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Normatividad
e Constitucion Politica de Colombia, Art. 23.

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

e Circular 008 de 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud.

e 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.

e ley 962 del 08 de julio de 2005, “por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos”.

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

e Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de [a Republica, por el cual se reglamentan los
articulos 73 y 76 de [a Ley 1474 de 2011 y el documento que hace parte integral del decreto Estrategias para
la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano. Secretaria de Transparencia.

® Ley 1712 del 06 de marzo de 2014, “por la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la
informacién publica nacional”.

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

e Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, “por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea”.

e Resolucién de Rectoria 464 de 2014 por la cual "Por la cual se establece la estructura interna de la
Vicerrectoria General y se determinan sus funciones".

® Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano contenida en el
documento “Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano - Versién
2",

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

® Resoluciones 988y 1376 de 2016 de Rectoria, “por la cual se establece el sistema de Quejas y Reclamos de la
Universidad Nacional de Colombia”.

® Resoluciéon 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 seg(in 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 situacidn, la prestacion de un servicio, la informacién o
requerimiento de copia de documentos, entre otros.

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

® 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 situacién del paciente requiera y, en
todo caso no podran superar el término maximo 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 condicién clinica representa un riesgo vital, o 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 condicién en salud que
de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un ripido deterioro que pone en riesgo
la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte.

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

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 poblacién vulnerable, ni causen gran impacto en el sector.

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

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

No obstante, en las situaciones en que se trate de asuntos y poblaciones que cuenten con términos especificos,
se aplicardn 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 diagndsticos, es decir, exdmenes de laboratorio e imagenologfa, le serdn asignados dentro de las
cuarenta y ocho (48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 afios.

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

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

Cada peticidn particular debe ser evaluada y valorada segtn 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 POR debe entenderse como plazo
maximo otorgado siempre que no haya factores que requieran solucién inmediata.

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

® Queja: Es [a manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores pablicos 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 prestacién indebida de un servicio o a la falta de atencién de una
solicitud.

e Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciudadano y que tiene como
propdsito mejorar la prestacién del servicio en cualquiera de las dreas académicas o administrativas de la
Universidad.
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e Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacién a la prestacién de un servicio.
Para un derecho de peticién en interés general o en interés particular: 15 dias habiles

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

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

3. Objetivo del informe

Dando alcance a lo ordenado en la Circular 008 y la 2023151000000010-5 de la Superintendencia Nacional de Salud,
en las que se especifica la importancia de la rendicién de cuentas para permitir la apertura de informacién a la
ciudadanfa y la posibilidad de interaccidn; 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 atencién y en los servicios prestados.

Las manifestaciones y las respuestas de las encuestas de satisfaccion que realizan los usuarios y afiliados de Unisalud,
son fundamentales para poder evidenciar la manera en la que se viene trabajando y asi garantizar un 6ptimo servicio
de manera continua, estas nos brindan un panorama de posibles falencias, debilidades y fortalezas desde la éptica del
usuario.

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

4. Metodologia
4.1 Manifestaciones

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacién del IV Trimestre del 2024, correspondiente a las sedes
Bogotd, Medellin, Manizales y Palmira de la Unidad de Servicios de Salud, Unisalud, de la Universidad Nacional de
Colombia, analizando de manera conjunta la informacién de lo particular a lo general teniendo en cuenta los aspectos
descritos en el Protocolo de la elaboracién del informe “Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de
Colombia y la Circular 008 de 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud™:

e Nimero de manifestaciones. e Estado en el que se puede encontrar la
e Tipo de manifestaciones. manifestacion.

e Perfil del usuario que hace la solicitud. e Nivel de cumplimiento en la respuesta (dfas
e (Canal habilitado por el solicitante. de respuesta).

e Satisfaccion de la respuesta. ® Acciones de mejora.

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 Introduccion
e Metodologia
e Informacién de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccién recibidas.

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

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

e Descripcién de Resultados:

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

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

) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los atributos de los servicios
evaluados del proceso (tablasy graficas).
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d Describa el resultado de Porcentaje de satisfaccién de los usuarios y Porcentaje de satisfaccién de cada
servicio del proceso en las diferentes sedes donde se aplicé la encuesta (tablas y gréficas)

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

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

e Andlisis de resultados del proceso:
a) Sede Bogotd b) Sede Medellin

C) Sede Manizales d) Sede Palmira
® Planes de Mejora

Conclusiones

® Anexos

5. Andlisis manifestaciones

e Namero de manifestaciones
Cada una de las sedes de Unisalud, recibi6 manifestaciones, las cuales se exponen de la siguiente manera:

Tabla 01: Ndmero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede durante el IV
Trimestre 2024
Bogota Palmira Medellin Manizales Total
123 27 23 20 193
64% 14% 12% 10% 100%
11.99 30,88 7,03 15,01 Tasa por 1.000

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2024 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
Bogota 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 [a mayor cantidad y porcentaje de
manifestaciones como se aprecia para este IV trimestre. Sin embargo, la tasa por 1,000 posiciona a la sede en el tercer
lugar.

En comparacién con el mismo periodo de 2022 y 2023 se encuentra:

Tabla 02: Comparativo niimero de manifestaciones
IV Trimestre 2022-2023-2024

Aiio No. Manifestaciones %

2022 210 34%

2023 209 34%

2024 193 32%

Total 612 100%

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion 1V Trimestre de 2022 a 2023 y base de datos Aranda 2024.

® Tipo de Manifestaciones

Desde octubre a diciembre de 2024, se recibieron un total de 158 manifestaciones, segmentadas y analizadas de la
siguiente manera:

Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el IV Trimestre 2024

Tipo

Bogotd

Palmira

Medellin

Manizales

Total por tipo

Reclamo

33

10

3

16

62

32%
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Queja 54 7 7 1 69 36%
Sugerencia 9 0 2 0 11 6%
Solicitud de informacién 9 4 4 0 17 9%
Felicitacion 15 2 4 3 24 12%
Reclamo de riesgo 0 3 0 0 3 2%
priorizado
Reclamo de riesgo vital 0 0 0 0 0 0%
Reclamo de riesgo 3 1 3 0 7 4%
simple
Total por sedes 123 27 23 20 193

Fuente: base de datos Aranda 2024

Gréfica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el IV Trimestre 2024

Reclamo
= Bogota
26%
Palmira
- Bladellin
Rk Mandrabes

7

Fuente: Base de datos Aranda 2024
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Para la sede Bogota los reclamos estuvieron relacionados con procesos logisticos como el cambio de colaborador de
la ventanilla de Autorizaciones, falta de oportunidad en la entrega de resultados por parte de Clinica de Ojos, Messer
y el Hospital Universitario Nacional (HUN); dificultad con los canales de agendamiento de citas de este Gltimo y RTS
IPS de salud renal.

Igualmente se recibié una manifestaciéon en la que se exponia la inconformidad de un usuario porque CAFAM
Valledupar no prest6 los servicios de manera inmediata como lo solicitaba, asi como un caso de insatisfaccion
relacionada con la atencién del personal en salud de la Unidad por, presuntamente, una formulacién incorrecta de
lentes, idoneidad en la atencién de higienista oral y médico familiar y demora en la atencién por parte de profesional
de Odontologfa.

Algunos usuarios manifestaron insatisfaccion por la informacién brindada al usuario de parte de las areas de Citas
médicas, Aseguramiento y Autorizaciones; atencién del personal administrativo por parte de colaboradora de la
ventanilla de Autorizaciones; falta de oportunidad en el proceso de Referencia y Contrarreferencia, atencién de la
farmacia Colsubsidio por demora en la entrega de medicamentos, en la entrega de pendientes y dificultad en la
comunicacién con la linea de atencién.

En [a sede Medellin se presentaron 3 reclamos, de los cuales 2 corresponden a servicios de la red externa ante
cancelacion de cita programada por la Clinica Oftalmolégica de Antioquia e inconformidad por los tiempos de entrega
de medicamentos faltantes por parte de Colsubsidio, y 1 a la insatisfaccién por el suministro de datos personales a los
grupos sindicales de la Universidad Nacional, sede Medellin, para ser usados en contra de Unisalud.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentaron 16 reclamos que corresponde al 80% del total
de manifestaciones recibidas alli. De estas, 14 se refirieron a la red de prestadores y 2 al prestador propio. Las causas
hacen mencién a la inconformidad con la atenci6n brindada por parte de los prestadores de la red externa, demoras en
la dispensacion de medicamentos por parte del gestor farmacéutico, falta de oportunidad en el agendamiento de cita
de medicina especializada, con el diagnéstico y tratamiento que le mandaron dentro de una consulta médica en
Unisalud. Los casos fueron direccionados con los pertinentes y fueron oportunamente gestionados y resueltos.

