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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.

e Ley872del 30 de diciembre de 2003, “por cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios". Especialmente numeral 7.2.3., literal C.

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”.

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

e Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Republica, por el cual se reglamentan los
articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el documento que hace parte integral del decreto Estrategias para
la construccion 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 Publica, “por el cual se
actualiza el Modelo Estéandar 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”.

® 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".

e Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano contenida en el
documento “Estrategias para la Construccidn 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™.

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

e Resolucién 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 POR segtin 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.

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

® Reclamo: solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su 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.
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Copias: dentro de los tres (3) dias hébiles - Si las copias son de historias clinicas o de exdmenes y se requieran para
una consulta o urgencia, seran 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 deberdn 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 condicion clinica representa un riesgo vital, o que en caso de no
recibir atencién inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere presentar
un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificaciéon usado; o manifiesta una condicién 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.

® 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, afectacién a poblacién vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.

Se deben resolver de fondo en un término méaximo de setenta y 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, odontolégica, y de especialista, asi como los
apoyos diagndsticos, es decir, exdmenes de laboratorio e imagenologia, le serdn asignados dentro de las
cuarenta y ocho (48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 afos.

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 reclamacion.

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

Cada peticién 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 segtin protocolo elaboracion informe “Sistema de Quejas
y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.

® 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.

® 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 atencién de una
solicitud.
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e Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciudadano y que tiene como
propésito mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las dreas académicas o administrativas de la
Universidad.

e Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacién a la prestacion de un servicio.
Para un derecho de peticion en interés general o en interés particular: 15 dias habiles

e Solicitud de informacidn: 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 2023 151000000010-5 de la Superintendencia Nacional de Salud,
en las que se especifica la importancia de la rendicion de cuentas para permitir la apertura de informacién a la
ciudadania y la posibilidad de interaccién; y lo concerniente al seguimiento de los resultados del Sistema de Quejas y
Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, Unisalud realiza este informe en el cual se evidencian las
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 éptimo servicio
de manera continua, estas nos brindan un panorama de posibles falencias, debilidades y fortalezas desde la 6ptica del
usuario.

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

4. Metodologia
4.1 Manifestaciones

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacién del Il 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”:
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Ndmero de manifestaciones.

Tipo de manifestaciones.

Perfil del usuario que hace la solicitud.
Canal habilitado por el solicitante.
Satisfaccion de la respuesta.

Estado en el que se puede encontrar la
manifestacion.

Nivel de cumplimiento en la respuesta (dias
de respuesta).

Acciones de mejo
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4.2 Encuesta de satisfaccion

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

Introduccién
Metodologia
Informacién 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 (Gréfica y analisis).
e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Descripcion de Resultados:

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

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

Anilisis de resultados del proceso:
a) Sede Bogotd b) Sede Medellin

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

5. Anélisis manifestaciones

Namero de manifestaciones

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

Tabla 01: Nimero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede durante el Il
Trimestre 2024
Bogota Palmira Medellin Manizales Total
142 34 18 14 208
68% 24% 13% 10% 100%
30,88 89,58 11,69 23,3 17.1

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2024 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
Bogotd por ser la sede con mayor niimero 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 de manifestaciones
como se aprecia para este Il trimestre.

En comparacién con el mismo periodo de 2022 y 2023 se encuentra:
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Tabla 02: Comparativo niimero de manifestaciones
Il Trimestre 2022-2023-2024

Aiio No. Manifestaciones %

2022 205 34%

2023 187 31%

2024 208 35%

Total 600 100%

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

e Tipo de Manifestaciones

Desde abril a junio de 2024, se recibieron un total de 208 manifestaciones, segmentadas y analizadas de la siguiente
manera:

Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el Il Trimestre 2024
Tipo Bogota Palmira Medellin Manizales Total
por
tipo %
Reclamo 22 15 2 13 52 25%
Queja 76 11 7 0 94 45%
Sugerencia 10 1 0 0 11 5%
Solicitud de informacion 19 2 4 1 26 13%
Felicitacion 11 3 4 0 18 9%
Reclamo de riesgo 0 1 0 0 1 0%
priorizado
Reclamo de riesgo vital 0 0 0 0 0 0%
Reclamo de riesgo simple 4 1 1 0 6 3%
Total por sedes 142 34 18 14 208

Fuente: base de datos Aranda 2024

Grifica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el Il Trimestre 2024

n=52

M Bogota
W Palmira
® Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogota se encontrd que algunos de los reclamos obedecen a situaciones de insatisfaccién por parte de
usuarios en la sede La Paz y Leticia, ante las dificultades para acceder a los servicios de salud en estas zonas del pais y
algunas situaciones consideradas como barreras de acceso, asociadas al desconocimiento de las estrategias de
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Unisalud para apoyar a esta poblacién, la red de prestadores y los canales de comunicacién con la Unidad. También se
encontraron inconformidades por cambios de especialistas de acuerdo a la reorganizacion del prestador propio e IPS
de la red adscrita, situacion explicada en la sesion mas reciente de Un Café con el Gerente
https://www.youtube.com/watch?v=qfOupGztgLA

En el mismo sentido se encontraron reclamos relacionados con cancelaciones de citas en la red externa, informacion
incompleta suministrada a los usuarios al momento del agendamiento y cambios en la red prestadora. Esto fue
aclarado explicando las novedades en el prestador propio y en la red. Por otro lado, se confirmé que se presentaron
algunas situaciones de falta de oportunidad para citas de Radiologia e imagenes diagndsticas en el HUN, lo cual fue
tramitado entre Asegurador y Prestador.

En la sede Medellin se presentaron dos reclamos, que son el 11,11% del total de las manifestaciones. Estos refieren
demoras en las autorizaciones para la red externa por parte del servicio odontolégico de Unisalud, y la autorizacién
errénea para el prestador de servicios. Ambos reclamos fueron gestionados oportunamente con el drea encargada,
velando por mitigar estas demoras y mal direccionamiento.

Para la sede Manizales se presentaron 13 reclamos, de los cuales 11 se refirieron a la red de prestadores y 2 al prestador
propio. Los reclamos de la red externa se encuentran relacionados con los siguientes atributos de calidad: Pertinencia
54.5% (6 reclamos), Accesibilidad 27.2% (3 reclamos) y Oportunidad 18.1% (2 reclamos).

Al analizar, se concluye que los reclamos asociados al atributo de calidad: Pertinencia, en su totalidad corresponden a
inconformidad del usuario por los servicios prestados en la red externa; en relacién con el atributo de Accesibilidad los
usuarios refieren dificultades para acceder a servicios, y los reclamos que corresponden al atributo Oportunidad se
relacionan con dificultades para agendamiento de citas medicina especializada. Los casos fueron direccionados a los
prestadores, quienes realizaron el respectivo andlisis y gestion de forma oportuna.

En relacién con los 2 reclamos dirigidos al prestador propio, estos se asociaron al atributo Oportunidad por demoras
en la generacién de autorizacién de servicios. Al interior de la Unidad se realizé el respectivo andlisis de la situacién y
se definieron acciones de mejoramiento que corrigieron las desviaciones encontradas.

En la sede Palmira se presentaron 15 reclamos, que representan el 44% del total de las manifestaciones recibidas, en
su mayoria relacionados en la red externa por situaciones como la dificultad en la asignacién de citas con especialista
y procedimientos; situaciones presentadas en el servicio de hospitalizacién; inconformidad en el suministro de
medicamentos incompletos y demoras en la entrega de pendientes, y atencién deficiente en el punto y de manera
virtual.

Se presentaron también manifestaciones internas por inconformidad en la atencién y prestacion del servicio por parte
del personal del programa; demora en la entrega de autorizaciones para medicamentos y exdmenes de laboratorio;
cambio de especialistas y de entidad. Situaciones que se atendieron y se resolvieron oportunamente.

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

n=94

M Bogota
M Palmira

B Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogota las quejas estuvieron relacionadas con percepciones de deficiencias en la calidad de la informacion,
toda vez que esta gener6 dificultades al momento de solicitar servicios; falta de idoneidad en el talento humano
asistencial que generaron eventos relacionados con la seguridad del paciente; deficiencias en la calidad de la atencién
tanto administrativo como asistencial en el prestador propio y en la red adscrita; algunos colaboradores se quejaron
de usuarios por trato irrespetuoso y descortés al momento de brindar el servicio.

Asi mismo, algunos usuarios de sede La Paz argumentaron barreras de acceso a los servicios de salud en esta zona del
pafs, situacién que ha sido aclarada con frecuencia por parte de la Direccion de Sede Bogota a través de acercamientos
con los afiliados durante los cudles reiteré los procedimientos establecidos para generaciéon de autorizaciones, los
canales de comunicacidn, la red prestadora contratada, las lineas de atencién 24 horas siete dias a la semana y las
acciones de mejora implementados.

En el mismo sentido algunos usuarios expusieron: falta de oportunidad para citas de Pediatria y Optometria en el
prestador propio generadas por disponibilidad del recurso humano e infraestructura, por lo cual se resocializaron los
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prestadores de la red contratados para la prestacion de estos servicios; demoras e impuntualidad en la atencidn, falta
de oportunidad en el envi6 de resultados de laboratorio; horarios limitados para la administracién de medicamentos
por lo cual se determind la contratacion de un enfermero profesional que realice esta actividad de forma permanente,
falta de alternativas para el pago de cuota moderadora por desconocimiento de los canales virtuales para el pago y
falta de sillas mientras esperan la atencion del gestor farmacéutico, situacion que también ha sido explicada
reiteradamente y que obedece a medidas de seguridad ante evacuaciones y condiciones de habilitacion.

