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INFORME DE MANIFESTACIONES Y ENCUESTA DE SATISFACCIÓN UNISALUD 
II TRIMESTRE 2024 

 
1. Normatividad 
 
● Constitución Política de Colombia, Art. 23. 

 
● Circular externa 2023151000000010-5 del 22 de junio de 2023. 

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

 
● Normatividad institucional relacionada con lineamientos SIGA. 

 
● Ley 872 del 30 de diciembre de 2003, “por cual se crea el sistema de gestión de la calidad en la Rama Ejecutiva 

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

● Ley 962 del 08 de julio de 2005, “por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de trámites y 
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen 
funciones públicas o prestan servicios públicos”. 
   

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

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

● Ley 1712 del 06 de marzo de 2014, “por la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la 
información pública nacional”. 

 
● Decreto 943 del 21 de mayo de 2014 del Departamento Administrativo de la Función Pública, “por el cual se 

actualiza el Modelo Estándar de Control Interno–MECI”. 
 

● Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologías de la información y las 
comunicaciones, “por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en línea”. 
 

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

● Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano contenida en el 
documento “Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano – Versión 
2”. 

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

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

● Resolución 109 DE 2023 (19 de febrero) "Por la cual se establece y actualiza el Sistema de Quejas y Reclamos 
de la Universidad Nacional de Colombia y se derogan las Resoluciones de Rectoría 988 y 1376 de 2016". 
 
 

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

 
● Petición: solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la 

intervención de la entidad para la resolución de una situación, la prestación de un servicio, la información o 
requerimiento de copia de documentos, entre otros. 
  

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

● Reclamo: solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfacción con la 
prestación del servicio de salud por parte de un actor del Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho 
fundamental a la salud. 

 
 Peticiones generales: quince (15) días hábiles. 
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Copias: dentro de los tres (3) días hábiles - Si las copias son de historias clínicas o de exámenes y se requieran para 
una consulta o urgencia, serán catalogados como reclamos. 
 
● Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algún riesgo para la integridad de las personas o que 

afecte a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad Social en Salud o 
el Sector Salud. 
 
Estos reclamos en salud deberán ser resueltos con la inmediatez que la situación del paciente requiera y, en 
todo caso no podrán superar el término máximo de cuarenta y ocho (48) horas. 
 
 
Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la 
persona; puede tratarse de un usuario cuya condición clínica representa un riesgo vital, o que en caso de no 
recibir atención inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u órgano; o que refiere presentar 
un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificación usado; o manifiesta una condición en salud que 
de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podría presentar un rápido deterioro que pone en riesgo 
la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte. 

 
Estos reclamos en salud deberán ser resueltos de manera inmediata y en todo caso no podrán superar el 
término máximo de veinticuatro (24) horas.  

● Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su 
insatisfacción con la prestación del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para la vida, 
la integridad del usuario, afectación a población vulnerable, ni cause gran impacto en el sector. 
 
Se deben resolver de fondo en un término máximo de setenta y dos (72) horas a partir de la fecha de radicación. 
  
Estos reclamos deberán ser resueltos con los máximos niveles de accesibilidad, efectividad, seguimiento y 
control, siendo resolutiva y garantizando que las acciones adelantadas den respuesta a lo requerido, 
remitiendo los soportes de lo actuado. 
  
No obstante, en las situaciones en que se trate de asuntos y poblaciones que cuenten con términos específicos, 
se aplicarán los términos dispuestos en la normatividad vigente como son los siguientes casos que se 
enuncian, a manera de ejemplo: 
  
a) Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica, odontológica, y de especialista, así como los 
apoyos diagnósticos, es decir, exámenes de laboratorio e imagenología, le serán asignados dentro de las 
cuarenta y ocho (48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 años. 
  
b) Fórmula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera inmediata los medicamentos 
incluidos en el Plan de Beneficios, debe garantizarles su entrega en el domicilio dentro de las setenta y dos 
(72) horas siguientes (o inmediatamente si es de extrema urgencia) a los afiliados mayores de 62 años. 
  
c) Reclamo por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de entrega de medicamentos 
en el lugar de residencia o de trabajo del afiliado, cuando estos lo autoricen, dentro de las cuarenta y ocho 
(48) horas siguientes a la reclamación. 
  
d) Continuidad de servicios: Una vez la provisión de un servicio ha sido iniciada, este no podrá ser interrumpido 
por razones administrativas o económicas. 
  