En la sede Palmira se presentaron 10 reclamos que representan el 37% del total de las manifestaciones recibidas. De
estas 7 fueron dirigidas a la red adscrita y estaban relacionadas con dificultad en programacién de cita con especialistas
en Ginecologia y Médico vascular por indisponibilidad de agenda, inconveniente para la programacién de cita
odontoldgica en IPS, inconformidad con valoracién médica domiciliaria y disminuciéon de servicio de Enfermeria 24
horas a 12 horas, asi como con el Gestor farmacéutico ante inconvenientes y dificultades relacionadas en la entrega de

Carrera 45 # 26-85

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206
(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807
Bogotd. D. C.. Colombia
gerunisalud_nal@unal.edu.co



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud - Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion IV Trimestre 2024

medicamentos a domicilio; inconformidad en cuanto a la atencién; incumplimiento constante con el despacho
completo de férmulas y tiempos de espera muy largos.

Con relacién al prestador propio se encontraron 3 reclamos relacionadas con la solicitud y apoyo de Enfermera, demora
en la autorizaciéon de exdmenes médicos y cita con médico familiar, asi como demora en la autorizacién de
medicamentos por CTC.

Grafica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el IV Trimestre 2024

i Queja

10%
10% 8 Bogota

Palmira

Fuente: Base de datos Aranda 2024

Medellin

Manizales

Para la sede Bogota algunos usuarios manifestaron deficiencias en la calidad de la informacién brindada al usuario por
parte del drea de Citas médicas, Oxigenos de Colombia y la Farmacia Colsubsidio, asi como Clinica Dermatologica del
Country.

En el mismo sentido los usuarios expusieron demoras en el reconocimiento y/o pago de prestaciones econdmicas en
el proceso de transicién para pensionarse, asi como insatisfaccion relacionada con la atencién del personal en salud
por demora de algunos profesionales de la Unidad y la red adscrita.

Con relacién a la IPS SPLA se encontré una manifestacién relacionada con insuficiente informacién del profesional en
la consulta de Ortopedia; por parte de HUN y Clinica Palermo falta de idoneidad por parte del personal de Enfermeria
en la atencién del servicio de hospitalizacion y en el Area de Referencia de Unisalud por la respuesta inoportuna a
necesidades de un usuario radicado en Ibagué.

En el mismo sentido, algunos usuarios expusieron fallas en la practica médica por parte de profesionales de Cardiologia
y Ortopedia de la Fundacién Shaio. Con relacién a la Clinica Vision Colombia se expresé falta de idoneidad por parte
de Optémetra quien presuntamente cometié un error en la formulacion de lentes.

Con relacién a la falta de oportunidad en citas la IPS Zerenia notificé que cerraba el servicio de radiologia e imagenes
diagnésticas, LaCardio presentd poca oportunidad ante cita de neurologia pediétrica; Clinica de Marly en terapias
eléctricas a menor de edad; Clinica General del Norte para citas de medicina interna y geriatria a usuaria radicada en
Barranquilla; HUN para toma de ecografia de cuello a usuaria en seguimiento por diagnéstico de cancer de tiroides.

Ante la gestion de tramites administrativos se encontré que Clinica Nueva presenté fallas o irregularidades en el
manejo técnico de la historia clinica y/o registros asistenciales, y demora en la resolutividad de Urgencia. En Unisalud
también se recibieron manifestaciones con relacién la atencién del personal en salud con los servicios de Ginecologia,
Enfermeria (procedimientos), Psicologia del PAD, Fisioterapeuta de Salud Positiva; y Odontologia con usuario en
condicién de discapacidad mental.

Por otro lado, relacionado con oportunidad, se encontré que algunos usuarios manifestaron barreras en el acceso a
tecnologias y servicios de salud en el HUN, asi como cancelacién de citas sin avisar y reagendamiento de citas para
fechas lejanas. Respecto a Clinica Palermo se encontré dificultad con los canales de comunicacion para agendar citas,
y finalmente con la Fundacién Santa Fe y el HUN se expusieron inconsistencias relacionadas con cobros de copagos.

En Unisalud, sede Medellin, se presentaron siete quejas, de las que cuatro corresponden a servicios de las IPS de [a red
contratada (Salud Domiciliaria Integral Salud &, Clinica Médico Odontolégica PROMTA, Clinica Universitaria
Bolivariana y Cardiovid) manifestando inconformidad en la oportunidad de asignacién de citas de control, cancelacién
de citas sin previa informacion y tiempos cortos de consulta. Las 3 quejas restantes corresponden a servicios del
prestador propio debido a tiempos de espera en recepcién médica.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentd una (1) queja relacionada con la respuesta emitida
por algunos funcionarios de Unisalud, ante la solicitud de la aplicacién de [a vacuna del herpes zoster. El caso se analizé
internamente y se direccioné la paciente a valoracién por medicina especializada, con el objetivo de definir
técnicamente la pertinencia de la administracién del biolégico.

En la sede Palmira se presentaron 7 quejas que representan el 26% del total de las manifestaciones recibidas, las cuales
6 fueron dirigidas a la red adscrita y estaban relacionadas con el gestor farmacéutico Colsubsidio por el suministro de
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medicamentos, no disponibilidad de medicamentos, demora en la entrega de pendientes, Irregularidades de
medicamento entregado con incumplimiento de prescripcion e insatisfaccion con servicio de mensajeria.

Asi mismo se recibié una queja para el prestador propio, relacionada con la demora en la autorizacién del medicamento
via CTC.

Grafica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el IV Trimestre 2024

Sugerencia
B Bogota

Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogota: Cobrar las copias e impresiones que los usuarios solicitan en Unisalud, teniendo en cuenta que la
Unidad requiere de recursos. Demora en la atencién por parte de la ventanilla de autorizaciones; Afiliaciones género
suspensidn en la afiliacion a beneficiario por falta de documentos, al parecer todo obedecié a un error humano por
parte de colaboradora de esta area, por tanto, se generd reporte de indicio de atencién insegura al programa de
seguridad del paciente. Usuaria radicada en Zipaquira sugiere la continuidad de los servicios con la clinica de Marly
Chfia. Barreras en el acceso a tecnologias y servicios de salud, falta de profesionales en acupuntura; Clinica de ojos,
negd la atencién a usuario por que la autorizacién fue impresa en un papel diferente. Exoneraciéon de multas;
Laboratorio clinico, falta de respuesta a solicitudes por medio del correo electrénico.

En la sede Medellin se presentaron 2 sugerencias, una de las cuales se refiere al mejoramiento en la comunicacién con
los usuarios evitando lenguaje informal o coloquial, y otra al mejoramiento en el trato de los usuarios a las
colaboradoras de recepcién médica por los tiempos de atencién.

Ni en la sede Manizales, ni en la sede Palmira se presentaron manifestaciones de este tipo.

Gréfica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacién durante el IV Trimestre 2024

SOLICITUD DE INFORMACIDN
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® Palmira
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogotd se recibieron solicitudes relacionadas con el valor de cuotas moderadoras para los cotizantes
beneficiarios (cotizante otro), que devengan menos salario que el afiliado cotizante; reclamacién de derechos laborales
y de seguridad social de pensionada que laboré en la Universidad Nacional; indicaciones sobre el proceso para realizar
el cobro de incapacidades; motivo por el cual no fue posible la formulacién de pantalla de filtro solar y porque se debe
solicitar por CTC, asi como informacién sobre la posibilidad de obtener el Certificado de Discapacidad para acceder a
la exoneracién de pico y placa.

En la sede Medellin se presentaron cuatro solicitudes de informacién relacionadas con los servicios en la red de
prestadores, uno de ellos para la Clinica Universitaria Bolivariana en la que se solicité informacién ante el no
agendamiento de citas; para el caso de Colsubsidio por [a no entrega de medicamentos derivado del desabastecimiento
nacional y una mas solicitando informacién del prestador externo de Urgencias odontoldgicas.

En la sede Palmira se presentaron cuatro solicitudes de informacién que representan el 15% del total de las
manifestaciones recibidas, de estas 3 fueron relacionadas con solicitudes de entidades externas (Synlab y Universidad
Auténoma de Occidente); y una solicitud para préstamo de una silla de ruedas.

Para la sede Manizales, durante el periodo analizado no presenta manifestaciones de este tipo.
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Gréfica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacion durante el IV Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogotd la mayoria de las felicitaciones fueron para el colaborador Julio Garcia ya que los usuarios resaltan
su actitud, diligencia en la atencién, amabilidad, alegria, colaboracién, sentido de pertenencia, empatia, eficiencia,
compromiso, interés en colaborar, la forma en que conoce la parte administrativa de la Unidad y cémo, a través de su
gestién se convirtié en apoyo para los usuarios. En el mismo sentido se recibieron manifestaciones para Odontologia
de Unisalud, asi como para el Dr. Edwin Pdez y Dr. Juan Carlos Rivera.

Para el prestador propio también se recibieron manifestaciones dirigidas al servicio de Enfermeria (colaboradora Angie
Zea), colaboradoras del Laboratorio Clinico, Programa de Valoracién Integral del Riesgo de Adulto Mayor y por la
restitucion de sillas en los pasillos del primer piso.

Con relacién a la red, se recibieron manifestaciones para el Centro de Dermatologia y Cirugia Dermatolégica del
Country (Dr. Nicolds Martinez Moreno); Clinica Nueva por la amabilidad y empatia de los profesionales que asistieron
una intervencién quirdrgica y Fundacién Santa Fe de Bogota por la atencién profesional y humanizada.