En relacion con la red adscrita se expusieron situaciones por dificultades con los canales de comunicacién para el
agendamiento y oportunidad para citas de imagenes diagnésticas, procedimientos quirtrgico y especialistas; falta de
oportunidad en la entrega de resultados de ayudas diagndsticas, cancelacién de citas sin informar a los usuario;
inconsistencias en el registro de la historia clinica; condiciones insuficientes e inadecuadas de una ambulancia frente
al aseo y funcionamiento e incumplimientos en el servicio para la atencién de fisioterapia domiciliaria de algunas IPS.

Todas estas situaciones fueron escaladas con las IPS correspondientes para su gestion, implementacién del plan de
mejora y seguimiento por parte de los auditores de calidad y los supervisores de los contratos.

En la sede Medellin se presentaron siete quejas, equivalentes al 38.8% del total de las manifestaciones. Algunas de
estas se relacionaban la red externa (Clofan y Messer) en la que los usuarios exponian su insatisfaccion por la
infraestructura y la atencién; dos quejas hacian referencia a consulta externa de Medicina general por insatisfaccién en
el manejo médico, dos quejas hacian referencia a una mala practica de la auxiliar de Enfermeria (queja doble) y la dltima
fue por un mal direccionamiento hacia Unisalud. Todas las quejas fueron gestionadas oportunamente con el area
encargada, velando por mitigar la insatisfaccion del usuario.

En la sede Palmira se presentaron 11 quejas, que representan el 32% del total de las manifestaciones recibidas. Estas
estuvieron relacionadas con el gestor farmacéutico y la inconformidad por el suministro de medicamento (demora en
la entrega, no disponibilidad, demora en entrega de pendientes y atencién al usuario), en el mismo sentido se encontré
una exponiendo inconformidad por la demora en la generacién de orden de medicamentos.

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

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

M Bogota

M Palmira

Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogotd de Unisalud se recibieron sugerencias relacionadas con el uso de herramientas como el datafono
para el pago de cuotas moderadoras, la ubicacién de sillas para esperar la atencién de la Farmacia y contar aumentar
el recurso humano para apoyar el proceso de dispensacion de medicamentos.

Igualmente, los usuarios sugirieron la ampliacién de horarios y dias de atencién en Enfermeria para la administracién
de medicamentos, ampliar el tiempo de la consulta de Medicina Familiar, aumentar el valor al auxilio de lentes en
comparacién con el de monturas, cambiar a un lugar mas personal los teléfonos dispuestos para comunicacién con el
Call Center, ya que los usuarios sentados en ese espacio escuchan toda la informacién personal. Las sugerencias fueron
revisadas, encontrando que algunas ya se encontraban en proceso de implementacién y se dio respuesta a todas de
acuerdo a la posibilidad de acoger las sugerencias.

En la sede Palmira se present6 1 sugerencia, representando el 3% del total de las manifestaciones recibidas en la sede,
la cual hace referencia a la necesidad de contar con servicio de consulta de dermatologia en la ciudad de Palmira. Tema
que fue recibido y atendido por la Unidad.

Para el segundo trimestre del 2024 no se presentaron sugerencias en las sedes Medellin y Manizales.

Grifica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacién durante el Il Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogota se recibieron solicitudes de informacién relacionadas con la verificacién sobre el valor de cobro de
copagos, exoneracién de multas, viabilidad para autorizar servicios en el HOMI, solicitud de servicio de terapia cerca
al lugar de domicilio, acompafiamiento juridico a un colaborador ante situaciones de presunto acoso por parte de un
usuario; solicitud de un segundo concepto por psiquiatria laboral a una afiliada pensionada; tiempo de respuesta a
tramite de reembolso; procesos de contratacién de servicios de salud y red prestadora en el departamento del Cesar
durante 2022, 2023 y 2024 y acciones de mejoramiento que ha emprendido la Unidad para la atencion en esta zona
del pafs.

De igual manera se requirié informacién sobre cémo solicitar la trascripcién de una incapacidad; la devolucién de
dinero por una placa neuromiorelajante por fallas en la elaboraciéon del dispositivo y acceso a las facturas de los pagos
de la cuota moderadora de medicamentos entregados por la farmacia Colsubsidio. Todas las comunicaciones fueron
objeto de gestion y respuesta, aclaracion o explicacién de los motivos que generaron la situacion.

En la sede Medellin se presentaron cuatro solicitudes de informacién, que equivalen al 22.2% del total de las
manifestaciones de la sede. Dos de ellas hacen referencia al proceso de afiliaciones, en una de ellas solicitan
informacién personal de un fallecido y la otra es una solicitud mal direccionada, en todos los casos se gestionaron las
situaciones.

Para la sede Manizales, se recibié una solicitud de informacidn, correspondiente al 7.1% del total de manifestaciones
recibidas en el periodo analizado. Esta solicitud se basé en conocer el paso a paso a seguir para solicitar el
reconocimiento de prestaciones econémicas con ocasién a una incapacidad por enfermedad general. Para lo cual, desde
la Jefatura Administrativa y Financiera de Unisalud, se procedié a brindar una respuesta oportuna.

En la sede Palmira se presentaron 2 solicitudes de informacién de un mismo usuario, relacionadas con la consulta en
la entrega de autorizaciones para exdmenes y especialista.

Gréafica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacién durante el Il Trimestre 2024

n=18

M Bogota

W Palmira

W Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogotd se recibieron felicitaciones para la ventanilla de Autorizaciones; el drea de Laboratorio Clinico,
Medicina familiar (Dr. Juan Carlos Rivera); Odontologfa (Dr. Rubén Lépez y Dra. Adriana Romero); Medicina general
(Dra. Cafidn); Farmacia Colsubsidio (colaboradora Elizabeth Motta); Afiliaciones (funcionaria Aura Tenorio),
destacando atencidn rapida y amable, cordialidad y asertividad y calidad en la informacién brindada sobre la atencién
en salud.

De la red adscrita se recibieron felicitaciones para la Clinica Nueva, el servicio de Ortopedia del Hospital Universitario
Nacional; el Dr. Alfredo Duque, Acupunturista y la Clinica de ojos por la oportuna y efectiva atencién. Las felicitaciones
fueron socializadas con los colaboradores con el fin de reconocer su compromiso y profesionalismo.

En la sede Medellin se presentaron cuatro felicitaciones: una para un prestador externo, otra para la colaboradora de
odontologia Olga Castrillén, una para todos los funcionarios de Unisalud y una para la Jefatura de Division. Todas las
felicitaciones fueron direccionadas y se respondieron con el agradecimiento a cada usuario.
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En la sede Palmira se presentaron 3 felicitaciones relacionadas con agradecimiento a dos colaboradoras de la Unidad
por la atencién y desempeiio brindado a los usuarios de Unisalud.

Para la sede Manizales no se recepcionaron manifestaciones de este tipo.

Grifica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el Il Trimestre 2024:

n=1

M Palmira

Fuente: Base de datos Aranda 2024
En la sede Palmira se present6 un reclamo de riesgo priorizado, el cual representa el 3% del total de las manifestaciones
recibidas en la sede. Esta se relaciona con la entrega de un suplemento alimenticio por parte del gestor farmacéutico.
Situacién que se atendid y se resolvié inmediatamente.

En el periodo analizado, para las sedes Bogota, Medellin y Manizales no se presentaron reclamos de riesgo priorizado.

Grafica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el Il Trimestre 2024

n=0

Fuente: Base de datos Aranda 2024

En ninguna de las sedes de la Unidad se presentaron manifestaciones de este tipo.

Grafica 08: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el Il Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogota se presentaron cuatro reclamos de riesgo simple. Uno de ellos de una usuaria del Programa de
Atencién Domiciliaria, PAD, que requeria valoracién de Medicina especializada prioritaria; falta de oportunidad en la
Fundaciéon Cardiolnfantil para la toma de un electroencefalograma a una menor de edad; un requerimiento de
valoracién por Anestesiologia para procedimientos quirdrgicos y una aclaracién de por qué los afiliados de La Paz hacen
parte de Unisalud, sede Bogota.

En la sede Medellin se presenté un reclamo de riesgo simple, en el que se hace referencia a demoras en las
autorizaciones para la red externa. Desde la Unidad se procedié a generar las autorizaciones y a solicitar a la red la
priorizacién de las citas, velando por su satisfaccion.

En la sede Palmira se presenté un reclamo de este tipo, relacionado con el adelanto de una cita con especialista en
Otologia en la red adscrita. Situacion que se atendid y se resolvié oportunamente.