Cada petición particular debe ser evaluada y valorada según las particularidades del caso y las condiciones del 
paciente, de manera que siempre se respete el derecho fundamental a la salud y se garantice la continuidad, 
la oportunidad y la integridad en el tratamiento en salud al usuario. Siempre se debe valorar la inmediatez que 
requiera cada caso y el término de setenta y dos (72) horas para resolver las PQR debe entenderse como plazo 
máximo otorgado siempre que no haya factores que requieran solución inmediata. 
  
3. Definiciones y términos para resolver las PQR según protocolo elaboración informe “Sistema de Quejas 
y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”. 

 
● Queja: Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en 

relación con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus 
funciones. 

 
● Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya sea por 

motivo general o particular, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención de una 
solicitud. 
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● Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciudadano y que tiene como 
propósito mejorar la prestación del servicio en cualquiera de las áreas académicas o administrativas de la 
Universidad. 
 

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

 
● Solicitud de información: Solicitud de información relacionada con la organización de la universidad y misión 

que cumple, funciones, procesos, procedimientos y normatividad. 
 

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

3. Objetivo del informe 
 

Dando alcance a lo ordenado en la Circular 008 y la 2023151000000010-5 de la Superintendencia Nacional de Salud, 
en las que se especifica la importancia de la rendición de cuentas para permitir la apertura de información a la 
ciudadanía y la posibilidad de interacción; y lo concerniente al seguimiento de los resultados del Sistema de Quejas y 
Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia, Unisalud realiza este informe en el cual se evidencian las 
manifestaciones realizadas por los usuarios y su alcance, analizando tiempos de respuestas, dando cumplimiento a los 
términos establecidos para encontrar mejoras en las cuatro sedes de la entidad que permitan garantizar la calidad en 
la atención y en los servicios prestados. 

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

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

4. Metodología 
 
4.1 Manifestaciones 
 

De manera retrospectiva se recopila y analiza la información del II Trimestre del 2024, correspondiente a las sedes 
Bogotá, Medellín, Manizales y Palmira de la Unidad de Servicios de Salud, Unisalud, de la Universidad Nacional de 
Colombia, analizando de manera conjunta la información de lo particular a lo general teniendo en cuenta los aspectos 
descritos en el Protocolo de la elaboración 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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● Número de manifestaciones. 
● Tipo de manifestaciones. 
● Perfil del usuario que hace la solicitud. 
● Canal habilitado por el solicitante. 
● Satisfacción de la respuesta. 
● Estado en el que se puede encontrar la 

manifestación. 
● Nivel de cumplimiento en la respuesta (días 

de respuesta). 
● Acciones de mejo
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4.2 Encuesta de satisfacción 
 

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

● Introducción 
● Metodología 
● Información de la muestra: 

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

● Descripción de Resultados: 

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

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

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

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

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

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

● Análisis de resultados del proceso:  
a) Sede Bogotá                 b) Sede Medellín 

 
C) Sede Manizales          d) Sede Palmira 

● Planes de Mejora 
● Conclusiones 
● Anexos 

 
5. Análisis manifestaciones 
 

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

Tabla 01: Número y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede durante el II 
Trimestre 2024 

Bogotá Palmira Medellín 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  
Bogotá por ser la sede con mayor número de afiliados a cargo, contar con el mayor número de servicios habilitados en 
el prestador propio y una red de prestadores amplia conserva la tendencia a tener la mayor cantidad de manifestaciones 
como se aprecia para este II trimestre.  
 
En comparación con el mismo periodo de 2022 y 2023 se encuentra: 
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Tabla 02: Comparativo número de manifestaciones 
II Trimestre 2022-2023-2024 

Año No. Manifestaciones % 

2022 205 34% 

2023 187 31% 

2024 208 35% 

Total 600 100% 

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

● 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 II Trimestre 2024 

Tipo Bogotá Palmira Medellín 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 información 19 2 4 1 26 13% 

Felicitación 11 3 4 0 18 9% 

Reclamo de riesgo 
priorizado 

0 1 0 0 1 0% 

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 

 

Gráfica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el II Trimestre 2024 

 
Fuente: Base de datos Aranda 2024 

 

Para la sede Bogotá se encontró que algunos de los reclamos obedecen a situaciones de insatisfacción 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 país y 
algunas situaciones consideradas como barreras de acceso, asociadas al desconocimiento de las estrategias de 

n= 52 
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Unisalud para apoyar a esta población, la red de prestadores y los canales de comunicación con la Unidad. También se 
encontraron inconformidades por cambios de especialistas de acuerdo a la reorganización del prestador propio e IPS 
de la red adscrita, situación explicada en la sesión más reciente de Un Café con el Gerente 
https://www.youtube.com/watch?v=qf0upGztgLA  
 
En el mismo sentido se encontraron reclamos relacionados con cancelaciones de citas en la red externa, información 
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 confirmó que se presentaron 
algunas situaciones de falta de oportunidad para citas de Radiología e imágenes diagnósticas en el HUN, lo cual fue 
tramitado entre Asegurador y Prestador. 
 