En la sede Medellin se presentaron cuatro felicitaciones en las que resaltan la atencién cordial de las colaboradoras de
recepcién médica y la atencién de los Odontélogos frente a los procedimientos realizados a los usuarios de Unisalud.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentan tres felicitaciones, de las cuales dos se relacionan
a satisfacciéon con los cambios realizados en Unisalud en el drea de Autorizaciones, y una dirigida a todo el equipo de
trabajo de Unisalud. Las felicitaciones resaltan la buena atencién y la amabilidad de los colaboradores.

En la sede Palmira se presentaron dos felicitaciones, el 7% del total de las manifestaciones de la sede. Estas eran por
el buen trabajo y agradecimiento a todo el equipo de la Unidad ante la labor en beneficio de todos los usuarios.

Grafica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el IV Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Palmira se presentaron tres reclamos de riesgo priorizado, que representan el 11% del total de las
manifestaciones recibidas. De estas, 2 fueron dirigidas al prestador propio y estaban relacionadas con inconformidad
por cambio de servicios de Enfermera 24 horas y reparacioén y/o cambio de un concentrador portatil de oxigeno. Para
la red adscrita habfa una manifestacion de este tipo relacionada con la falta de oportunidad en la atencién para
procedimiento quirrgico para cirugia de mano.

Para las sedes Bogotd, Medellin y Manizales no se presentaron reclamos de riesgo priorizado en el IV trimestre del
2024.

Grafica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el IV Trimestre 2024
No se presentaron manifestaciones de este tipo para ninguna de las 4 sedes

Para las sedes Bogotd, Medellin, Manizales y Palmira no se presentaron reclamos de riesgo vital en el IV trimestre del
2024.
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Grafica 08: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el IV Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogotd se presentaron tres manifestaciones de este tipo por falta de oportunidad en citas con la Clinica
Nueva, el HUN y Clinica Palermo, con los servicios de Endocrinologia, Ginecologfa y obstetricia y Otorrinolaringologia.

En la sede Medellin se presentaron tres reclamos de riesgo simple dirigidos al prestador propio, debido a
inconformidad con los tiempos de espera en la gestion y Autorizacién de servicios.

En la sede Palmira se presenté un reclamo de riesgo simple que representan el 4% del total de las manifestaciones
recibidas, dirigida a la red adscrita y relacionada con la dificultad en programacién de cita con Otorrino por no
disponibilidad de agenda.

Para la sede Manizales, no se presentaron reclamos de riesgo simple en el IV trimestre del 2024,

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

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el IV
Trimestre 2022-2023-2024
TIPO 2022 | 2023 | 2024 | Totalesportipode
manifestacion
Reclamo 50 55 62 167
Queja 116 81 69 266
Sugerencia 10 9 11 30
Solicitud de informacién 18 20 17 55
Felicitacién 20 30 24 74
Reclamo de riesgo priorizado X 0 3 3
Reclamo de riesgo vital 6 13 0 19
Reclamo de riesgo simple X 1 7 8
TOTAL POR ANO 220 209 193 622

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién IV Trimestre de 2022-2023 y base de datos Aranda 2024.

Cabe resaltar que la Circular externa 2023151000000010-5 de la Superintendencia Nacional de Salud entré en
vigencia en el segundo trimestre del 2023 y por ese motivo no se incluye en esta tabla para la vigencia 2022.

e Estado en el que se puede encontrar la solicitud:

El estado se clasifica seglin el protocolo establecido por la Universidad Nacional de Colombia, asi:

Tabla 05: Estado de manifestaciones nacionales en el
IV Trimestre 2024

Estado Mo. caso - Mo. caso
Cerrodo 130 67156 % I
e atiorec FIe) 75 5% %N
tionanda Peticion 1 6,22 %l
Registrad 08 )
Total 195 100 %

Fuente: base de datos Aranda 2024 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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e Perfil del usuario que hace la solicitud

En este aspecto, podemos darnos cuenta quiénes son los usuarios mas activos al momento de radicar las
manifestaciones, por tal motivo se realizé el siguiente anilisis.

Tabla 06: Perfilamiento de usuarios que realizaron
manifestaciones en el IV Trimestre del 2024

Tipo de Usuario No. caso = MNo. caso
Periskorods 72 1711 %
tro 83 27.46 % I

B chrministrative IR 19,62 v INNG_G_
Docente 2 1244 % I

Particuwlar & LRRECY |

Total 195 100 %%

Fuente: base de datos Aranda 2024 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

En comparacién con el afio 2023 y 2024 se puede encontrar que:

Tabla 07: Comparativo nacional de usuarios que realizaron
manifestaciones en el IV Trimestre del 2022-2023-2024

Tipo 2022 | 2023 | 2024 TOTAL POR TIPO
Administrativo 57 51 38 146 24%
Pensionado 57 72 72 201 33%
Docente 33 37 24 94 15%
Particular-otros 63 49 59 171 28%
TOTAL POR SEDE 210 209 193 612

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién IV Trimestre de 2022- 2023 y base de datos Aranda 2024.
e Canal habilitado por el solicitante

Esta medicién permite reconocer cual es el canal de mayor uso y [as mejoras que se puedan presentar en él, al momento
de establecer este tipo de planes. La discriminacién se hace por sedes y segin el protocolo para la elaboracién de
informes de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

Tabla 08: Canales a nivel nacional desde donde se radicaron manifestaciones para
el IV Trimestre del 2024
Canal Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL
Presencial 47 3 2 5 57
Correo electrénico 37 17 0 6 60
Web (Aranda) 39 6 15 3 63
Teléfono 0 0 0 0 0
Buzén 0 1 6 6 13
Total 123 27 23 20 193

Fuente: base de datos Aranda 2024

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

Tabla 09: Comparativo nacional de canales para radicar
manifestaciones durante el IV Trimestre 2022-2023-2024

Canal

2022

2023

2024
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Presencial 60 48 57
Correo electrénico 97 91 60
Web (ARANDA) 48 68 63
Teléfono 5 1 0
Buzdn 0 1 13
TOTAL POR SEDE 210 209 193 612

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Trimestre de 2022-2023 y base de datos Aranda 2024.

e Promedio de respuesta en dias

Tabla 10: Nivel Promedio en dias de respuesta IV Trimestre 2024
Bogota Palmira Medellin Manizales Promedio de
dias
2022 13.3 7.6 4.9 6.7 8.12
2023 10.3 8.8 3.2 6.3 9.32
2024 11.5 7.6 3.8 4.0 9.33

Fuente: base de datos Aranda 2024 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

Es necesario aclarar que durante el IV Trimestre del 2024, al corte del informe (31.12.2024) se encontraban casos que
sin reporte de cierre as:

Tabla 11: Casos que no tienen fecha de solucién IV Trimestre 2024

Bogota Palmira Medellin Manizales

11 0 1 2

Fuente: base de datos Aranda 2024

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

e Satisfaccion de la respuesta

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

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

Tabla 12: Cantidad de encuestas de satisfaccion de respuestas a las
manifestaciones, diligenciadas por los usuarios en el IV Trimestre de 2024

Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL DE
ENCUESTAS
12 4 3 3 22
TOTAL DE

MANIFESTACIONES

22/193*100 = 11.3%

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.
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Para obtener la medici6n se tiene en cuenta una escala de 1a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.

Tabla 13: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogota, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el IV Trimestre 2024

Escala de medicion

1

2

3

4

Cantidad de usuarios

3

0

1

3

5

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

En la sede Bogota, del 75% de los usuarios que radicaron PQRS en el periodo objeto de anilisis (9 usuarios) se
encuentran satisfechos con la respuesta, mientras que el 25% que representan 3 usuarios no estan satisfechos con la

misma.

Tabla 14: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellin,
ante la manifestacién interpuesta por el usuario en el IV Trimestre 2024

Escala de medicion

1

2

3

4

Cantidad de usuarios

1

0

0

0

2

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

En el caso de la sede Medellin, un usuario refiere estar insatisfecho con la gestién dada a su manifestacién (25%) y un
usuario refiere estar satisfecho con la gestion brindada en su manifestacion (75%).

Tabla 15: Satisfaccién de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales,
ante la manifestacién interpuesta por el usuario en el IV Trimestre 2024

Escala de medicion

1

2

3

4

5

Cantidad de usuarios

0

0

0

0

3

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

Para el caso de la sede Manizales, se evidencia que los tres usuarios que dieron respuesta a a encuesta se encuentran

satisfechos con la gestion de su solicitud.

Tabla 16: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Palmira,
ante la manifestacién interpuesta por el usuario en el IV Trimestre 2024.

Escala de medicion

1

2

3

4

5

Cantidad de usuarios

2

0

0

0

2

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

En la sede Palmira, dos (2) usuarios refirieron estar muy satisfechos con la gestién y la respuesta dada, con un
porcentaje del 50%, mientras que dos (2) usuarios refirieron encontrarse insatisfechos con un porcentaje del 50%.

e Solucién de solicitud

Grafica 09: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogot3, en el IV Trimestre 2024

m Bogotd 51

= Bogotd No

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.
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Bogota evidencia que 9 usuarios (75%) consideran que se dio solucién a su manifestacién, mientras que 3 (25%)
consideraron que no se dio solucién.