En la sede Manizales, durante el periodo analizado, no se recepcionaron manifestaciones de este tipo.
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En comparacién con el 2022 y el 2023, se puede analizar que:

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional
durante el Il Trimestre 2022-2023-2024

Totales por
TIPO 2022 | 2023 2024 tipo de
manifestacion

Reclamo 59 61 52 172

Queja 106 76 94 276
Sugerencia 8 13 11 32
Solicitud de informacion 19 21 26 66
Felicitacion 10 13 18 41
Reclamo de riesgo priorizado X X 1 1
Reclamo de riesgo vital 3 3 0 6

Reclamo de riesgo simple X X 6 600

Universidad
Nacional
de Colombia

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il 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 las vigencias 2022 y primer

semestre del 2023.

e Estado en el que se puede encontrar la solicitud:

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

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

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

Estado No. caso - No. caso
Cerrado 179 86,06 % NG
Gestionado 17 817 %

Gestionando Peticion 12 5,77 %l

Total 208 100 %
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e Pefrfil 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 realiz6 el siguiente andlisis:

Tabla 06: Perfilamiento de usuarios que realizaron manifestaciones
en el Il Trimestre del 2023

TIpU de Usuario No. caso ~ No. caso
Docente 66 31,73 %
Pensionado &1 2933 o
Administrativo 48 23,08 % NG
Otro 23 11,06 % I

Particular 7 337 %0

Contratista 1 0,48 %]

Estudiante 1 0.48 %]

Egresado 1 0,48 %]|

Total 208 100 %

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

En comparacién con el afio 2022 y 2023 se puede encontrar que:

Tabla 07: Comparativo nacional de usuarios que realizaron
manifestaciones en el Il Trimestre del 2022-2023-2024
Tipo 2022 | 2023 | 2024 § TOTAL PORTIPO
Administrativo 56 56 48 160 27%
Pensionado 53 56 61 170 28%
Docente 44 41 66 151 25%
Particular-otros 52 34 33 119 20%

TOTAL POR SEDE 205 187 208 600

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

e Canal habilitado por el solicitante

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

Tabla 08: Canales a nivel nacional desde donde se radicaron las manifestaciones

para el Il Trimestre del 2024
Canal Bogota Palmira Medellin Manizales | TOTAL
Presencial 60 3 2 11 76
Correo electrénico 47 25 4 2 78
Web (Aranda) 33 6 12 1 52
Teléfono 1 0 0 0 1
Buzén 1 0 0 (0] 1
Total 142 34 18 14 208

Fuente: base de datos Aranda 2024
En comparacién con el 2022 y 2023 se puede encontrar que:
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Tabla 09: Comparativo nacional de canales para
radicar manifestaciones durante el Il Trimestre
2022-2023-2024
Canal 2022 2023 2024

Presencial 61 56 76
Correo electrénico 79 68 78
Web (ARANDA) 63 61 52
Teléfono 2 1 1
Buzon 0 1 1
TOTAL POR SEDE 205 187 208 600

Universidad
Nacional
de Colombia

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 Il Trimestre 2024
Bogota Palmira Medellin | Manizales Promedio
de dias
2022 13.2 10.1 35 8.5 8.8
2023 13.5 8.1 11.2 7.7 10.1
2024 9.4 6.7 3.2 9.5 8.4

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

Es necesario aclarar que durante el Il Trimestre del 2024, al corte del informe (30.06.2024) se encontraban casos que

sin reporte de cierre asi:

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

Bogota

Palmira

Medellin

Manizales

0

2

0 1

Fuente: base de datos Aranda 2023

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 Satisfaccié

n 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 telefdnica.

Tabla 12: Cantidad de encuestas de satisfaccion de respuestas a las manifestaciones,

diligenciadas por los usuarios en el Il Trimestre de 2024

Bogota Palmira Medellin Manizales TOTAL DE
ENCUESTAS
14 4 2 3 23

TOTAL DE MANIFESTACIONES

23/208*100 = 11.05%

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 obtener la medicion se tiene en cuenta una escala de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.
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Tabla 13: Satisfaccién de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogota, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el Il Trimestre 2024

Escala de medicién 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 2 3 0 3 6
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.

Se evidencia que 35.7% de las personas se encuentran insatisfechos con la respuesta, situacion que se asocia a la
imposibilidad de cumplir sus expectativas por temas de norma, condiciones del servicio de salud en la regién o por no
ser aplicables sus y sugerencias o solicitudes.

Tabla 14: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellin, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el Il Trimestre 2024
Escala de medicién 1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios 1 0 0 0 1

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

Tabla 15: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el Il Trimestre 2024
Escala de medicion 1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios 1 1 0 0 1
Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

Tabla 16: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Palmira, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el Il Trimestre 2024.
Escala de medicion 1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios 0 1 0 2 1
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.

o Solucién de solicitud

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

M Bogota Si
M Bogota No

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.

Cuatro usuarios manifiestan que su situacion no fue solucionada de acuerdo a sus expectativas, cabe aclarar que un
usuario radicé 3 inconformidades simultineamente por la dificultad en el acceso a los servicios de sede La Paz, y
califico las 3 respuestas entregadas con 1y 2. Otro usuario dejé en las observaciones la falta de sillas frente al servicio
de Farmacia.

Grafica 10: Solucién de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en Il Trimestre 2024
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= Medellin Si = Medellin No

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

Grafica 11: Solucion de manifestacién interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en Il Trimestre 2024

33%

M Manizales Si

M Manizales No

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 Manizales, de 3 usuarios encuestados, los cuales brindan como respuesta a la pregunta ;Considera que fue
solucionada su solicitud? un porcentaje de 3,33%, es decir 2 usuarios consideraron que la solicitud no fue solucionada
(solicitudes relacionadas con la oportunidad en la asignacién de citas medicina especializada en la red externa e
inconformidad por la atencién brindada en una IPS de la red externa) y 1 usuario consideré que su solicitud si fue

solucionada.

Grafica 12: Solucion de la manifestacién interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en Il Trimestre 2024

M Palmira Si

M Palmira No

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

Para la sede Palmira, de los 4 usuarios encuestados 3 consideran que sus manifestaciones si fueron solucionadas; y 1
usuario indica que la respuesta que dio el gestor farmacéutico no es lo que esperaba, ya que no dieron solucién respecto
a los medicamentos pendientes.

6. Acciones de mejora

Para la sede Bogota:

® La Clinica Visién Colombia proporcioné nimeros de teléfonos exclusivos para que los usuarios soliciten citas.
El drea de Comunicaciones se encargd de crear una pieza y socializarla a través de todos sus canales de
divulgacidn (carteleras fisicas y digitales, redes sociales y correo electrénico).
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Universidad
Nacional
de Colombia

Unisalud, sede Bogotd |
1

informa que la IPS Visién de Colombia,
entidad de Oftalmologia, ha actualizado
su niimero de atencién al usuario:

WhatsApp:

3105725269

jAgradecemos su atencién y comprension!

Unisalud b NACIONAL

® El Hospital Universitario Nacional entregd correos alternativos para que los usuarios soliciten citas de
Radiologia y terapias ademas del punto de agendamiento ubicado en la sala de espera del prestador propio.
® Se instruird a los colaboradores de la Unidad en temas de manejo de tiempo y socializacién de los valores

éticos de la Universidad.

Para la sede Medellin:

® Desde el area de Calidad, Prestacion y Aseguramiento se continuard con las auditorias de seguimiento a la red
contratada, con el fin de identificar oportunidades de mejoramiento en conjunto con los prestadores y de esta
manera mejorar la percepciéon de la calidad del servicio en salud, por parte de los usuarios.

® De la misma manera, desde el drea de Atencién al Usuario se continuard con la retroalimentacion a las IPS de

la red de los casos puntuales de insatisfaccion expresados por los usuarios, buscando soluciones de fondo,
claras y completas.

Para la sede Manizales:

® Desde el drea de Aseguramiento se retomaron las visitas a las IPS de la red contratada, en las cuales se reitera
la importancia de garantizar la oportunidad en la prestacién de servicios de salud a los usuarios de Unisalud y
fortalecer las comunicaciones entre instituciones con el fin de facilitar el acceso de los usuarios a los servicios
remitidos.

® En relacion con las manifestaciones de la red adscrita, se le remite al prestador la queja y los derechos y

deberes de los usuarios de Unisalud disponibles en
https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/Derechos%20y%20deberes%202023.pdf con el fin de
propender por el cumplimiento de estos por parte de las IPS contratadas.

Para la sede Palmira

® En relacién a las manifestaciones, en cuanto a la demora en la asignacién de citas con los especialistas, toda
vez que se presenta una situacion frente a la dificultad de accesibilidad, Unisalud realiza directamente el
tramite de solicitud de citas ante el prestador de aquellos casos en el que la oportunidad supere el estandar
de calidad e informa al paciente sobre la asignacién de la cita.

® Con respecto a la manifestacién relacionada con la demora en la generacién de una orden en Unisalud, se
retroalimenté al personal sobre la situacion expuesta con el fin de encontrar de manera conjunta una
oportunidad de mejora.

® En relacién a las quejas presentadas por el Gestor Farmacéutico, se continia en comunicacién permanente
con los usuarios para conocer el estado de la entrega de los medicamentos y tomar acciones para la entrega
en los casos en los cuales el Gestor Farmacéutico tenga un tiempo de entrega de medicamentos pendientes
superior al establecido.

® En cada reunién de seguimiento, se retroalimentd al gestor sobre la oportunidad en la entrega de los
medicamentos y la atencién frente al usuario.

® Se hizo una exigencia al Gestor por entrega de medicamento de manera oportuna.

® Reuniones con el Jefe de zona centro sur, en el que se ha comprometido un plan de mejora.

7. Anilisis de satisfaccion

PROYECTO
Carrera 45 # 26-85

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206 CULTURAL,
(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807 CIENTIFICO
Bogota, D. C., Colombia Y COLECTIVO

gerunisalud_nal@unal.edu.co )
DE NACION



Universidad
Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud - Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il Trimestre 2024  Ngcional

de Colombia

INFORME DE RESULTADOS
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2. Introduccién

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 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 Gltimas 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 divulgacién de este enlace se programa
de manera anual y se maneja Ginicamente 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 anélisis 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 continuacién, las evidencias respectivas:

Unisalud le invita a diligenciar

5

Esta encuesta es la base de los planes de mejora que implementa la Unidad cada aio,
por eso sus calificaciones y aportes son tan importantes para Unisalud.

