigencia 2025
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BCUERSS con las fmalldades anpecificas nars @l desarmilo ¥ ajercido & las funclones
mislonalus & docsncls, Investigackin y axtenskan, asl como las rdaciones soacdm ioes,
laboraias, convactuslas ¥ 100es 1as cemds relacionades con & objeto sy aoddal dala

LUinkvaraldad

= Indizs gue la pregunta & cbligatori

Camen slectronico

Tu direccddn da cormed alecirdnico

Recuerde que esta encuesta es 50k pars sfilados que hayan rechido atenciin en
sabud en lax Gltimas dos sermanas y que es muy impatante que diligencie la

encuests por cada servicio recibido

Fecha de diligenciamients *
Fezre

od/mm/asas O
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