Grafica 10: Solucién de manifestacién interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en IV Trimestre 2024
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Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

Medellin evidencia que, de los 3 usuarios encuestados, 2 consideran su manifestacién satisfecha y 1 calificaron la
respuesta a su manifestacion insatisfecha. Los hallazgos mas relevantes encontrados en las manifestaciones del IV
trimestre de 2024 son por insatisfaccién de los usuarios en la consecucién de las citas de la red externa, tiempos de
espera en sala para la gestion de procesos de Autorizaciéon de recepcién médica y por el desabastecimiento e
incumplimiento en la entrega de medicamentos en farmacia Colsubsidio.

También se resalta una felicitacién por la cordialidad y calidez en el proceso de atencién.

Grafica 11: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en IV Trimestre 2024
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Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

Grafica 12: Solucién de la manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en IV Trimestre 2024
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Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

Para la sede Palmira, se evidencia que, de los 4 usuarios encuestados, 2 consideraron que sus manifestaciones fueron
solucionadas y estaban conformes con la respuesta; sin embargo, los otros 2 usuarios calificaron con insatisfaccién las
respuestas recibidas, argumentando las dificultades en la atencién para la dispensacion de medicamentos, los costos
de envio y la entrega parcial de medicamentos.

6. Acciones de mejora
Para la sede Bogota:

0 Se llevé a cabo reunién con el Coordinador de agendamiento de citas y lider de Atencién al usuario del HUN, quien
inform6 que se esta trabajando para mejorar los canales de agendamiento de citas.

e Instalacion de digiturno en las dreas de Autorizaciones, Caja y Laboratorio Clinico.

®Se reportd al programa de Seguridad del Paciente, los eventos presentados en la red adscrita, relacionados con las
fallas en la practica médica para el seguimiento y andlisis.

eDesde la Seguridad del Paciente se implementardn acciones que garanticen un correcto proceso comunicativo al
momento de la asignacién de citas médicas.
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®Para el caso del drea de Autorizaciones se implementardn acciones como pausas activas y ejecucién de lecciones
aprendidas para mitigar y eliminar los errores al momento de transcribir las 6rdenes médicas.

Para la sede Medellin:

e Se realizard verificacion permanente de la cantidad de personas en sala de espera para activar el plan de
contingencia dispuesto (apoyo con otros colaboradores), cuando se presente aumento en la cantidad de personas
que solicitan el servicio en linea de frente.

e Se retroalimentard a las entidades externas sobre los tiempos éptimos para la atencién de los usuarios segin lo
que estipula la ley, con el fin de dar continuidad en el proceso de diagndstico, rehabilitacién y/o tratamiento del
paciente de manera oportuna.

e También se solicitard informacion oportuna de la Farmacia a la Unidad sobre el desabastecimiento de
medicamentos, con el fin de informar al paciente y asi ofrecer soluciones mediante la gestién de nuevas citas
médicas para cambio de tratamiento, seglin criterio médico, permitiendo la continuidad en la atencién y
recuperacion.

Para la sede Manizales:

e Frente a las manifestaciones del gestor farmacéutico, se mantien comunicacién de manera permanente para
obtener informacién oportuna sobre el desabastecimiento del medicamento con el fin de informar al paciente
y asf ofrecer soluciones mediante la gestién de nuevas citas médicas para cambio de tratamiento del paciente
segln criterio médico permitiendo la continuidad en la atencién y recuperacién.

® Se ha asignado un colaborador de Unisalud, para que gestione ante las IPS las citas de medicina especializada
o procedimientos que presentan inoportunidad en el agendamiento, como es el caso de dermatologia,
gastroenterologia, psicologia, entre otros.

Para la sede Palmira:

e Frente a las manifestaciones del gestor farmacéutico, se continlia en permanente seguimiento con el fin de
minimizar la insatisfaccion en la atencion de los usuarios. Con dicho proposito se esta realizando seguimiento
clinico en Unisalud con los profesionales médicos, a fin de mejorar la continuidad y oportunidad en el
tratamiento farmacoldgico. Desde la Gerencia Nacional de Unisalud, también se ha establecido un permanente
seguimiento para fortalecer la atenci6n.
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7. Analisis de satisfaccion

INFORME DE RESULTADOS
ENCUESTA DE SATISFACCION
DE USUARIOS Y PARTES
INTERESADAS 2024.

Unisalud

Enero de 2025.
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1. indice

Introduccion 17

Metodologfa

Informacién de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

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

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

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Descripcidn de Resultados:

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

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

¢) 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 aplicé la encuesta (tablas y gréficas)

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

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

Andlisis de resultados del proceso:
a) Sede Bogota

b) Sede Medellin

C) Sede Manizales

d) Sede Palmira

Planes de Mejora

Conclusiones

Anexos

a) Herramienta de medicion de la satisfaccion la cual contiene (ficha técnica, Servicios evaluados
Atributos, preguntas formuladas, tabulacién y datos de los resultados obtenidos)
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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 gestién en salud adelantada
con el paciente y la humanizacién del servicio a través de la evaluacién de atributos especificos como la actitud,
amabilidad y empatia; confianza; disponibilidad y accesibilidad a la informacién; oportunidad, veracidad de la
informacién y pertinencia.

Asi mismo, este documento permite reconocer la adherencia de los afiliados con los canales de comunicacién
dispuestos por la Unidad, su recordacién a la informacién 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 atencién en salud
en las dltimas dos semanas, de acuerdo a la fecha del envio de la misma.

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

3. Metodologia

Para la obtencién de la informacién se generé un formulario de Google, en el cual se incluyeron las preguntas definidas
en el U.FT.16.001.005 - Encuesta de Satisfaccion V8, cargado al SoftExpert. La divulgacion de este enlace se programa
de manera anual y se maneja (inicamente via correo electrénico a toda la poblacién afiliada. Esta se hace con una
periodicidad de dos semanas, sefialando la importancia de calificar con base en los servicios recibidos en ese periodo de
tiempo.

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

A continuacion, las evidencias respectivas:
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Correo electrénico proyectado:
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Programacién en correo electrénico:
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3.1 Informacion de la muestra:
a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas

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

Tabla 18: Namero de respuestas de satisfaccién a nivel nacional durante
el IV Trimestre de 2024

Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL
209 65 49 20 343
61% 19% 14% 6% 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024 y Dataestudio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
b) Cantidad de encuestas por servicio (Grafica y analisis)

SERVICIO SERVICIO ~
Autorizaciones B9
Consulta medica programada 75
Dispensacion de medicamentos 26
Laboratorio Clinice 20
Consulta de Medicina Especializada 19
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 16
Odontologia n
Consulta pricritaria a
Asignacion de citas - telefonicas 8
Servicios de enfermeria 7
Comite Tecnico Clentifico CTC 5
Asignacion de citas - ventanilla 5
Atencion al Usuario 4
Teragpla Fisica 4
Fsicologia !
Optametria 5
Rodialogia 3
Ejercicia Flslco 5
Mutricion 3
ATEMCIaM AL USUARIO 5
Caja 3
Proveedoras 4y pediatria 1
Jefotura Medica 1
atencion de urgencias y clrugia 1
Oftalmalogia Clinlca San Dlego 1
Crganizacion wunisalud 1
Higieno Orol 1

Atencion para cirugia de mama 1

Atencion profesional de la Doctora Paula Marin 1

VARIOS DE LOS SERVICIOS OFERTADOS CONSULTA AUTORI... 1
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REFERENCIA Y CONTRA REFERENCIA 1
Tamizaje senos 1
Procedimiento para aplicar hierro 1
VACUNACIoM 1
Division de Sistemas Unisalud y Farmacia Colsubsidio 1
Laboratorio 1
Hospitalizacian 1
Hospitalizacion 1
Endoscopia y Colonoscopia 1
yoga 1
atencion por la Direccion (Doctor Henry Garcia) 1
consecucion de cita con otra IP5. 1
Prioritaria odontologia caja Sandrita del segundo piso 1
Oftalmologia 1
Total 343

@ BOGOTA

@ MEDELLIN

B MARNIZALES

PALMIRA

BOGOTA 209
MEDELLIM 65
MAMIZALES 49
PALMIRA 20
Total 343

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024 y Dataestudio

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

En la sede Bogotd, el servicio mas calificado fue Autorizaciones, con el 22,1%, (46 usuarios) en el que el 86% de estos
(39 usuarios) se encuentran satisfechos y muy satisfechos con el servicio, mientras que el 11% (5 usuarios) se
encuentran insatisfechos y un poco insatisfechos, y el 3% restante (2 usuarios) ni satisfechos, ni insatisfechos. El 86%
de los usuarios destacan los atributos de Amabilidad, Confiabilidad y Veracidad, mientras que el 14% encuentran
barreras en la Oportunidad, Disponibilidad y Pertinencia.