Acceda a ella a través de su correo electrdnico, buscando el mensaje con el asunto:
"Encuesta de satisfaccion vigencia 2024"

1—;

Correo electrénico proyectado:

-~
sk

Encuests de sstisfaccién vigencia 2024

La encuesta se encuentra disponible en

hitps:/fforms.gle/7irBJDXGcDWkSagdA

Tenga en cuenta que si lo que quiere es rodicor una
queja, fell reclo licitud de
debe hacerlo  través de Aranda, en la opcidn "Registrar caso”

Emcmo i sieciréeicos. conste: hitpe it hi3rpNyiC
i amin Unisa

Conozca todo sobre el fondo PROUNISALUD

et
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Programacioén en correo electrénico:

Q Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 X =

Correo De v [Cuatquierlecha - ][ Contiene archivos adjuma]\ Para v | Biisqueda avanzada

O Ausente v

@ ©

O- ¢ i 1-32de 34 Es~
B
M Encuesta de sa. P PGRS Horizonta. M Referentes Unis...
yo Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 - image: Encuesta de satisfacion.png] La encuesta se disponible en https:/ gle/TirBJDXGeDWKSagd By e
A Encuesta desa. A Banner encuest... A Banner Fondo P...
5
2 yo Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 - image: Encuesta de satisfacion.png] La encuesta se disponible en https:/ gleTirBJDXGCDWKSagd Ry Mo
M Encuesta desa. A Banner encuest... M Banner Fondo P...
h yo Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 - image: Encuesta de satisfacion.png] La encuesta se disponible en https://forms.gle/TirBJDXGeDWKSagd Ry 20
P Encuesta desa. P PORS Horizonta... | | M banner 2png | | +1
¥o... Comuni, Julio 13 Recibidos Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 e invitacion a Unisalud informa Ahora en sesién Live de Youtube para hablar de salud, bienestar y autocuidado! - 07/2024, a la(s) 10:31 am, Nacional Unisalud <uni. 21l
yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 e invitacion a Unisalud informa jAhora en sesion Live de Youtube para hablar de salud, bienestar y autocuidadol - Usted acaba. 2l
yo Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 - image: Encuesta de satisfacién.png] La encuesta se encuentra disponible en hitps:/fforms.gle/TirB JOXGeDWhSagdA 4jul
yo Encliesta de satisfaccion vigencia 2024 - image: Encugsta de satisfacion.png] La encuesta se encuentra disponible en hitps:/fforms.gle/TirBJOXGCDWkSagdA 2jun
M Encuesta de sa.. A Banner encuest.. M Aviso pag web.... Bl
yo Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 - image: Encuesta de satisfacién.png] La encuesta se encuentra disponible en hrtpsz/forms.gle/TirBJDXGeDWkSagdA 4jun
M Encuesta desa.. M Banner encuest.. M Banner FondoP... | 1
yo Correo no habilitado para recibir mensajes Re: Encuesta de satisfacci6n vigencia 2024 - Usted acaba de escribir un mensaje a una cuenta que solo realiza actividades de divulgacién de 8may
yo, Patricia 2 Recibidos Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 - TODA LA ENCUESTA Y AL FINAL NO ME FUE POSIBLE ENVIARLA EXPRESO Mi SATISFACCION CON EL SERVICIO DE LABORATORIO CLINICO Asi 8may
M Encuesta desa. A Banner encuest... M Banner Fondo P.
yo Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 - image: Encuesta de satisfacin.png] La encuesta se encuentra disponible en https:/forms.gle/TirBJOXGeDWhSagdA 30 abr
M Encuesta desa. A Banner encuest.. M Banner Fondo P...
yo Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 - image: Encuesta de satisfacion.png] La encuesta se encuentra disponible en https://forms.gle/TirBJDXGeDWhSagdA 24abr
Encuesta de sa Banner encuest.. Banner Fondo P...
Q Encuesta de satisfaccion vigencia 2024 x OAusente v (D 83
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M Encuestadesa... M Banner encuest. M Banner Fondo P...
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M Encuestade sa... M Banner encuest.. M Banner Fondo P...
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3.1 Informacién de la muestra:
a) Cantidad de encuestas de satisfaccién 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: Niimero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el Il Trimestre de 2024
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL
196 82 55 16 350
56,2% 23,5% 15,8% 4,6% 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 anilisis)
SERVICIO SERVICIO ~
Autorizaciones 89
O U edic O 86
D e cion de medic ento 26
omite Tecnico - fico
Higiene
SOlicC cita O ae iU
Total 349
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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 de la sede Bogotad fue el de Consulta médica programada, con 49 encuestas diligenciadas.
De ella se encontré que el total de personas que diligenciaron la encuesta en general se encuentran satisfechos,
destacando las variables Actitud-Amabilidad-Empatia, seguido Veracidad de la Informacién y Pertinencia. En las
sugerencias hay comentarios de felicitaciones y agradecimiento, resaltan la calidad humana y académica; piden
mantener altos estandares de calidad y luchar por continuar con los excelentes servicios.

Por otro lado, cinco usuarios se encuentran insatisfechos frente a las variables de Oportunidad y Confiabilidad,
sugieren puntualidad en la hora de las atenciones en salud, por la cancelacién de citas de medicina especializada y
mejora en la oportunidad de prestacién de algunos servicios.

El servicio de Autorizaciones presentd 44 calificaciones, de las cuales 42 usuarios se encuentran satisfechos,
destacando variables como Actitud-Amabilidad-Empatia y Confiabilidad, mientras que dos usuarios estan
insatisfechos con los servicios en cuanto a la oportunidad y pertinencia, refiriendo dificultades para la continuidad en
la atencién cuando se terminan contratos y piden ampliar la oferta de profesionales y entidades. La Unidad ha tomado
acciones de mejoramiento pues parte de la insatisfaccion se debe a entrega de informacién inexacta ya que la situacién,
en su mayor parte, corresponde a inactivacién de entidades cuando se identifican riesgos de sobreejecucion o cierre de
servicios por parte de las entidades durante procesos de adicién y prérroga.

Frente a la Red Adscrita se presentaron 15 calificaciones de las cuales, 13 destacan la atencién de la Clinica de Marly
en cuanto a la oportunidad ofrecida y calidad del servicio; otras IPS calificadas fueron Emdiagndstica, Fundacién Clinica
Shaio y HUN. Para este Gltimo algunos usuarios sugieren que los canales de agendamiento de citas como WhatsApp y
pagina web sean efectivos para que no tengan que desplazarse, al igual que implementar algunas mejoras locativas.

Dos usuarios reportaron insatisfacciéon en la Fundacién Santa Fe de Bogotd por demora en la atencién de un
procedimiento y en el HUN por la dificultad con el envio de resultados al correo y la falta de humanizacién de parte de
docentes y estudiantes al prestar algunos servicios.

El drea de Odontologia fue el servicio mejor calificado, toda vez que las 11 calificaciones realizadas muestran 5/5
frente a todas las variables de satisfaccion del servicio.

En cuanto a la Dispensacion de Medicamentos, se presentaron 11 calificaciones de las cuales 9 muestran satisfechos
y muy satisfechos frente a las variables de Satisfaccién del servicio. No obstante, 2 usuarios reportan insatisfaccién a
causa de la demora y desorden en la dispensacién y entrega incompleta de medicamentos, obligando a regresar al
punto de dispensacion y la ubicacién de las sillas que reiteradamente se ha hecho mencién y se ha explicado.

En la sede Medellin:

En Unisalud, sede Medellin, el servicio de Autorizaciones registr 24 encuestas con un porcentaje de 28.9% del total
de las encuestas de la sede. Los usuarios refieren un 77% de satisfaccion con este servicio, evidenciando una mejora
de 13% en relacién con el trimestre inmediatamente anterior. Los afiliados exponen que el servicio ha mejorado, pero
piden mayor oportunidad e informacién en los tramites realizados en esta drea.

El segundo servicio calificado correspondié a Consulta médica programada con 18 registros para un 21.7% del total
de encuestas en la sede. Este servicio obtiene un porcentaje de satisfaccion del 94% donde los usuarios refieren que
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el servicio es de calidad; sin embargo, tienen inquietudes referentes periodicidad de controles en el programa de Riesgo
Cardiovascular.

Finalmente, diez (10) los usuarios califican el servicio de dispensacion de medicamentos para un porcentaje de 12%.
Este servicio obtiene un porcentaje de satisfaccion del 57% debido a la demora en dispensacién de medicamentos y
entregas con errores en cantidades.

En la sede Manizales:

El servicio mas frecuentemente calificado fue el de Consulta médica programada 29% (16/55) en relacién con el total
de usuarios encuestados. La satisfaccion por parte de este grupo de usuario encuestados fue: muy satisfecho 93.7%
(15 usuarios), un poco insatisfecho 6.25% (1 usuario).

El segundo servicio mas calificado fue Autorizaciones con un 29 (16/55) en relacién con el total de usuarios
encuestados. La satisfaccién por parte de este grupo de usuario encuestados fue: muy satisfecho 100% (16 usuarios).

El tercer servicio mas calificado fue Consulta de Medicina Especializada con un 7.2% (4/55) en relacién con el total
de usuarios encuestados. La satisfaccion por parte de este grupo de usuario encuestados fue: muy satisfecho 50% (2
usuarios), Un poco insatisfecho 25% (1 usuario) e Insatisfecho 25% (1 usuario).

En la sede Palmira:

El servicio mas frecuentemente calificado fue el de Autorizaciones con un porcentaje de 31% (5/16), con relacién al
total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en total un 100% para las categorias de Satisfecho muy
satisfecho.