En la sede Medellín 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 odontológico de Unisalud, y la autorización 
errónea para el prestador de servicios. Ambos reclamos fueron gestionados oportunamente con el área 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 relación 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 análisis y gestión de forma oportuna.  
En relación con los 2 reclamos dirigidos al prestador propio, estos se asociaron al atributo Oportunidad por demoras 
en la generación de autorización de servicios. Al interior de la Unidad se realizó el respectivo análisis de la situación 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 mayoría relacionados en la red externa por situaciones como la dificultad en la asignación de citas con especialista 
y procedimientos; situaciones presentadas en el servicio de hospitalización; inconformidad en el suministro de 
medicamentos incompletos y demoras en la entrega de pendientes, y atención deficiente en el punto y de manera 
virtual.  

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

 
 

Gráfica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el II Trimestre 2024 

 
Fuente: Base de datos Aranda 2024 

 
En la sede Bogotá las quejas estuvieron relacionadas con percepciones de deficiencias en la calidad de la información, 
toda vez que esta generó 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 atención 
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. 
 
Así mismo, algunos usuarios de sede La Paz argumentaron barreras de acceso a los servicios de salud en esta zona del 
país, situación que ha sido aclarada con frecuencia por parte de la Dirección de Sede Bogotá a través de acercamientos 
con los afiliados durante los cuáles reiteró los procedimientos establecidos para generación de autorizaciones, los 
canales de comunicación, la red prestadora contratada, las líneas de atención 24 horas siete días a la semana y las 
acciones de mejora implementados. 
 
En el mismo sentido algunos usuarios expusieron: falta de oportunidad para citas de Pediatría y Optometría en el 
prestador propio generadas por disponibilidad del recurso humano e infraestructura, por lo cual se resocializaron los 

n= 94 
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prestadores de la red contratados para la prestación de estos servicios; demoras e impuntualidad en la atención, falta 
de oportunidad en el envió de resultados de laboratorio; horarios limitados para la administración de medicamentos 
por lo cual se determinó la contratación 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 atención del gestor farmacéutico, situación que también ha sido explicada 
reiteradamente y que obedece a medidas de seguridad ante evacuaciones y condiciones de habilitación. 
 
En relación con la red adscrita se expusieron situaciones por dificultades con los canales de comunicación para el 
agendamiento y oportunidad para citas de imágenes diagnósticas, procedimientos quirúrgico y especialistas; falta de 
oportunidad en la entrega de resultados de ayudas diagnósticas, cancelación de citas sin informar a los usuario; 
inconsistencias en el registro de la historia clínica; condiciones insuficientes e inadecuadas de una ambulancia frente 
al aseo y funcionamiento e incumplimientos en el servicio para la atención de fisioterapia domiciliaria de algunas IPS.  
 
Todas estas situaciones fueron escaladas con las IPS correspondientes para su gestión, implementación del plan de 
mejora y seguimiento por parte de los auditores de calidad y los supervisores de los contratos. 
 
En la sede Medellín 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 exponían su insatisfacción por la 
infraestructura y la atención; dos quejas hacían referencia a consulta externa de Medicina general por insatisfacción en 
el manejo médico, dos quejas hacían referencia a una mala práctica de la auxiliar de Enfermería (queja doble) y la última 
fue por un mal direccionamiento hacia Unisalud. Todas las quejas fueron gestionadas oportunamente con el área 
encargada, velando por mitigar la insatisfacción 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 atención al usuario), en el mismo sentido se encontró 
una exponiendo inconformidad por la demora en la generación de orden de medicamentos. 

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

Gráfica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el II Trimestre 2024 

 

Fuente: Base de datos Aranda 2024 

Para la sede Bogotá de Unisalud se recibieron sugerencias relacionadas con el uso de herramientas como el datáfono 
para el pago de cuotas moderadoras, la ubicación de sillas para esperar la atención de la Farmacia y contar aumentar 
el recurso humano para apoyar el proceso de dispensación de medicamentos. 
 