Seguido, los usuarios calificaron el servicio de Consulta Médica Programada, con el 20,1% (42 usuarios). De estos el
88% (37 usuarios) se encuentran satisfechos y muy satisfechos con el servicio, mientras que el 9,6% (4 usuarios),
insatisfechos y un poco insatisfechos, y el 2,4% restante (1) usuario, ni satisfecho, ni insatisfecho. El atributo mas
destacado con el 93% es la Veracidad, seguido de Confiabilidad, Amabilidad, Disponibilidad, mientras que la
Oportunidad y Pertinencia puntuaron mas bajo.

Continuando, el Laboratorio Clinico fue calificado con el 7, 66% (16 usuarios) en el que el 87,5% de estos (14 usuarios)
se encuentran satisfechos y muy satisfechos con el servicio, mientras que el 12,5% (2 usuarios) se encuentran un poco
insatisfechos. El 100% de los usuarios destacan el atributo de Amabilidad, mientras que el 94% resaltan los atributos
de Confiabilidad y Pertinencia, seguido de los atributos Oportunidad, Disponibilidad y Veracidad.

Dispensacion de Medicamentos fue calificado con el 7, 66% (16 usuarios) en el que el 56 % (9 usuarios) se encuentran
satisfechos y muy satisfechos con el servicio, mientras que el 31% se encuentran insatisfechos y un poco insatisfechos,
y el 13% ni satisfechos, ni insatisfechos. Los atributos que mas generaron satisfacciéon (56%) fueron Confiabilidad,
Disponibilidad y Veracidad, mientras que los atributos de Oportunidad y Amabilidad presentaron altos niveles de
insatisfaccion (31%).
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Finalmente, la Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) fue calificada con el 6,22% (13 usuarios) en el que el
92% (12 usuarios) se encuentran satisfechos y muy satisfechos con el servicio, mientras que el 8% (1 usuario) refiere
insatisfaccion por el servicio prestado en IPS como el Hospital Universitario HUN. Adicionalmente, sugieren evaluar la
calidad del servicio que estdn brindando en la recepcién de Oncologia de esta entidad. Los 6 atributos generaron
satisfaccion en el 92% de los usuarios, mientras que el 8% report6 insatisfaccion en los 6 atributos de calidad.

Para el caso de Unisalud, sede Medellin, el primer servicio mas calificado corresponde a Autorizaciones, donde se
obtienen 19 encuestas para un porcentaje de representacion de 29.2% del total de las encuestas registradas. Los
usuarios refieren un 66% de satisfaccion con este servicio, sugiriendo mejorar la oportunidad en la entrega de
autorizaciones, los tiempos de atencién presencial en linea de frente, los procesos administrativos las IPS de la red
(convenios y trdmite interno).

El segundo servicio calificado correspondié a Consulta Médica Programada con 13 registros para un 20% del total de
encuestas en la sede. Los usuarios refieren un 96% de satisfaccién con este servicio, resaltando el servicio de calidad y
humanizado, y sugiriendo mejorar los tiempos de atencién presencial en linea de frente.

El tercer servicio calificado corresponde a la Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) con 12 registros para un
17.8% del total de encuestas en la sede, obteniendo un porcentaje de satisfaccion de 93%. Los usuarios refieren
servicios de calidad.

Para la sede Manizales el servicio mas frecuentemente calificado fue Autorizaciones, contando con el 34%(17/49) en
relacién con el total de usuarios encuestados. Se destacan el atributo de Actitud-amabilidad-empatia, y se reciben
sugerencias como continuar con la calidad y calidez con que presta sus servicios, mejorar continuamente y continuar
con calidad y eficiencia en los servicios.

El segundo servicio mas calificado es Consulta Médica Programada, contando con 24% (12/49) en relacién con el total
de usuarios encuestados. Se destaca el atributo Veracidad de la informacién y se reciben comentarios como que la
calidez del equipo humano es lo que mas gusta y la agilidad para los trdmites y la consulta.

El tercer servicio mas calificado es Consulta Médica Especializada, contando con el 9% (4/49) en relacién con el total
de usuarios encuestados. Se destacan todos los atributos con seleccién de la opcién muy satisfecho. Ademis, se
evidencian observaciones como que el servicio es excelente y que algunos afiliados estan agradecidos con la diligencia
y colaboracidn en los servicios.

En la sede Palmira, los tres servicios mas calificado fueron, inicialmente las Autorizaciones con un porcentaje de 30%
(6/20), con relacion al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculd en total un 67% para la categoria
muy satisfecho y un 33% para la categoria de insatisfecho y un poco insatisfecho.

El segundo servicio mds calificado fue el de Consulta Médica Programada con un porcentaje de 30% (6/20), con
relacion al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en un 100% para la categoria de muy
satisfecho.

El tercer servicio mds calificado fue el de Dispensacion de Medicamentos con un porcentaje de 20% (4/20), con
relacién al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en un 50% para las categorias de satisfecho
y muy satisfecho y el otro 50% para la categoria de insatisfecho.

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

Tabla 20: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccién durante el IV Trimestre del 2024
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL POR
PERFIL %
Cotizante activo 99 43 33 12 187 55%
Cotizante Pensionado 94 20 10 5 129 38%
Beneficiario 15 2 4 3 24 7%
Otros 1 0 2 0 3 1%
TOTAL POR SEDES 209 65 49 20 343 100%

Carrera 45 # 26-85

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206
(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807
Bogotd. D. C.. Colombia
gerunisalud_nal@unal.edu.co



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud - Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion IV Trimestre 2024

P Beneticiario

Otros

@ Cotizants activo

@ Cotizante Pensionodo

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024 y Dataestudio

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

Se expone cémo la tendencia de diligenciar la encuesta la encabeza el usuario activo, lo que se considera positivo ya
que nos permite evaluar servicios nuevos y no solo controles como ocurre en muchos de los casos de pacientes
pensionados. Esto es fundamental para conocer el impacto del servicio y, particularmente la reorganizacién que la
Unidad estd ejecutando para mejorar la cobertura y atencién de la red de prestadores.

Seguido a estos usuarios, se encuentra cémo los cotizantes pensionados califican el servicio, llevando a que
conozcamos cdmo se mantienen sus atenciones que suelen ser controles, urgencias y entrega de medicamentos.

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

del 2022-2023-2024

Tabla 21: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones IV Trimestre

2022 2023 2024 TOTAL POR PERFIL
Cotizante activo 232 95 187 514 58%
Cotizante pensionado 112 55 129 296 34%
Beneficiario 26 16 24 66 7%
Otros 4 0 3 7 1%

TOTAL POR ANO 374 166 343 883 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024

En la categoria de “Otros” se incluyen los beneficiarios, los pensionados por sobrevivencia, entre otras categorias que
se encuentran definidas en la encuesta de satisfacciéon 2024.

Tabla 22: Comparativo de respuestas de satisfaccién a nivel nacional

durante el IV Trimestre del 2022-2024

Bogotd | Medellin | Manizales | Palmira TOTAL
POR ANO
2022 180 106 62 26 374
2023 112 34 10 10 166
2024 209 65 49 20 343
TOTAL POR SEDES 501 205 121 56 883

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién IV Trimestre de 2022-2023 y base de datos encuesta de satisfaccién 2024
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4. Descripcion de Resultados

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

Cantidad %

En la sede Bogota, el 67% (140) de los usuarios encuestados se encuentran muy satisfechos con los servicios brindados,
el 16,3% (34) satisfechos, mientras que el 7,2% (15) usuarios insatisfechos; el 6,7% (14) un poco insatisfechos y el
2,9% (6) usuarios, ni satisfechos ni insatisfechos.

En Unisalud, sede Medellin, el 76.9% de los usuarios encuestados refieren sentirse muy satisfechos (39) y satisfechos
(11) con la atencién brindada, resaltando el servicio de calidad y humanizado de la sede. El 7.7% de los usuarios que
registran respuesta refieren encontrarse medianamente satisfechos (5) sugiriendo mejorar los tiempos de atencién
presencial y el servicio de autorizaciones.

Finalmente, el 15.4% de los usuarios encuestados refieren encontrarse un poco insatisfechos (6) e insatisfechos (4)
sugiriendo agilizar el servicio en recepcién, mejorar el proceso de asignacién de citas y de autorizaciones.

Para la sede Manizales, de 49 usuarios encuestados el 87.7% (43 usuarios) se encuentra muy satisfechos y 4% (2
usuario) se encuentra insatisfecho con los servicios de Unisalud o de la instituci6n de la red adscrita en la cual se brindé
la atencién. Se recibié como observaciones la necesidad de mejorar los procesos para los reembolsos y la dispensacién
de medicamentos, evitando interrupciones de tratamientos por dificultades en gestiones administrativas.

En la sede Palmira el 75% de los usuarios (15/20), reportaron encontrarse satisfechos y muy satisfechos con el
excelente servicio que presta Unisalud a los afiliados.