El segundo servicio mas calificado fue el de Dispensacion de medicamentos con un porcentaje de 19% (3/16), con
relacién al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en un 33% para la categoria de Muy satisfecho
67% para las categorias de Un poco insatisfecho e Insatisfecho.

El tercer servicio mas calificado fue el de Consulta médica programada con un porcentaje de 19% (3/16), con relacién
al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en un 100% para la categoria de Muy satisfecho.

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

Tabla 20: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccion durante el Il Trimestre del 2024
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL POR PERFIL %
Cotizante activo 93 48 50 9 200 57%
Cotizante Pensionado 82 25 4 7 118 34%
Beneficiario 20 7 1 0 28 8%
Otros 1 2 0 0 3 1%
TOTAL POR SEDES 196 82 55 16 349 100%
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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 esta ejecutando para mejorar la cobertura y atencién de la red de prestadores.

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

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Tabla 21: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones Il Trimestre
del 2022-2023-2024
2022 2023 2024 TOTAL POR PERFIL
Cotizante activo 64 284 200 548 56%
Cotizante pensionado 75 129 118 322 33%
Beneficiario 24 45 28 97 10%
Otros 3 3 3 9 1%
TOTAL POR ANO 166 461 349 976 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024

En la categoria de “Otros” se incluyen los beneficiarios cotizantes, los beneficiarios cotizantes pensionados, los
cotizantes beneficiarios y pensionados por sobrevivencia, categorias que se encuentran definidas en la encuesta de
satisfaccion 2023.

Tabla 19: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el
Il Trimestre 2022- 2023-2024
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL POR %
ANO

2022 84 71 6 5 166 17%

2023 271 115 47 28 461 47%

2024 196 82 55 16 349 36%
TOTAL POR 551 268 108 49 976 100%

SEDES

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion 1l Trimestre de 2022-2023 y base de datos
encuesta de satisfaccion 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).

I satisfaccién Unisalud

Cantidad %

LR N J
N oaw

En la sede Bogotd el 86.2 % de los encuestados se encuentran satisfechos y muy satisfechos con los servicios de
Unisalud, el 12.2 % insatisfechos y un poco insatisfechos, mientras que el 1.6 % ni satisfecho ni insatisfecho.

En Unisalud, sede Medellin, el 80.7% de los usuarios encuestados refieren sentirse muy satisfechos (52) y satisfechos
(15) con la atencién brindada, resaltando el servicio de calidad y humanizado de la sede. El 3.6% de los usuarios que
registran respuesta refieren encontrarse medianamente satisfechos (3) informando necesidad de mejora en atencién
presencial en linea de frente y falta de oportunidad en autorizaciones. Finalmente, el 15.7% de los usuarios
encuestados refieren encontrarse un poco insatisfechos (4) e insatisfechos (9) refiriendo necesidades de mejoramiento
en tiempos de espera para la dispensacién de medicamentos, oportunidad en autorizaciones e informacién de las
mismas.

Para la sede Manizales, de 55 usuarios encuestados el 89% (49 usuarios) se encuentra muy satisfechos y 1.8% (1
usuario) se encuentra satisfecho con los servicios de Unisalud o de la institucion de la red adscrita en la cual se brindé
la atencidn. Sin embargo, observamos que 5.45% (3 usuarios) se encuentran un poco insatisfechos, asi como 3.63% (2
usuarios) se encuentran insatisfechos. Lo cual se relaciona con la falta de oportunidad en la asignacién de citas en
medicina especializada en la red externa.

En la sede Palmira, el 81% de los usuarios (13/16) reportaron encontrarse satisfechos y muy satisfechos con los
procesos de atencién de Unisalud; mientras que el 19% de los usuarios (3/16) manifestaron encontrarse insatisfechos
y un poco insatisfechos, en cuanto a la dispensaciéon de medicamentos y la entrega oportuna de Autorizaciones y
mejorar la atencién al usuario en ventanilla.

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

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Autorizaciones 89 255 % NN
86 24,64 v N
26 745 %R
23 659 %R
ed Adscrita - (IPS o profesionales de la salud 22 65% IR
Consulta de Medicina Especializada 01%1R
Laboratorio Clinico 315 %1
Asignacion de citas - telefonica 0 287 %1
Atencion al Usuario 9 2,58 %11
erapia Fisica 8 229 %]
Consulta prioritaria 8 9%
Servicios de enfermeria 6 2 %1
Comite Tecnico Cientifico CTC 5 %]
Optometria 3 0,86 %|
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Promocion y prevencion

Asignacion de citas - ventanilla

Afiliaciones

Ejercicio Fisico

Asignacion de citas del HUN

Higiene Oral

Convenios de UNISAUD con IPS

Solicitar cita para biopsia en HUN

Aseguramiento

Medicos a Domicilio

fui a entregar un guardian lleno de elementos biologicos ag..

Radiologia
Psicologia

odontologia rehabilitacion

servicio del personal de enfermeria excelente

Ginecologia
UISALUD
Urgencias CES

Atencion al usuario

Afiliaciones Autorizaciones Red Adscrita - (IPS o profesionale.

Excelentes en todo el sentido de la palabra !

Nutricion

Atencion telefonica (citas medicas)

Total

349

Universidad
Nacional
de Colombia

0.86 %l
0,86 %|
0.86 %|
57 %I
0,29 %|
0,29 %|
0,29 %|
0.29 %|
0.29 %|
0,29 %|
0,29 %l
0,29 %|
0.29 %|

0,29 %l
0,29 %|
0,29 %|
0,29 %|
0,29 %|
0,29 %|
0,29 %|
0,29 %|
0,29 %|
0,29 %|

100 %

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

proceso (tablas y graficas).

AMABILIDAD
CALIFICACION CANTIDAD ~
5 - Muy satisfecho 269
4 - Satisfecho 32
1- Insatisfecho 21
2 - Un poco insatisfecho 16
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho n
Total 349
DISPONIBILIDAD
CALIFICIACION CANTIDAD ~
5 - Muy satisfecho 265
4 - Satisfecho 27
2 - Un poco insatisfecho 26
1- Insatisfecho 22
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 9
Total 349
VERACIDAD
CALIFICACION CANTIDAD -
5 - Muy satisfecho 268
4 - Satisfecho 30
1- Insatisfecho 19
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 18
2 - Un poco insatisfecho 14
Total 349

CONFIABILIDAD
% CALIFICACION CANTIDAD ~ CONFIABILIDAD
7708 %N 5 - Muy satisfecho 268 76,79 % G
917 %] 4 - Satisfecho 28 802 %l
6,02 %| 1- Insatisfecho 24 688 %M
458 %| 2 - Un poco insatisfecho 18 516 %l
315 %| 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 1 315 %]
100 % Total 349 100 %
OPORTUNIDAD
% CALIFICACION CANTIDAD -~ %
7595 %R 5 - Muy satisfecho 259 7421 %
7,74 %) 1- Insatisfecho 32 917 %|
745 %| 4 - Satisfecho 29 8,31 %l
63%| 2 - Un poco insatisfecho 19 5,44 %|
2,58 %| 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 10 2,87 %|
100 % Total 349 100 %
PERTINENCIA
% CALIFICACION CANTIDAD - %
7679 % 5 - Muy satisfecho 268 7679% I
86 %l 1- Insatisfecho 35 10,03 %|
544 %] 4 - Satisfecho 25 6,59 %|
516 %] 3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 2 3,44 %|
401%]| 2 - Un poco insatisfecho n 315 %|
100 % Total 349 100 %
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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 graficas)
Bogota:

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO

Consulta medica programada 49 25 %
Autorizaciones 44 2245 %
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 15 7,65 %

. I
—
-l
%l
.‘&-
Laboratorio Clinico 9 159 %
Asignacion de citas - telefonicas 7 357 ";‘.
Terapia Fisica 6 306 %1
Consulta de Medicina Especializada 5 2,55 %1
Consulta prioritaria 5 255 %
Atencion al Usuario 5 255 %8
Comite Tecnico Cientifico CTC 4 2.04 %1
Afiliaciones 3 153 %)
Optometria 2 1.02 %|
Asignacion de citas - ventanilla 2 02 %]
Ejercicio Fisico 2 02 %|
Servicios de enfermeria 1 0,51 %|
Convenios de UNISAUD con IPS 1 0,51 %|
Solicitar cita para biopsia en HUN 0,51 %|
Aseguramiento 1 0.51 [
fui a entregar un guardian lleno de elementos biologicos ag.. 1 0,51 %|
Radiologia 1 0.51 %]
Asignacion de citas del HUN 1 0,51 %|
odontologia rehabilitacion 1 0.51 %l
Medicos a Domicilio 1 0,51 %|
Ginec 0,5 |

UISALUD 1 0,51 %|

Atencion al usuario 1 0,51 %l
Afiliaciones Autorizaciones Red Adscrita - (IPS o profesionale 1 0,51 %|
Nutricion 0,51 %|
servicio del personal de enfermeria excelente 1 0,51 %|
Atencion telefonica (citas medicas) 1 0,51 %|

Total 196 100 %

Medellin:

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Autorizaciones 24 2927 « NG

Consulta medica programada 18 2195 %
S

0

Dispensacion de medicamentos 10 12,2
Odontologia 9 10,98 %

Consulta de Medicina Especializada = 61 %

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 3 3,66 %

0

Atencion al Usuario 3 3,66

o~

Servicios de enfermeria 3 3,669

Asignacion de citas - telefonicas 2 244 %

o~

Promocion y prevencion 1 1,22 %

1,22 %

L)

1,22 %

k)

o~

Excelentes en todo el sentido de la palabra ! 1 1,229

o~

Consuvulta prioritaria 1 1229

-t
o
o
*®

Total 82
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Manizales
SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Consulta medica programada 16 29.09 % NN
Autorizaciones 16 29,09 % NG
Consulta de Medicina Especializada 4 727%
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 4 727 %R
Odontologia 3 545% R
Laboratorio Clinico 2 3564 %1
Dispensacion de medicamentos 2 364 %l
Promocion y prevencion 2 364 %
Servicios de enfermeria 2 364 %l
Higiene Oral 1 1,82 %|
Consulta prioritaria 1 1,82 %]
Terapia Fisica 182 %l
Asignacion de citas - telefonicas 1 1,82 %|
Total 55 100 %
Palmira
SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Autorizaciones 21 29,58 % INNG_—__
Consulta medica programada 19 26,76 % IINNEGEGN
Dispensacion de medicamentos 5 704 %R
Consulta de Medicina Especializada 4 565% 1
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 4 565% R
Odontologia 3 125%1
Laboratorio Clinico 2 282 %l
Promocion y prevencion 2 282 %l
Consulta prioritaria 2 282 %l
Terapia Fisica 2 282 %]
Servicios de enfermeria 2 282 %l
Higiene Oral 1.41 %]
Asignacion de citas - ventanilla 1 141 %|
Asignacion de citas - telefonicas 1 141 %|
Optometria 1.41 %]
Atencion al Usuario 141 %|
Total n 100 %
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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).