Igualmente, los usuarios sugirieron la ampliación de horarios y días de atención en Enfermería para la administración 
de medicamentos, ampliar el tiempo de la consulta de Medicina Familiar, aumentar el valor al auxilio de lentes en 
comparación con el de monturas, cambiar a un lugar más personal los teléfonos dispuestos para comunicación con el 
Call Center, ya que los usuarios sentados en ese espacio escuchan toda la información personal. Las sugerencias fueron 
revisadas, encontrando que algunas ya se encontraban en proceso de implementación y se dio respuesta a todas de 
acuerdo a la posibilidad de acoger las sugerencias. 
 
 

En la sede Palmira se presentó 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 dermatología 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 Medellín y Manizales. 
 

 
Gráfica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de información durante el II Trimestre 2024 

n= 11 
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Fuente: Base de datos Aranda 2024 

 
En la sede Bogotá se recibieron solicitudes de información relacionadas con la verificación sobre el valor de cobro de 
copagos, exoneración de multas, viabilidad para autorizar servicios en el HOMI, solicitud de servicio de terapia cerca 
al lugar de domicilio, acompañamiento jurídico a un colaborador ante situaciones de presunto acoso por parte de un 
usuario; solicitud de un segundo concepto por psiquiatría laboral a una afiliada pensionada; tiempo de respuesta a 
trámite de reembolso; procesos de contratación 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 atención en esta zona 
del país. 
 
De igual manera se requirió información sobre cómo solicitar la trascripción de una incapacidad; la devolución de 
dinero por una placa neuromiorelajante por fallas en la elaboración 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 gestión y respuesta, aclaración o explicación de los motivos que generaron la situación. 
 
En la sede Medellín se presentaron cuatro solicitudes de información, 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 
información 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 recibió una solicitud de información, correspondiente al 7.1% del total de manifestaciones 
recibidas en el periodo analizado. Esta solicitud se basó en conocer el paso a paso a seguir para solicitar el 
reconocimiento de prestaciones económicas con ocasión a una incapacidad por enfermedad general. Para lo cual, desde 
la Jefatura Administrativa y Financiera de Unisalud, se procedió a brindar una respuesta oportuna.  

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

Gráfica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitación durante el II Trimestre 2024 

 

Fuente: Base de datos Aranda 2024 
 

En la sede Bogotá se recibieron felicitaciones para la ventanilla de Autorizaciones; el área de Laboratorio Clínico, 
Medicina familiar (Dr. Juan Carlos Rivera); Odontología (Dr. Rubén López y Dra. Adriana Romero); Medicina general  
(Dra. Cañón); Farmacia Colsubsidio (colaboradora Elizabeth Motta); Afiliaciones (funcionaria Aura Tenorio), 
destacando atención rápida y amable, cordialidad y asertividad y calidad en la información brindada sobre la atención 
en salud.  
 
De la red adscrita se recibieron felicitaciones para la Clínica Nueva, el servicio de Ortopedia del Hospital Universitario 
Nacional; el Dr. Alfredo Duque, Acupunturista y la Clínica de ojos por la oportuna y efectiva atención. Las felicitaciones 
fueron socializadas con los colaboradores con el fin de reconocer su compromiso y profesionalismo. 
 
En la sede Medellín se presentaron cuatro felicitaciones: una para un prestador externo, otra para la colaboradora de 
odontología Olga Castrillón, una para todos los funcionarios de Unisalud y una para la Jefatura de División. Todas las 
felicitaciones fueron direccionadas y se respondieron con el agradecimiento a cada usuario. 

n= 26 

n= 18 
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En la sede Palmira se presentaron 3 felicitaciones relacionadas con agradecimiento a dos colaboradoras de la Unidad 
por la atención y desempeño brindado a los usuarios de Unisalud. 
 
Para la sede Manizales no se recepcionaron manifestaciones de este tipo.  
 

 
Gráfica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el II Trimestre 2024:  

 
Fuente: Base de datos Aranda 2024 

En la sede Palmira se presentó 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. 
Situación que se atendió y se resolvió inmediatamente.  
 
En el periodo analizado, para las sedes Bogotá, Medellín y Manizales no se presentaron reclamos de riesgo priorizado. 
 
 

Gráfica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el II Trimestre 2024 

 
Fuente: Base de datos Aranda 2024 

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

Gráfica 08: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el II Trimestre 2024 

 
 
 

Fuente: Base de datos Aranda 2024 
 

 
En la sede Bogotá se presentaron cuatro reclamos de riesgo simple. Uno de ellos de una usuaria del Programa de 
Atención Domiciliaria, PAD, que requería valoración de Medicina especializada prioritaria; falta de oportunidad en la 
Fundación CardioInfantil para la toma de un electroencefalograma a una menor de edad; un requerimiento de 
valoración por Anestesiología para procedimientos quirúrgicos y una aclaración de por qué los afiliados de La Paz hacen 
parte de Unisalud, sede Bogotá.  
 