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

SERVICIO SERVICIO ~ SERWVICH
Aurorizociones 57 falate] |
73
26
20
e
9
8
Comite Tecnico Clentifico CTC B
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9]

Teropla Fisico 4 117 %]
Fsicologia 4 117 %]
Optometria 5 0,87 %l
Radialogia 3 0,87 %]
Ejercicio Fislco 3 0,87 3|
Hutricion 5 087 %|
ATENCIoN AL USUARIO 2 0,58 %|
Caja 2 0.58 %]
Proveadores y pediatrio 1 0.29 %|
Jefotura Medica 1 0,29 %l
atencion de urgencias y cirugia 1 0,29 %|
Oftalmalogla Clinlca San Diego 1 0,29 %]
Crgonizacion unisalud 1 029 %]
Higiane Cral 1 0.29 %]
REFEREMCIA ¥ CONTRA REFERENCIA 1 0,29 %|
Tamizaje senos 1 0,29 %l
Procedimiento para aplicar hierra 1 0,29 %|
VACUNACIoMN 1 029 %|
Divislon de Sistermnas Unisalud y Farmacia Colsubsidio 1 0,29 %|
Laboratario 1 0,29 %|
Hospitallzaclon 1 0,29 %|
Haospitalizacian 1 029 “/n.|
Endoscoplia U Colonascopia 1 0,29 %]
yoga 1 0,29 %]
atencion por la Direcclon (Doctor Henry Garcia) 1 0,29 %|
consecucion de cita con otra IPS. 1 0,29 %|
Prioritario odontologla coja Sondrita del segundo plso 1 0.29 %|
Oftalmalagia 1 0.25 %]
Atenclon para cirugia de mama 1 0,29 %|
Atencion profesional de la Doctora Paula Marin 1 0,29 %]
VARIOS DE LOS SERVICIOS OFERTADOS CONSULTA AUTORIL.. 1 0,29 %|
Total 343 100 %

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

del proceso (tablas y gréficas).

_ Calificacidn de los servicios
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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 aplicé la encuesta (tablas y graficas)

Bogota:
SERVICIO SERVICIO - SERVICIO
Autorizociones 46 2201 5
Consulta medico progromada 42 200 %
Loberatorio Clinico 16 766 %l
Cispensacion de medicomentos 16 g |
Red Adscrita - (IPS o profesionales de lo salud) 13 £22 %I
Consulia de Medicino Especializada 10 178 %R
Odontalogia B 2%l
Consulta priaritaria 335 %1
Asigriocion de citas - telefonicos b 287 %0l
Comite Tecnico Cientifico CTC Y 239 %
Psicologia 4 1.91 %l
Terapia Fisico 4 191 %l
Radiologio 3 144 %1
Servicios de enfermeria 3 144 %

Ejercicio Fisico 3 144 %l
Nutricion 3 1,44 %l
Atencion al Usuario 2 0,96 %l
Higiene Oral 1 0.48 %|
Asignacion de citas - ventanilla 1 048 %|
Proveedores y pediatria 1 0.48 %l
Jefatura Medica 1 048 %l
Organizacion unisalud 1 0.48 %l
REFERENCIA Y CONTRA REFERENCIA 1 0,48 %|
VACUNACION 1 0,48 %|
Division de Sistemas Unisalud y Farmacia Colsubsidic 1 048 %l
Laboratorio 1 048 %l
Hospitalizacion 1 0.48 %|
Caja 1 048 %|
Endoscopia y Colonoscopia 1 048 %|
yoga 1 048 %l
Optometria 1 048 %|
Prioritaria odontologia caja Sandrita del segundo piso 1 048 %|
Oftalmologia 1 048 %|
Atencion para cirugia de mama 1 048 %|
Atencion profesional de la Doctora Paula Marin 1 0,48 %|
Total 209 100 %

Para el caso de la sede Bogot3, el 83,3% de los usuarios (174/209) se encuentran satisfechos y muy satisfechos con
los servicios recibidos: el servicio de Autorizaciones fue el mas calificado, donde el 86% de los usuarios, se encuentran
satisfechos y muy satisfechos con el servicio; la Consulta médica programada, el 88% de los usuarios, se encuentran
satisfechos y muy satisfechos con el servicio; Laboratorio Clinico, el 87,5% se encuentran satisfechos y muy
satisfechos con el servicio Dispensacién de medicamentos el 56 % de los usuarios se encuentran satisfechos y muy
satisfechos con el servicio, y en cuanto a la Red adscrita, 92% de los usuarios se encuentran satisfechos y muy
satisfechos con este servicio.
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Medellin

SERVICIO

Autorizaciones

Consulta medica programada
Dispensacion de medicamentos
Consulta de Medicina Especializada
Optometria

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

ATEMCloN AL USUARIO

Asignacion de citas - ventanilla
Asignacion de citas - telefonicas
Laboratorio Clinico

Servicios de enfermeria
Oftalmologia Clinica San Diego

Odontologia

Consulta prioritaria

|-."E|r1"||.'flﬁj'=_1 SEenos

Cajo

Procedimiento para IJP|lLl'JI' nerro
Framoclon y prevencion
Hospitalizacion

Total

SERVICIO ~

19

3% [38] P a3 - = o

[ ]

1

65

SERVICIO
29.23 %N
20 %I
9.23 %l
615 %M
3,08 %l
3,08 %l
3,08 %l
3,08 %l
3,08 %
3,08 %l
3,08 %M
1,54 %l
154 %l
154 %|
1,54 %)
154 %l
1.54 %l
1,54 %]
1.54 %[
1,54 %

100 %

En la sede Medellin, el 77% de los usuarios encuestados (50/65) se encuentran satisfechos y muy satisfechos con los
servicios brindados durante el IV trimestre de 2024. El primer servicio mas calificado corresponde a Autorizaciones,
donde se obtienen 19 encuestas (porcentaje de representacion de 29.2% del total de las encuestas registradas) y un
resultado de satisfaccion de 66% refiriendo necesidad de mejoramiento en la oportunidad de la respuesta e informacién
clara del tramite. El segundo servicio calificado correspondié a Consulta médica programada con 13 registros (20% del
total de encuestas en la sede) y un porcentaje de satisfaccién del 96%, resaltando la calidad y amabilidad de los
profesionales asistenciales. El tercer servicio calificado corresponde a la Red Adscrita - IPS o profesionales de la salud
con 12 registros (18.5 del total de encuestas), obteniendo un porcentaje de satisfaccion de 93%, refiriendo servicios
de calidad y oportunidad de mejoramiento en acceso telefénico en algunas IPS.

Manizales

SERVICIO

Autorizaciones

Consulto medica programada

Consulta de Medicina Especializada

Servicios de enfermeria

Promocion Uy prevencion

Odontologia

Laboratorio Clinico

otenclon por la Direcclon U Joctar Henry Gorcla)
Consulta prioritario

atenclon de urgencias y crugla

consecucion de cita con otra IPS.

VARIOS DE LOS SERVICIOS OFERTADOS CONSULTA AUTORI

Total

18
12
4

5

45

SERVICIO =

SERVICIO
36,73 I
2449 % N

816 %l

612 %l

612 %
4.08 %l
4,08 %l
2.04 %]
2,04 %)
2.04 %)
2,04 %l

2,04 %l

100 %

Para la sede Manizales, de 49 usuarios encuestados el 87.7% (43 usuarios) se encuentra muy satisfechos y 4% (2
usuario) se encuentra insatisfecho con los servicios de Unisalud o de la institucién de la red adscrita en la cual se brindé
la atencién (Consulta médica programada - Promocién y prevencion - Consulta de Medicina Especializada -Odontologia
- Autorizaciones - Laboratorio Clinico - Servicios de enfermerfa, entre otros).
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Palmira

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Autorizaciones 6 30 % I
Consulta medica programada 6 30 % I
Dispensacion de medicamentos 4 20 % I
Asignacion de citas - ventanilla 2 10 % N
Consulta de Medicina Especializada 1 s%Il

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 1 5%

Total 20 100 %

Para el caso de la sede Palmira, de 20 usuarios encuestados el 75% de los usuarios (15 usuarios), reportaron
encontrarse satisfechos y muy satisfechos con el excelente servicio que presta Unisalud a los afiliados y el 25% (5
usuarios) se encuentran insatisfechos y un poco insatisfechos con la IPS propia y con el servicio que presta la farmacia.

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

anteriores (tablas y graficas).

IV trimestre de 2023

B sotisfoccidn Unisalud

Cantidad %

[ X R}

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

realizadas en la encuesta.

En la sede Bogota, los comentarios de satisfaccion de los usuarios se relacionan con felicitaciones para el drea de
Autorizaciones y Unisalud Virtual, por el compromiso con los usuarios, las sillas que se ubicaron en el corredor, la
informacién, atencién y la forma en que se mantiene la calidad en la atencién.

Como acciones para mejorar los procesos de atencion, los usuarios recomiendan mas agilidad en la farmacia para
dispensar medicamentos, evitar demoras en el envio de medicamento a domicilio, agilizar la autorizacién de servicios
y los convenios con clinicas; agilizar la transcripcién de érdenes en el Laboratorio Clinico; contratar optémetras para
la Unidad, facilitar una extensién para la persona que colabora con las citas para el Hospital Universitario, revisar el
proceso de servicio médico a domicilio, dar opciones de pago de la cuota moderadora con tarjeta débito o crédito,
ofrecer opciones de IPS para la prestacién de los servicios y validar la opcién de ampliar a més de 20 minutos el tiempo
de consulta de los médicos.