Il trimestre de 2023

I satisfaccion Unisalud

Cantidad %

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

realizadas en la encuesta.

Para la sede Bogota, los comentarios estuvieron relacionados con mejorar la oportunidad de citas médicas, la red de
prestadores, el mejoramiento de la infraestructura de Unisalud; la cancelacién de citas de parte del HUN, ampliar el
servicio médico a domicilio, garantizar la continuidad en la atencién con el mismo profesional (situacién ajena a la
Unidad), la continuidad en contratos con IPS por el seguimiento y tratamiento de las patologias.

Es de anotar que la sede se encuentra adelantando las adecuaciones necesarias para el cumplimiento de las condiciones
de habilitacién, la mejora de la satisfaccion de los usuarios y la seguridad del paciente; sin embargo situaciones como
las limitaciones para la ampliacién fisica del prestador, la emisién de lineamientos por parte del drea pertinente de la
Unidad, el costo de las adecuaciones versus el presupuesto disponible, las afectaciones que las obras ocasionaran al
servicio del prestador y finalmente la toma del edificio Uriel Gutiérrez ocurrida en este trimestre han afectado las
acciones programadas para esta vigencia.

Para 2025 la Unidad aprovisioné un monto mayor que permita realizar en parte las obras de adecuacién.

En el mismo sentido los usuarios solicitan la posibilidad de datifonos para el pago de cuotas moderadoras, mayor
talento humano para la entrega de medicamentos, la disposicién de elementos cortopunzantes por parte de Unisalud
(situacion que ha sido explicada a través del video https://www.youtube.com/watch?v=xXt08_-xcew ), la
humanizacién del servicio y la entrega de servicios gratuitos como agua y vasos. Algunas de estas solicitudes han sido
analizadas y cuentan con acciones en proceso de implementacion.

Para la sede Medellin, los comentarios estuvieron relacionados la satisfaccién con el servicio en el prestador propio
dado por la amabilidad y calidad en la prestacion. Adicionalmente los usuarios refieren la necesidad de mejorar los
tiempos de espera en linea de frente, mejorar la oportunidad para la entrega de autorizaciones, continuar con el
seguimiento a la red contratada para mejorar oportunidad de especialistas y/o ampliar la oferta de IPS de la red, y
mejorar los tiempos de espera en la entrega de medicamentos.

Para la sede Manizales los comentarios estuvieron relacionados con la disposicién de, al menos, dos servidores (IPS)
en la red adscrita para la prestacién de un servicio especifico, situacién que Unisalud debe considerar de acuerdo a
diferentes factores como los econémicos, poblacionales, costos-beneficio, entre otros. Asi mismo a la red de
prestadores ya que exigen exclusividad y atencién diferencial para el agendamiento de citas.

En la sede, algunos usuarios expresaron gratitud a todo el personal médico, administrativo y asistencial de Unisalud
por su calidad humana y profesional, la mejora continua, por velar para que la calidad del servicio se mantenga.

Para la sede Palmira los comentarios estuvieron relacionados con el servicio y la respuesta oportuna; la calidad,
humanizacién y eficiencia en la atencién. También piden mejorar la red de prestadores respecto a la oportunidad para
la asignacion de citas, la dispensacion de medicamentos, la entrega oportuna de Autorizaciones y la atencién al usuario
en ventanilla.
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5. Andlisis de resultados del proceso:

Sede Bogota

ftem a
analizar

Resultado
obtenido

Mejord, se
mantuvo,

disminuyd con
relacion al afo
anterior

Justifique

Cudles Factores/razones
determinaron los resultados
obtenidos

Porcentaje de 86.2% Disminuyé En el 2023 se respondieron mds encuestas | Cambios en la conformacién de la red,
satisfaccion de que en el mismo periodo de esta vigencia. | direccionamiento de servicios, prueba
los usuarios Por otra parte, los cambios en la | piloto especialistas en el prestador
conformacion de la red de prestadores y | propio.
los servicios de especialistas al interior de
la Unidad que generaron suspension de
los servicios en el HUN  generaron
insatisfaccion que se evidencia en el
resultado
Servicio/s Autorizaciones Se mantuvo Se mantiene la satisfaccion excepto con la | Equipo humano de autorizaciones que
evaluados como Consulta médica dispensacién de medicamentos toda vez | cubre las necesidades de los afiliados y
satisfactorios programada que hay demora en la espera para la [ con mejora en sus relaciones
Laboratorio Clinico dispensacion y la ausencia de una sala de | interpersonales que se evidencia por parte
Dispensacion de espera cercana que cuente con sillas, lo | de los usuarios.
medicamentos que ocasiona malestar entre los afiliados . .
Odontologfa Apoyo a’los usuarios para mejorar la
Red adscrita oportfm]dad con citas medlcfals o
Terapia Fisica especializadas y exdmenes diagndsticos.
Trato mas humanizado, reinduccién de
los equipos
Servicio/s Autorizaciones Se mantuvo Autorizaciones dificultad en la entrega de | Algunos colaboradores brindan
evaluados como Laboratorio clinico la informacion frente a los convenios con | informacién inadecuada relacionada con
no Dispensacién de la red adscrita. la terminacién de contratos en casos de
satisfactorios medicamentos inactivaciéon ~ de  servicios  como
Red adscrita consecuencia del direccionamiento.
CO::;';:":;Z?G Consulta médica general puntualidad en
la hora de las atencién, falta de
amabilidad en la atencién, falta de | Depuracién de la red de prestadores con
oportunidad en citas y exdmenes y faltade | el fin de cumplir la normatividad vigente,
idoneidad de los especialistas en las | el seguimiento a la gestion clinica y la
valoraciones postoperatorias racionalizacién de los recursos
Demora en la espera para la dispensacion
de medicamentos y falta de sillas
mientras se espera la entrega de estos
por infraestructura fisica que no permite
contar con sillas en los sitios cercanos a
la farmacia ubicada en el prestador
propio.
Disponibilidad de atencion a pacientes en
el postoperatorio por parte del HUN.
Atributo(s) del Amabilidad Mejoré En 2023 y el primer semestre de 2024 la | Se esta socializando a los colaboradores
servicio Confiabilidad sede realiz6 reinduccion y ejercicios para | los valores de la Unidad
evaluados como Disponibilidad fortalecer las relaciones en los equipos. EL
satisfactorios Veracidad servicio de Odontologia fue el mejor
Pertinencia calificado con los atributos de servicio.
Atributo(s) del Amabilidad Se mantiene Dificultad en la comunicacién y falta de | Se requiri6 a las entidades de la red
servicio Oportunidad oportunidad y accesibilidad en la red | adscrita actualizar y mejorar sus canales
evaluados Confiabilidad adscrita para la solicitud de citas y | de comunicacion agil.
como no Disponibilidad exdmenes diagnésticos
satisfactorios Veracidad
Pertinencia
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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 Medellin

ftem a analizar  Resultado Mejord, se Justifique Cudles Factores/razones
obtenido mantuvo, determinaron los resultados

disminuyé con obtenidos
relacion al afo
anterior

Porcentaje de 80.07% Mejord Durante el Il semestre de 2024 se | En el drea de autorizaciones se
satisfaccion de tiene un mejoramiento de 19% en el | realizaron reuniones y redistribucién de
los usuarios mismo periodo del ano | actividades con los seguimientos

inmediatamente anterior debido a | respectivos.
que se realizé intervencion del drea de
autorizaciones y operador logistico de

medicamentos. L . .
Se realiz6 plan de mejoramiento por

parte del operador logistico de
medicamentos con el seguimiento por
parte de Unisalud.