En la sede Medellín se presentó un reclamo de riesgo simple, en el que se hace referencia a demoras en las 
autorizaciones para la red externa. Desde la Unidad se procedió a generar las autorizaciones y a solicitar a la red la 
priorización de las citas, velando por su satisfacción.  

En la sede Palmira se presentó un reclamo de este tipo, relacionado con el adelanto de una cita con especialista en 
Otología en la red adscrita. Situación que se atendió y se resolvió oportunamente. 
 
En la sede Manizales, durante el periodo analizado, no se recepcionaron manifestaciones de este tipo.  

n= 1 

n= 0 

n= 6 
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En comparación con el 2022 y el 2023, se puede analizar que:  
 

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

TIPO 2022 2023 2024 
Totales por 

tipo de 
manifestación 

Reclamo 59 61 52 172 

Queja 106 76 94 276 

Sugerencia 8 13 11 32 

Solicitud de información 19 21 26 66 

Felicitación 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 

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

 
Cabe resaltar que la Circular externa 2023151000000010-5 de la Superintendencia Nacional de Salud entró 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. 
 

● Estado en el que se puede encontrar la solicitud: 
 
El estado se clasifica según el protocolo establecido por la Universidad Nacional de Colombia, así: 
 

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

 

 

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

En este aspecto, podemos darnos cuenta quiénes son los usuarios más activos al momento de radicar las 
manifestaciones, por tal motivo se realizó el siguiente análisis: 
 

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

 

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

 
En comparación con el año 2022 y 2023 se puede encontrar que: 
 

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

Tipo 2022 2023 2024 TOTAL POR TIPO 

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 satisfacción II Trimestre de 2022- 2023 y base de datos Aranda 2024. 
 
 

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

Tabla 08: Canales a nivel nacional desde donde se radicaron las manifestaciones 
para el II Trimestre del 2024 

Canal Bogotá Palmira Medellín Manizales TOTAL 

Presencial 60 3 2 11 76 

Correo electrónico 47 25 4 2 78 

Web (Aranda) 33 6 12 1 52 

Teléfono 1 0 0 0 1 

Buzón 1 0 0 0 1 

Total 142 34 18 14 208 

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

2022-2023-2024 
Canal 2022 2023 2024 

Presencial 61 56 76 

Correo electrónico 79 68 78 

Web (ARANDA) 63 61 52 

Teléfono 2 1 1 

Buzón 0 1 1 

TOTAL POR SEDE 205 187 208 600 

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

● Promedio de respuesta en días 

Tabla 10: Nivel Promedio en días de respuesta II Trimestre 2024 

 Bogotá Palmira Medellín Manizales Promedio 
de días 

2022 13.2 10.1 3.5 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 II Trimestre del 2024, al corte del informe (30.06.2024) se encontraban casos que 
sin reporte de cierre así: 

Tabla 11: Casos que no tienen fecha de solución II Trimestre 2024 

Bogotá Palmira Medellín Manizales 
0 2 0 1 

Fuente: base de datos Aranda 2023 

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

● Satisfacción de la respuesta 

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

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

 

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

Bogotá Palmira Medellín 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 satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024. 

 

Para obtener la medición 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: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogotá, ante la 
manifestación interpuesta por el usuario en el II Trimestre 2024 
Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 2 3 0 3 6 
Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción 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, situación que se asocia a la 
imposibilidad de cumplir sus expectativas por temas de norma, condiciones del servicio de salud en la región o por no 
ser aplicables sus y sugerencias o solicitudes. 

 

Tabla 14: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellín, ante la 
manifestación interpuesta por el usuario en el II Trimestre 2024 

Escala de medición 1 2 3 4 5 
Cantidad de usuarios 1 0 0 0 1 

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

 

Tabla 15: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales, ante la 
manifestación interpuesta por el usuario en el II Trimestre 2024 

Escala de medición 1 2 3 4 5 
Cantidad de usuarios 1 1 0 0 1 

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

 

Tabla 16: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Palmira, ante la 
manifestación interpuesta por el usuario en el II Trimestre 2024. 

Escala de medición 1 2 3 4 5 
Cantidad de usuarios 0 1 0 2 1 

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

 
● Solución de solicitud 

Gráfica 09: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogotá, en el II Trimestre 2024 

 

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

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

 

Gráfica 10: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellín, en II Trimestre 2024 
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Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024. 