Otros usuarios expresan situaciones de inconformidad con relacién a los servicios de salud en Valledupar, como citas
prioritarias, considerando importante hacer un seguimiento sobre la atencién y cobertura de la IPS CAFAM,; activar los
servicios de Clinica Marly Chia, falta de oportunidad para acceder a consultas médicas especializadas en la red adscrita
y ampliar la red.

En la sede Medellin, los comentarios realizados por los usuarios estaban relacionados con el servicio, la continuidad
de estos con calidad y amabilidad; mejorar el proceso de Autorizaciones (oportunidad, trdmite interno, informacién y
claridad en el proceso, respuesta a correos, tramite administrativo); mejorar la atencién en sala de espera (agilidad,
mas impresoras, coordinacién tiempos de almuerzo, funcionalidad digiturno); mejorar proceso de asignacion de citas
(acceso telefénico, respuesta a correos, nuevas metodologias como App); mejorar en procesos de atencidn al usuario
(amabilidad, empatia, prioridad para adultos mayores y mayor disponibilidad de Jefe Médico); mejorar asignacién de
citas de RCV y programas de PE y DT (asignacién de citas, vigilancia cercana a los usuarios); mejorar tiempos de
dispensacién de medicamentos y seguimiento a esta.
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En la sede Manizales, el 90% de los comentarios realizados por los usuarios encuestados se relaciona con la
continuidad del buen servicio, atencién y calidez de todo el personal médico como odontélogos, laboratoristas,
administrativos, servicios y vigilancia, demostrando el impacto positivo en la percepcién del paciente por los servicios
prestados. Asi mismo se refleja una cultura de humanizacién del servicio.

Por otro lado, se recibieron comentarios relacionados con el aumento anual del valor de las cuotas moderadoras y la
necesidad para agilizar tramites internos.

En la sede Palmira, los comentarios y/o recomendaciones que se recibieron por parte de los usuarios fueron positivos,
enfocados en continuar con el nivel de excelencia en el servicio, la oferta del mismo, la importancia de mantenerlo y
el impacto positivo del personal contratado.

5. Andlisis de resultados del proceso:

Sede Bogota

Resultado
obtenido

mantuvo,
relacién al aiio

Cudles Factores/razones
determinaron los resultados

Porcentaje de | Satisfechos y Muy | Mejoré Este periodo 174 usuarios se encontraron | Los atributos de calidad més destacados
satisfaccion de los | satisfechos  83,3% satisfechos y muy satisfechos con los | fueron: Amabilidad, Confiabilidad vy
usuarios Insatisfechos  13,9% servicios (83.3%), mientras que en el IV | Veracidad, mientras que, Oportunidad,
Ni satisfechos, Ni trimestre del 2023 se presentaron menos | Disponibilidad y Pertinencia puntuaron més
insatisfechos 2,9% encuestas de satisfaccién, total 112 (78,6%) | bajo.
de usuarios satisfechos y muy satisfechos
con los servicios. EL 13,4 % Insatisfechos y el
8% Ni satisfechos, Ni insatisfechos.
Serviciofs Autorizaciones Se mantiene EL 86% de los usuarios destacan los atributos | Los usuarios encuentran Oportunidad y
evaluados  como de Amabilidad, Confiabilidad y Veracidad, | Disponibilidad en la  solicitud de
satisfactorios mientras que el 14% encuentran barreras en | Autorizaciones, relacionan la Amabilidad
la Oportunidad, Disponibilidad y Pertinencia. | por la rapidez en las transcripciones por
El atributo mds destacado en la consulta | Unisalud virtual y cuando presentan
médica, con el 93% es la Veracidad, seguido | patologias de alto costo. No obstante, se
de Confiabilidad, Amabilidad, | encuentran comentarios negativos por la
Consulta Se mantiene Disponibilidad, mientras que la Oportunidad | atencion de las colaboradoras de la
médica programada y Pertinencia puntuaron mis bajo. ventanilla del drea, por restricciones a la
EL 100% de los usuarios destacan el atributo | libre escogencia y continuidad en los
de Amabilidad en el servicio del Laboratorio | servicios.
Clinico, mientras que el 94% resaltan los | Enla Consulta Médica, los usuarios refieren
atributos de Confiabilidad y Pertinencia, | calidad en la atencién, excelente servicio.
seguido de los atributos Oportunidad, | No obstante, la Oportunidad y Pertinencia
Laboratorio Clinico Se mantiene Disponibilidad y Veracidad. puntuaron mis bajo dado que no hay
En cuanto a la Red Adscrita, los 6 atributos | consultas de optometria en la Unidad,
generaron satisfaccion en el 92% de los | dificultad para acceder a los servicios en
Red Adscrita - (IPS o usuarios, mientras que el 8% reporté | sede la Paz - Valledupar, demora en la
profesionales de la | mejord insatisfaccién en los 6 atributos de calidad. atencién por parte de profesional de
salud) ginecologfa de la Unidad.
Laboratorio Clinico, El personal de toma de
muestras muy amable y profesional, sin
embargo, algunos usuarios reportan demora
en la atencion
Red Adscrita, los usuarios califican como
satisfactorios los servicios de Oftalmologia
Dr. Héctor Forero, clinica de Ojos, Cayre IPS,
clinica de Marly, fundacién santa fe, SAIAD,
laboratorio Echavarria, y el Hospital
Universitario Nacional-HUN. Solo se generé
una insatisfaccién donde se sugiere evaluar
la calidad del servicio que estdn brindando
en la recepcion de oncologia del HUN
Serviciofs Dispensacién de | Aumenté Los atributos de Oportunidad, Confiabilidad, | Aunque los atributos que mds generaron
evaluados como no | medicamentos Veracidad y Pertinencia presentaron altos | satisfaccion, (56%) fueron: Amabilidad,
satisfactorios niveles de insatisfaccion (31%), en | Disponibilidad, se encuentra un nimero
comparaciéon con los demds servicios | importante de usuarios insatisfechos con el
calificados. servicio del gestor farmacéutico el cual
obedece a la falta de medicamentos, entrega
incompleta de  medicamentos  que
generaron pendiente y no llegaron al
domicilio, por lo que algunos usuarios
tuvieron que acercarse a la Unidad para
reclamarlos, en otros casos insistir para que
llegaran al domicilio.
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Atributo(s) del Se mantiene El 85,6% de los usuarios se encuentran | Destacan que ha mejorado el tiempo de

servicio evaluados | Amabilidad satisfechos y muy satisfechos con los | respuestaen las Autorizaciones, anotan que

como Confiabilidad atributos de Amabilidad, Confiabilidad y | recibieron una excelente atencién tanto en

satisfactorios Veracidad Veracidad. El 82.7 % con Disponibilidad y | la Unidad como en la red adscrita,

Disponibilidad Pertinencia. generando confianza en los servicios,
Pertinencia credibilidad en la informacién como la

disponibilidad y accesibilidad a esta. Asi
mismo, perciben que sus necesidades en
salud fueron resueltas toda vez que el
resultado fue el esperado.

Atributo(s) del Aumenté 19,2 % de los usuarios se encuentran El gestor farmacéutico presenté mayor

servicio evaluados insatisfechos y muy insatisfechos con el nivel de insatisfaccion frente a la

como no Oportunidad atributo Oportunidad oportunidad por la falta de disponibilidad

satisfactorios de los medicamentos, y el incumplimiento
en los tiempos de entrega de los mismos.
Demora en la atencién de la Farmacia;
Laboratorio Clinico, Autorizaciones.
También hacen referencia a las dificultades
para acceder a los servicios de salud en
Valledupar como la falta de oportunidad en
la toma de imdgenes diagnosticas y citas
con especialistas. Percepcion de que la
calidad en la atencién en Bogotd ha
disminuido para subsidiar a las demds
sedes y falta de informacién en los
procesos de contratacién con las redes
adscritas ocasionando retrasos y falta de
continuidad en los tratamientos o
procedimientos ordenados.