Autorizaciones
Atencio6n al Usuario
Psicologia
Odontologia
Consulta prioritaria

Servicio/s
evaluados como
satisfactorios

Mejord Durante el Il trimestre de 2024 en | En la sede se han realizado reuniones
Unisalud Medellin se califican como | permanentes del drea de autorizaciones
satisfactorios 5 servicios mas, | para ajustar los procesos a las
comparado con el mismo periodo del | necesidades, se aumenté el tiempo de
afio anterior. Estos servicios son | contratacién de psicologia, se fortalecio
autorizaciones, psicologia, servicios | al  equipo de  enfermeria, se
de enfermerfa, consulta prioritaria y | implementaron espacios para consulta

Red Adscrita - (IPS o
profesionales de la

salud) varios. prioritaria.
Dispensacién de
medicamentos
Consulta médica
programada
Consulta de Medicina
Especializada
Asignacion de citas -
telefénicas
Servicios de
enfermeria
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Servicio/s Autorizaciones Se mantiene Durante el Il trimestre de 2024 en | Durante el afio 2024 se presentan
evaluados como Unisalud Medellin se califican como | agotados de medicamentos a nivel
no satisfactorios Dispensacion de no satisfactorios 6 servicios, igual que | nacional, lo cual afecta al usuario de
medicamentos en el mismo periodo del afio anterior. | manera directa.
Odontologia Se presenta un cambio en la
insatisfaccion de dos servicios que | En el drea de odontologfa se presenta
Asignacién de citas - aparecen para este trimestre de 2024 | oportunidad de mejora en procesos
elniens (dispensacion de medicamentos y | administrativos y asistenciales, los
odontologia) y se mejora en dos | cuales seintervienen desde la
Red Adscrita - (IPS o servicios que ya no se califican como | coordinacién médica y coordinacién de
profesionales de la |nsat|sfacto'r|o§ (l_a\boratorlo clinico y | odontologfa.
salud) consulta prioritaria)
Consulta médica
programada
Atributo(s) del Confiabilidad Se mantiene Se conserva la tendencia. Todos los
servicio evaluados Amabilidad atributos se  evallan como
como Disponibilidad satisfactorios en el mismo periodo
satisfactorios Oportunidad para ambas vigencias.
Veracidad
Pertinencia
Atributo(s)  del Ninguno Se mantiene Se conserva la tendencia. Ninguno de No aplica
servicio evaluados los atributos se evaltan 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 Manizales

ftem a
analizar

Porcentaje de
satisfaccién

Resultado
obtenido

88.9%

Mejord, se mantuvo,
disminuy6 con relacion
afo anterior

Mejoré en relacion al afio
2023 en 8%. Para el afio 2023

Justifique

Universidad
Nacional
de Colombia

Cudles Factores/razones determinaron

los resultados obtenidos

Se media comunicacion con los
prestadores de la red externa

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

Consulta médica
programada

Consulta
medicina
especializada

Dispensacion de
medicamentos.

de los la satisfaccion para este en los casos que se evidencia
usuarios perfodo evaluado fue de 80.9% demorar en la asignacién de
citas medicina especializada o
procedimientos.
Autorizaciones

Red adscrita
Servicio/s nggg;t:tlg;giloa Mejoré en relacién al afio Se contraté un médico general | Cambios de prestadores en la red adscrita.
evaluados clinico 2023, teniendo en cuenta que | para atencién médica
como . Promocién y se amplia el nL’Jme.ro de pro.gr.amada para impactar A ; de médi !
satisfactorios i encuestados (7 usuarios mds). | positivamente en tiempos. umento en numero de medicos generaies en

prevencion la sede propia

Servicio de

Enfermeria

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

Se realiza cambio de
proveedores de servicios.

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

Servicio/s
evaluados
como no
satisfactorios

Consulta
prioritaria
Higiene oral
Terapia fisica

Asignacion de
citas telefénica

Se conserva la tendencia en el
servicio de Consulta
prioritaria. Los demds servicios
para esta vigencia se incluyen
en la evaluacién.

No aplica

En la vigencia 2023 los servicios calificados
como no satisfactorios fueron: atencién al
usuario, psicologfa, red adscrita, consulta
medicina especializada.

resultados no
satisfactorios

Atributo(s) Confiabilidad Se conserva la tendencia. Unisalud Manizales se Se contraté médico general para atencion

del servicio Amabilidad Todos los atributos se evalGan | caracteriza por prestar médica programada impactando

evaluados Disponibilidad como satisfactorios en el servicios de salud con positivamente en tiempos.

como Oportunidad mismo periodo para ambas atributos de calidad,

satisfactorios | Veracidad vigencias. enfocados en la satisfaccion di o la red

Pertinencia del cliente. Se me ia comunicaciones con la red externa
para agilizar tiempos de atencion de
pacientes en medicina especializada
Se realiza cambio de proveedores de servicios
Ninguno

Atributo(s) Se conserva la tendencia. No aplica No aplica

del servicio Ninguno de los atributos se

evaluados evaltian como no satisfactorio.

como no

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
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Sede Palmira

ftem a
analizar

Porcentaje de
satisfaccion

Resultado obtenido

81%

Mejoro, se
mantuvo,

disminuyé con
relacién al afio
anterior

Mejord

Justifique

Se mejord la
oportunidad de citas

Universidad
Nacional
de Colombia

Cudles Factores/razones determinaron los

resultados obtenidos

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

satisfactorios

prioritaria

Dispensacién de
medicamentos

Asignacion de citas
ventanilla

Consulta médica
programada

mas servicios

de los en el prestador propio Enel d X . d
TSRS y con la red externa. n el prestador propio, capacitaciones en temas de
comunicacion asertiva, manejo de las emociones,
reinduccion del modelo de salud de Unisalud.
Se realiza Se implementd mensajes de texto en el cual se informa
comunicacién directa | sobre la asignacion de fecha y hora de citas asignadas con
con los prestadores nuestros profesionales en la sede.
para la consecucién
de citas Vet d R
je de texto con las autorizaciones generadas de
acuerdo a las solicitudes médicas.
-Consulta de medicina especializada
-Autorizaciones
Servicio/s Autorizaciones Terapia Se evidencia que en el N/A ~Consulta médica programada
. L P - cagq -Dispensacién de medicamentos
evaluados fisica Atencién al ano anterior los e
- - -Terapia fisica
como Usuario Consulta usuarios evaluaron

-Asignacion de citas - telefénicas

-Red adscrita
-Oftalmologia

-Asignacion de citas - ventanilla

-Atencion al usuario
-Optometria
-Odontologia

-Autorizaciones
-Red Adscrita

-Consulta médica programada

Atributo(s)
del servicio
evaluados
como
satisfactorios

Confiabilidad 75%
Disponibilidad 75%
Oportunidad 75%
Veracidad 75%
Pertinencia 75%

Calculando un
porcentaje superior al
75% para estos
atributos

Servicio/s Dispensacion de Se evidencia queenel | N/A
evaluados medicamentos afo anterior fueron
como no ; evaluados otros
satisfactorios -Optometria servicios
-Amabilidad 60,71%
Amabilidad 81,25% Mejoré -Confiabilidad 57,14%

-Disponibilidad 57,14%
-Oportunidad 53,57%
-Veracidad 57,14%
-Pertinencia 57,14%

Atributo(s)
del servicio
evaluados
como no
satisfactorios

No se presentaron

No se presentaron

No se presentaron

No se presentaron

Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados
satisfactorios
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Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados no
satisfactorios

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:

e laClinica Visién Colombia proporcioné nimeros de teléfonos exclusivos para que los usuarios soliciten citas.
Asi mismo, el HUN entregd correos alternativos para que los usuarios pidan sus citas de Radiologia y terapias.

e Desde Seguridad y Salud en el Trabajo resocializaran temas de manejo de tiempo, valores éticos de la
Universidad, procesos y procedimientos a los colaboradores de la Unidad.

e Por otro lado, se encuentra en proceso de contratacién de un/a profesional en Enfermeria para facilitar a los
usuarios el acceso continuo, para la administracion de medicamentos.

e Se realizd reunién con Fundonal en la cual se determind que la entidad presenta saturacién en razén a los
contratos con diferentes aseguradores, generando demora en el tiempo de espera de las citas tanto en sala
como para el agendamiento. Como accién de mejora se solicité el listado de servicios para los cudles dispone
de oportunidad, con el fin de remitir a los afiliados a estos servicios exclusivamente y redireccionar los demas.
Ademas, se inst6 a mejorar la calidad de la atencién por parte de su equipo administrativo y propender por un
trato humanizado.

Para la sede Medellin:

e Se realiza 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.

e Desde el drea de Calidad, Prestacion y Aseguramiento se contintia con las auditorias de seguimiento a la red
contratada, con el fin de identificar oportunidades de mejoramiento en conjunto con los prestadores y de esta
manera mejorar la percepcion de la calidad del servicio en salud, por parte de los usuarios.

e De la misma manera, desde el drea de atencidn al usuario se continuara con la retroalimentacioén a las IPS de
la red de los casos puntuales de insatisfaccion expresados por los usuarios, buscando soluciones de fondo,
claras y completas.

Para la sede Manizales:

e Durante las visitas de seguimiento y evaluacion a la red contratada realizadas se ha realizado
retroalimentacién en relacién con las manifestaciones recibidas. Se han verificado canales de comunicacién
con los lideres de la red de prestadores como mecanismo para facilitar las gestiones en relacién con la
oportunidad en la atencién.

e Igualmente, durante las sesiones de Hablemos de Unisalud trimestralmente, se socializa el comportamiento
de las manifestaciones para sensibilizar al personal asistencial y de linea de frente.

e Adicionalmente, se llevd a cabo reunién con el drea de Aseguramiento, Autorizaciones, Calidad y Fomento y
proteccién en la cual se define como lineamiento generar autorizacién de caracter prioritario de las 6rdenes
médicas relacionadas con diagndsticos clinicos de cancer. Con lo cual se pretende garantizar tiempos de inicio
de tratamiento temprano.
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Para la sede Palmira:

e Se ejecutaron algunas acciones de mejora como el fortalecimiento en la comunicacién permanente con la red
de prestadores, para tratar casos puntuales que no generan satisfaccién a los usuarios.

e Asi mismo se ejecutaron acciones para socializar la necesidad de la creacién de relaciones entre el drea de
Autorizaciones de Unisalud y los prestadores a través de la plataforma electrénica Edzon Autoriza, a fin de
minimizar las dificultades que se les puedan presentar a los usuarios para la toma de los servicios y garantizar
la oportunidad, en cumplimiento de la Resolucién 441 de 2022 y el Decreto 2335 de 2023 del Ministerio de
Salud y Proteccion Social.

e Para finalizar, se expone que se contintia con el plan de capacitacién al personal de la sede en temas de
habilidades blandas, tales como: trabajo en equipo, liderazgo, servicio al cliente, resolucién de problemas,
ética, etc.