 
Gráfica 11: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en II Trimestre 2024 

 

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción 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 asignación de citas medicina especializada en la red externa e 
inconformidad por la atención brindada en una IPS de la red externa) y 1 usuario consideró que su solicitud si fue 
solucionada.  

 

Gráfica 12: Solución de la manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en II Trimestre 2024 

 

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción 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 solución respecto 
a los medicamentos pendientes. 

 
6. Acciones de mejora  

 
Para la sede Bogotá: 

● La Clínica Visión Colombia proporcionó números de teléfonos exclusivos para que los usuarios soliciten citas. 
El área de Comunicaciones se encargó de crear una pieza y socializarla a través de todos sus canales de 
divulgación (carteleras físicas y digitales, redes sociales y correo electrónico). 
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● El Hospital Universitario Nacional entregó correos alternativos para que los usuarios soliciten citas de 
Radiología y terapias además del punto de agendamiento ubicado en la sala de espera del prestador propio. 

● Se instruirá a los colaboradores de la Unidad en temas de manejo de tiempo y socialización de los valores 
éticos de la Universidad.  

 
Para la sede Medellín:  

● Desde el área de Calidad, Prestación y Aseguramiento se continuará con las auditorías 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 percepción de la calidad del servicio en salud, por parte de los usuarios.  

● De la misma manera, desde el área de Atención al Usuario se continuará con la retroalimentación a las IPS de 
la red de los casos puntuales de insatisfacción expresados por los usuarios, buscando soluciones de fondo, 
claras y completas. 

 
Para la sede Manizales:  
 

● Desde el área 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 prestación 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 relación 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 relación a las manifestaciones, en cuanto a la demora en la asignación de citas con los especialistas, toda 
vez que se presenta una situación frente a la dificultad de accesibilidad, Unisalud realiza directamente el 
trámite de solicitud de citas ante el prestador de aquellos casos en el que la oportunidad supere el estándar 
de calidad e informa al paciente sobre la asignación de la cita. 

● Con respecto a la manifestación relacionada con la demora en la generación de una orden en Unisalud, se 
retroalimentó al personal sobre la situación expuesta con el fin de encontrar de manera conjunta una 
oportunidad de mejora. 

● En relación a las quejas presentadas por el Gestor Farmacéutico, se continúa en comunicación 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 reunión de seguimiento, se retroalimentó al gestor sobre la oportunidad en la entrega de los 
medicamentos y la atención 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. Análisis de satisfacción 
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2.  Introducción 

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

Así mismo, este documento permite reconocer la adherencia de los afiliados con los canales de comunicación 
dispuestos por la Unidad, su recordación a la información enviada y su interés por recomendar, o no, la Unidad a 
conocidos y amigos. 

La encuesta es enviada a todos los afiliados de la Unidad y se invita a diligenciar, solo si recibieron atención en salud 
en las últimas dos semanas, de acuerdo a la fecha del envío de la misma. 

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

3. Metodología 

Para la obtención de la información se generó un formulario de Google, en el cual se incluyeron las preguntas definidas 
en el U.FT.16.001.005 -  Encuesta de Satisfacción V8, cargado al SoftExpert. La divulgación de este enlace se programa 
de manera anual y se maneja únicamente vía correo electrónico a toda la población afiliada. Esta se hace con una 
periodicidad de dos semanas, señalando la importancia de calificar con base en los servicios recibidos en ese periodo de 
tiempo. 

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

A continuación, las evidencias respectivas: 

 

Correo electrónico proyectado: 
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Programación en correo electrónico: 
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3.1 Información de la muestra: 

a)    Cantidad de encuestas de satisfacción recibidas 

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

 

Tabla 18: Número de respuestas de satisfacción a nivel nacional durante 
el II Trimestre de 2024 

Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL 

196 82 55 16 350 

56,2% 23,5% 15,8% 4,6% 100% 

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

b)    Cantidad de encuestas por servicio (Gráfica y análisis)      
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Fuente: base de datos encuesta de satisfacción 2024 y Dataestudio 

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

En la sede Bogotá: 

El servicio más calificado de la sede Bogotá fue el de Consulta médica programada, con 49 encuestas diligenciadas. 
De ella se encontró que el total de personas que diligenciaron la encuesta en general se encuentran satisfechos, 
destacando las variables Actitud-Amabilidad-Empatía, seguido Veracidad de la Información y Pertinencia. En las 
sugerencias hay comentarios de felicitaciones y agradecimiento, resaltan la calidad humana y académica; piden 
mantener altos estándares 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 cancelación de citas de medicina especializada y 
mejora en la oportunidad de prestación de algunos servicios.  