Sede(s) con N/A N/A N/A N/A

resultados

satisfactorios

Sede(s) con N/A N/A N/A N/A

resultados no

satisfactorios

Sede Medellin

Resultado

obtenido

Cudles Factores/razones
determinaron los resultados

Porcentaje de 77% Disminuyé Durante el IV semestre de 2024 se Durante el periodo se present6
satisfaccion de los tiene una disminucién del 7.5% disminucién de personal de
usuarios respecto periodo anterior autorizaciones (renuncias) lo que
principalmente por disminucién de incrementd los tiempos de respuesta de
satisfaccion en los servicios de autorizacionesy tiempos de espera para
autorizaciones, tiempo de espera en tramites de manera presencial en linea de
linea de frente para tramites y frente. De la misma manera se presentd
dificultades de acceso para asignacion renuncia de colaborador de asignacién de
de citas. citas lo que implicé que de manera
temporal se presentaran algunas
dificultades de acceso telefénico para
asignacion de citas
Serviciofs Asignacion de citas - Se conserva la satisfaccién con los No aplica
evaluados como telefénicas servicios asistenciales de consulta de
satisfactorios Se mantiene medicina, enfermerfa y odontologia, al
Caja igual que en las IPS de la red
contratada.
Consulta médica
programada
Consulta prioritaria
Odontologia
Promociony
prevencion
Red Adscrita - (IPS o
profesionales de la
salud)
Serviciofs Asignacion de citas - Disminuyé Para el periodo se evidencia Durante el periodo se presentan
evaluados comono | ventanilla insatisfaccion del usuario respecto a los | novedades de personal en el drea de
satisfactorios servicios presenciales de autorizaciones y asignacion de citas, lo
Atencion al Usuario autorizaciones, servicio de enfermeria que genera aumentos de tiempos de
para transcripciones, dispensacién de respuesta en estas dos areas.
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Autorizaciones medicamentos y asignacion de citas.
Dispensacion de
medicamentos
Servicios de enfermeria
Atributo(s) del Confiabilidad Disminuyé Se conserva la tendencia. Todos los No aplica
servicio evaluados Amabilidad atributos se evaltian como
como Disponibilidad satisfactorios en el mismo periodo para
satisfactorios Veracidad ambas vigencias, con excepcién del
Pertinencia atributo de oportunidad.
Atributo(s) del Oportunidad Aumenté Se presenta insatisfaccion con tiempos | Durante el periodo se presentan
servicio evaluados de respuesta de autorizaciones y novedades de personal en el drea de
como no tiempo de atencién para tramites autorizaciones y asignacion de citas, lo
satisfactorios presenciales. que genera aumentos de tiempos de
respuesta en estas dos dreas.
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

Sede Manizales

ftem a analizar

de

Resultado obtenido

Mejord, se mantuvo,

disminuyé con
relacién aio anterior

del

Cudles Factores/razones
determinaron los resultados

Porcentaje 83.7 Mejoro Para el IV trimestre del afio 2024, se | Reestructuracién irea de

satisfaccion de los observa incremento de 3.7% en | autorizaciones (cambio personal y

usuarios relacion al mismo periodo del afio | distribucién de actividades a
inmediatamente anterior. ejecutar)

Serviciofs evaluados | Autorizaciones Mejor6 en relacion al afio | En medicina especializada se media | Cambios en el  drea de

como satisfactorios

Consulta médica programada
Consulta médica especializada
Servicios de enfermeria
Promocion y prevencion
Odontologia

Laboratorio Clinico

Atencion por la direccién
consecucion de citas otras IPS
Atencién de urgencias

2023, teniendo en cuenta
la  satisfaccion  global
aumenté 3.7 % a pesar de
haber encuestado menor
namero de usuarios

comunicaciones con la red externa
para agilizar tiempos de atencién de
pacientes

autorizaciones

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

Serviciofs evaluados

Autorizaciones

Mejord

Para el periodo anterior, se

Los usuarios reflejan insatisfaccion

como no | Consulta médica programada evidencia los servicios de urgencias | por demoras en la entrega de
satisfactorios y autorizaciones mal calificados, con | medicamentos, lo cual asocian al
menor numero de usuarios | servicio de autorizaciones.
encuestados, Algunos pacientes refieren
insatisfaccion con el proceso de
atencién por medicina general.
Atributo(s) del | Amabilidad Se conserva la tendencia. | Se conserva la tendencia. Todos los | No aplica
servicio  evaluados | Confiabilidad Todos los atributos se | atributos se  evalGan como
como satisfactorios disponibilidad evaltian como satisfactorio | satisfactorios en el mismo periodo
oportunidad s en el mismo periodo para | para ambas vigencias.
veracidad ambas vigencias.
pertinencia
Atributo(s) del | Ninguno Se mantiene Se conserva la tendencia. Ninguno | No aplica
servicio  evaluados de los atributos se evalGia como no
como no satisfactorio.
satisfactorios
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
satisfaccion de

Resultado obtenido

75%

disminuyd con
relacién al afio
anterior

Disminuyé

Se evidencia que la
Insatisfaccién de los

Cudles Factores/razones determinaron los
resultados obtenidos

Los usuarios refieren pésima atencién en la dispensacién de
medicamentos; dificultad en la entrega de medicamentos a

resultados no
satisfactorios

los usuarios usuarios para este domicilio; incumplimiento constante con el despacho
trimestre tiene que ver completo de férmulas y tiempos de espera muy largos.
en su mayoria con la
dispensacién de
medicamentos;
Servicio/s Autorizaciones Se evidencia que en el N/A 2023
evaluados Consulta de Medicina IV Trimestre, los
como Especializada usuarios evaltan casi Consulta médica programada
satisfactorios Consulta Médica siempre los mismo Autorizaciones
Programada servicios Asignacién de citas - Ventanilla
Asignacion de citas - Consulta prioritaria
Ventanilla Servicio de enfermeria
Servicio/s Red Adscrita Aumentd N/A
evaluados Autorizaciones 2023
como no Dispensacion de
satisfactorios medicamentos Consulta médica programada
Atributo(s) Amabilidad 85% N/A 2023
del servicio Confiabilidad 85%
evaluados Disponibilidad 75% Amabilidad 90%
como Oportunidad 80% Disminuyé Confiabilidad 90%
satisfactorios Veracidad 80% Disponibilidad 90%
Pertinencia 75% Oportunidad 90%
Veracidad 90%
Pertinencia 90%
Atributo(s) Amabilidad 15% Aumentd N/A 2023
del servicio Confiabilidad 15%
evaluados Disponibilidad 25% Amabilidad 10%
como no Oportunidad 20% Confiabilidad 10%
satisfactorios Veracidad 20% Disponibilidad 10%
Pertinencia 15% Oportunidad 10%
Veracidad 10%
Pertinencia 10%
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
satisfactorios
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A

6. Planes de Mejora

a) De acuerdo con los resultados y el andlisis 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:

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

- Socializar al personal asistencial de la Unidad temas de manejo de tiempo y a todos/as colaboradores en general
valores éticos de a Universidad e implementar politica de humanizacién.

-Convocar reuniones con otras entidades de la red adscrita para mejorar la oportunidad en citas y procedimientos
quirdrgicos.

- Buscar un espacio fuera de la Unidad para el gestor farmacéutico, o se habiliten puntos de Colsubsidio en Bogota,
donde los usuarios puedan reclamar medicamentos.

- Desarrollar habilidades y competencias para el adecuado proceso de comunicacién entre los/las colaboradores/as
que interactGan durante la atencién a los pacientes, para garantizar una atencién segura.

-Establecer canales de comunicacién estratégicos con los comerciales de las entidades que presentan problemas

con los canales de agendamiento de citas.
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Para la sede Medellin:

Para el caso de Autorizaciones, se hace necesario mejorar el proceso (oportunidad, tramite interno, informacién y
claridad en el proceso, respuesta a correos, tramite administrativo) es asi como se plantea mejorar el acceso para la
socializacién de los diversos mecanismos para asignaciéon de citas (presencial, telefénico, visién web, y correo
electrénico). Adicionalmente se realizé contratacion de un colaborador para reforzar el acceso telefonico.

También se revisé la opcion de continuar con el seguimiento a cantidad de personas en sala de espera por parte de
lideres de procesos, activando plan de contingencia, cuando se requiere, para disminuir los tiempos de espera.

Se trabajard en mejorar procesos de asignacién de citas (acceso telefénico, respuesta a correos y nuevas metodologias
como App)

Para la sede Manizales se busca dar continuidad en la comunicacién permanente con el operador logistico del servicio
farmacéutico, como mecanismo para optimizar tiempos de respuesta en la entrega de medicamentos, garantizando asi
la continuidad en el tratamiento farmacolégico de los pacientes.

Para la sede Palmira, se trabajard en la insatisfaccién de los usuarios por el servicio del Gestor Farmacéutico, ya se
continia con la retroalimentacién de las inconformidades de los usuarios y el seguimiento por parte de Unisalud con
miras a minimizar la insatisfaccion de los usuarios.

7. Conclusiones

A pesar de las dificultades en el acceso a los servicios especialmente en la red adscrita, Unisalud trabaja para garantizar
a los usuarios, que las atenciones requeridas se brinden de manera oportuna, eficiente y efectiva. Con relacién a la
continuidad en la atencidn se requiere interés de parte de las IPS de la red adscrita para la legalizacién de contratos,
no obstante, se buscan soluciones para que los usuarios reciban atencién de calidad acorde a sus necesidades.

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

Anexos

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

Ficha técnica encuesta de satisfaccion IV Trimestre 2024

Objetivo Medir nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios ofrecidos por
Unisalud
Medio de aplicacién Encuesta digital

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

Muestra real analizada 343 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 Llos 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 aplicacién Se aplica en relacién con un momento de verdad reciente, es decir las dos Gltimas
semanas. EL usuario elige el servicio al que asistié y califica los aspectos propuestos.

b) Otros anexos que se quieran adjuntar.
Encuesta de satisfaccion enviada:
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