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

- Los resultados positivos identificados, producto de las mejoras implementadas, hasta el momento, en la prestacién
de los servicios.

-Las limitaciones econdémicas de la Unidad impactan profundamente en los diferentes procesos y esto se refleja en
situaciones recurrentes como la solicitud de sillas para salas de espera y contrataciones con IPS por servicios
exclusivos.

-Los procesos de induccién, reinduccién, manejo de estrés y normatividad mejoran la calidad del servicio.

- Se deben implementar nuevas estrategias comunicativas con el fin de dar a conocer a los afiliados la informacién de
Unisalud que a pesar de estar publicada y disponible por diferentes vias no ha cumplido su objetivo.

- Las acciones de mejora con relacion a la red de prestadores alin causan traumatismos, pero son efectivas en la
contencién del gasto. Esto presentard una tendencia al crecimiento, teniendo en cuenta la implementacién de la
Resolucién 441 de 2022 y el Decreto 2335 de 2023 del Ministerio de Salud y Proteccién Social.

Para la sede Manizales, se concluye que las manifestaciones relacionadas con la red externa contintian asociadas al
atributo Oportunidad, lo cual se asocia con la baja oferta en la ciudad de especialidades y la alta demanda del sector
salud. Sin embargo, es importante resaltar que Unisalud sede Manizales dispone de una red de servicios contratada en
la cual varios prestadores ofrecen los mismos servicios y de cierta manera facilita el acceso a la prestacidn de servicios
de salud para los usuarios.

Anexos

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

Ficha técnica encuesta de satisfaccién Il 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 349 a nivel nacional
Meta La meta establecida es del 90%
Criterios de evaluacién 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 relaciéon con un momento de verdad reciente, es decir las dos Gltimas
semanas. El usuario elige el servicio al que asisti6 y califica los aspectos propuestos.

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

Siusted, en las Ultimas dos semanas, recibié atencién por parte de Unisalud o
alguna IPS de sured:

UNIVERSIDAD

NACIONAL

Unisalud le invita a diligenci

DE COLOMBIA

ibidos en las altimas dos semanas.

Encuesta de satisfaccion para afiliados, 1 e ——

Esta encuesta es la base de los planes de mejora que implementa ba Unided cada afo,
por ese sus calificaciones y aportes son tan importantes pern Unisalud.

relacionada con los servicios ofertados
por Unisalud durante la vigencia 2024

“La Universidad Nacional de Colombia, como responsable del Tratamiento de Datos
Personales, informa que los datos de cardcter personal recolectados mediante este
formulario se encuentran bajo medidas que garantizan la seguridad, confidencialidad e

El enlace para acceder al aplicativo ARANDA
es: https:/quejasyreclamos.unal.edu.co/

integridad y su tratamleqtp serealiza ba_jo el cumplimiento normative de Ia_Le',.' 1581 de T ey
2012y el de Nuestra Politica de Tratamiento de Datos Personales. Puede ejercer sus queja, felicitacion, reclamo o solicitud de inf
derechos como titular de conocer, actualizar, rectificar y revocar las autorizaciones dadas debe hacerlo a través de Aranda, en la opcidn "Registrar caso”

a las finalidades aplicables a través de los canales dispuestos y disponibles en
www.unal.edu.co o e-mail: protecdatos_na@unal.edu.co”

Recuerde que esta encuesta es solo para afiliados que hayan recibido atencién en
. ) salud en las dltimas dos semanas.
comunisalud@unal.edu.co Cambiar cuenta &)

. . . Fecha de diligenciamientc *
* Indica que |z pregunta es obligatoria

Fecha

dd/mm/aaaa O

Correo electrénico *

Nombres y apellidos (opcional)
Turespuesta

Tu direccién de correo electrénico

Siguiente S E—— Pigina 1 de 5 Borrar formulario

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

UNIVERSIDAD

* NACIONAL

DE COLOMBIA

Encuesta de satisfaccién para afiliados, Encuesta de satisfaccion para afiliados,
relacionada con los servicios ofertados relacionada con los servicios ofertados
por Unisalud durante la vigencia 2024 por Unisalud durante la vigencia 2024
comunisalud@unal.edu.co Cambiar cuenta & comunisalud@unal.edu.co Cambiar cuenta pen
*Indica que la pregunta es cbligateria *Indica que la pregunta es obligatoria
—
Sede * Por favor elija la ciudad y el servicio que requirid en las Uitimas dos semanas y gue desea
calificar
Elegir -
Mota: Elija un sclo servicio, si desea calificar otro servicio diligencie nuevamente el
formulario
Condicién del usuario (Recuerde que esta encuesta es sclo para afiliados que
hayan recibido atencién en salud en las Ultimas dos semanas) :En qué ciudad recibid el servicia? ©
() Cotizante activo (O) Bogotdy sus alrededores
O Cotizante Pensionada O Medelliny sus alrededores
() Beneficiario () Manizales y sus alrededores
(O otros (O Palmiray sus alrededares
) otra

Atras Siguiente S  Pigina 2 de 5 Borrar formulario
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Por faver califique el servicio que eligid teniendo en cuenta los atributos de calidad

Elja el servicio al que asisti6 en las instalaciones de Unisalud o el que desea  * o
en la atencion en salud

calificar
() Afiliaciones
() Autorizaciones -Ni
5-Muy - . 2-Unpoco 1-
satisfecho Satisfecho SRl ipcho Insatsfecho
() Ccomité Técnico Cientifico €TC insatisfecho
Actitud-
(O Red Adscrita - (IPS o profesionales de fa salud) Amabilidad-
Empatia:
(©) Consulta médica programada Acciones
encaminadas
() senvicios de enfermeria & mantener
relaciones
TerapiaFisica CrElEEsEE
O Terzn e o) 0 0 0 o
() consulta prioritaria EEEnene]
respeto, la
i comunicacion
O Ratlologia efecta con
cortesi,
() Laboratorio Clinico calidady
cordialidad en
(O Atencién al Usuario el trato
() odentologia Confiabilidad
Confianza que
() Trabajo Social generael
servidor
O Ejercicio Fisico CA
prestar los
servicios,
() Optometria H
exactitud con
) cue bingan o o o ) O
O Nuticidn les soluciones
o respuestas
() Promocicn y prevencion respectoala
planeacion o
() Psicologia requisitos del
servicio
O can definido.
(O Asignacion de citas - telefénicas EBrgereed
v accesibilidad
- . dela
() Asignacién de citas - ventanilla N
infarmacién
. Informacin
(©) Dispensacién de medicamentos ey
completa para
(O Consuita de Medicina Especializada facilitar la ¢ O O O O
consulta de los.
O oros: usuarios
respectoala
infarmacién
asociada al
Atras Siguiente S Pgina 3 de 5 Borrar formulario servicio.
Oportunidad: En caso de responder 3: Ni satisfecho-Ni insatisfecho, explique el por qué de su
Cualidad de respuesta
oportuno.
Cumplir los Tu respuesta
plazos @) @) @) O @)
establecidos
enla
prestacion del :Coémo califica en general el servicio de Unisalud o de la institucién de la red .
servicio adscrita a la que hizo referencia previamente?
Veracidad de (O 5:Muy satisfecho
la |nform.alc:|cn: O 4 satisfecho
Infermacién
que se ajuste a (O 3:Nisatisfecho-Ni insatisfecho

laverdadoa la

realidad O O O O O (O) 2:Un poco insatisfecho
ESOC.IE.daE| (O 1:Insatisfecho
servicio,

respecto & las

fuentes guela

generan. 4. En caso de responder 3: Ni satisfecho-Ni insatisfecho, expligue el por qué de su
respuesta

Pertinencia:

Cumplir el Tu respuesta

objetivo o

propdsito

trazada, en

especial que &l O O O O O 5. ¢Recomendarfa el servicio con algin familiar o amigo?

usuario

obtenga el Qs

resultado

O 1o
esperado.
&_¢Conoce los canales de comunicacion de Unisalud? *

Conoce pero no lo
usa y/o consulta

Tvs en salas de O O O

espera

Si conoce No conoce

Redes sociales

Correo electrénico

Pégina web

Carteleras fisicas

C O O O
c O O O
C O O O

7. ¢Recuerda haber recibido informacién de Unisalud? *

O si
O No

En caso de que la respuesta sea afirmativa, indigue ; A través de qué medio la
recibig?

Tu respuesta

6 ;Cual es su sugerencia frente a los servicios prestados por Unisalud?

Tu respuesta

De acuerdo a la Ley 1581 de 2012 de proteccion de datos personales, he leido,
entendido y acepto, los términos descritos en |a Politica de Tratamiento de Datos
Personales disponible en http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?
d_i=97992

y por eso hago clic sobre la palabra "Enviar* en el formulario.

Atrds Enviar ——— Pigina5de5  Borrar formulario
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