El servicio de Autorizaciones presentó 44 calificaciones, de las cuales 42 usuarios se encuentran satisfechos, 
destacando variables como Actitud-Amabilidad-Empatía y Confiabilidad, mientras que dos usuarios están 
insatisfechos con los servicios en cuanto a la oportunidad y pertinencia, refiriendo dificultades para la continuidad en 
la atención cuando se terminan contratos y piden ampliar la oferta de profesionales y entidades. La Unidad ha tomado 
acciones de mejoramiento pues parte de la insatisfacción se debe a entrega de información inexacta ya que la situación, 
en su mayor parte, corresponde a inactivación de entidades cuando se identifican riesgos de sobreejecución o cierre de 
servicios por parte de las entidades durante procesos de adición y prórroga. 

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

Dos usuarios reportaron insatisfacción en la Fundación Santa Fe de Bogotá por demora en la atención de un 
procedimiento y en el HUN por la dificultad con el envío de resultados al correo y la falta de humanización de parte de 
docentes y estudiantes al prestar algunos servicios.  

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

En cuanto a la Dispensación de Medicamentos, se presentaron 11 calificaciones de las cuales 9 muestran satisfechos 
y muy satisfechos frente a las variables de Satisfacción del servicio. No obstante, 2 usuarios reportan insatisfacción a 
causa de la demora y desorden en la dispensación y entrega incompleta de medicamentos, obligando a regresar al 
punto de dispensación y la ubicación de las sillas que reiteradamente se ha hecho mención y se ha explicado.   

 

En la sede Medellín: 

En Unisalud, sede Medellín, el servicio de Autorizaciones registró 24 encuestas con un porcentaje de 28.9% del total 
de las encuestas de la sede. Los usuarios refieren un 77% de satisfacción con este servicio, evidenciando una mejora 
de 13% en relación con el trimestre inmediatamente anterior.  Los afiliados exponen que el servicio ha mejorado, pero 
piden mayor oportunidad e información en los trámites realizados en esta área.  

El segundo servicio calificado correspondió a Consulta médica programada con 18 registros para un 21.7% del total 
de encuestas en la sede.  Este servicio obtiene un porcentaje de satisfacción 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 dispensación de medicamentos para un porcentaje de 12%.  
Este servicio obtiene un porcentaje de satisfacción del 57% debido a la demora en dispensación de medicamentos y 
entregas con errores en cantidades.  

 

En la sede Manizales: 

El servicio más frecuentemente calificado fue el de Consulta médica programada 29% (16/55) en relación con el total 
de usuarios encuestados. La satisfacción 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 más calificado fue Autorizaciones con un 29 (16/55) en relación con el total de usuarios 
encuestados. La satisfacción por parte de este grupo de usuario encuestados fue: muy satisfecho 100% (16 usuarios). 

El tercer servicio más calificado fue Consulta de Medicina Especializada con un 7.2% (4/55) en relación con el total 
de usuarios encuestados. La satisfacción 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 más frecuentemente calificado fue el de Autorizaciones con un porcentaje de 31% (5/16), con relación al 
total de encuestados; la satisfacción de los usuarios se calculó en total un 100% para las categorías de Satisfecho muy 
satisfecho. 

El segundo servicio más calificado fue el de Dispensación de medicamentos con un porcentaje de 19% (3/16), con 
relación al total de encuestados; la satisfacción de los usuarios se calculó en un 33% para la categoría de Muy satisfecho 
67% para las categorías de Un poco insatisfecho e Insatisfecho. 

El tercer servicio más calificado fue el de Consulta médica programada con un porcentaje de 19% (3/16), con relación 
al total de encuestados; la satisfacción de los usuarios se calculó en un 100% para la categoría de Muy satisfecho. 

 

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

Tabla 20: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfacción durante el II Trimestre del 2024 

 Bogotá Medellín 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 satisfacción 2024 y Dataestudio 
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion 

Se expone cómo 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 reorganización que la 
Unidad está ejecutando para mejorar la cobertura y atención de la red de prestadores. 

Seguido a estos usuarios, se encuentra cómo los cotizantes pensionados califican el servicio, llevando a que 
conozcamos cómo 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 II 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 AÑO 166 461 349 976 100% 

Fuente: base de datos encuesta de satisfacción 2024 

 

En la categoría de “Otros” se incluyen los beneficiarios cotizantes, los beneficiarios cotizantes pensionados, los 
cotizantes beneficiarios y pensionados por sobrevivencia, categorías que se encuentran definidas en la encuesta de 
satisfacción 2023. 

Tabla 19: Comparativo de respuestas de satisfacción a nivel nacional durante el 
II Trimestre 2022- 2023-2024 

 Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL POR 
AÑO 

% 

2022 84 71 6 5 166 17% 

2023 271 115 47 28 461 47% 

2024 196 82 55 16 349 36% 

TOTAL POR 
SEDES 

551 268 108 49 976 100% 

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción II Trimestre de 2022-2023 y base de datos 
encuesta de satisfacción 2024 
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4. Descripción de Resultados 

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

 

En la sede Bogotá 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 Medellín, el 80.7% de los usuarios encuestados refieren sentirse muy satisfechos (52) y satisfechos 
(15) con la atención 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 atención 
presencial en línea 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 dispensación de medicamentos, oportunidad en autorizaciones e información 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 institución de la red adscrita en la cual se brindó 
la atención. Sin embargo, observamos que 5.45% (3 usuarios) se encuentran un poco insatisfechos, así como 3.63% (2 
usuarios) se encuentran insatisfechos. Lo cual se relaciona con la falta de oportunidad en la asignación 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 atención de Unisalud; mientras que el 19% de los usuarios (3/16) manifestaron encontrarse insatisfechos 
y un poco insatisfechos, en cuanto a la dispensación de medicamentos y la entrega oportuna de Autorizaciones y 
mejorar la atención al usuario en ventanilla. 

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

proceso (tablas y gráficas). 
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d)    Describa el resultado de Porcentaje de satisfacción de los usuarios y Porcentaje de satisfacción de cada servicio del 

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

Bogotá: 

 

Medellín: 
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Manizales 

 

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

anteriores (tablas y gráficas). 

II trimestre de 2023 

 

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

realizadas en la encuesta. 

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

Es de anotar que la sede se encuentra adelantando las adecuaciones necesarias para el cumplimiento de las condiciones 
de habilitación, la mejora de la satisfacción de los usuarios y la seguridad del paciente; sin embargo situaciones como 
las limitaciones para la ampliación física del prestador, la emisión de lineamientos por parte del área pertinente de la 
Unidad, el costo de las adecuaciones versus el presupuesto disponible, las afectaciones que las obras ocasionarán 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 aprovisionó un monto mayor que permita realizar en parte las obras de adecuación. 

En el mismo sentido los usuarios solicitan la posibilidad de datáfonos para el pago de cuotas moderadoras, mayor 
talento humano para la entrega de medicamentos, la disposición de elementos cortopunzantes por parte de Unisalud 
(situación que ha sido explicada a través del video https://www.youtube.com/watch?v=xXt08_-xcew ), la 
humanización 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 implementación. 

Para la sede Medellín, los comentarios estuvieron relacionados la satisfacción con el servicio en el prestador propio 
dado por la amabilidad y calidad en la prestación.  Adicionalmente los usuarios refieren la necesidad de mejorar los 
tiempos de espera en línea 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 disposición de, al menos, dos servidores (IPS) 
en la red adscrita para la prestación de un servicio específico, situación que Unisalud debe considerar de acuerdo a 
diferentes factores como los económicos, poblacionales, costos-beneficio, entre otros. Así mismo a la red de 
prestadores ya que exigen exclusividad y atención 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, 
humanización y eficiencia en la atención. También piden mejorar la red de prestadores respecto a la oportunidad para 
la asignación de citas, la dispensación de medicamentos, la entrega oportuna de Autorizaciones y la atención al usuario 
en ventanilla. 
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5. Análisis de resultados del proceso: 

Sede Bogotá 

Ítem a 
analizar 

Resultado 
obtenido 

Mejoró, se 
mantuvo, 

disminuyó con 
relación al año 

anterior 

Justifique Cuáles Factores/razones 
determinaron los resultados 

obtenidos 

Porcentaje de 
satisfacción de 
los usuarios 

86.2% Disminuyó En el 2023 se respondieron más encuestas 
que en el mismo periodo de esta vigencia. 
Por otra parte, los cambios en la 
conformación de la red de prestadores y 
los servicios de especialistas al interior de 
la Unidad que generaron suspensión de 
los servicios en el HUN  generaron 
insatisfacción que se evidencia en el 
resultado 

Cambios en la conformación de la red, 
direccionamiento de servicios, prueba 
piloto especialistas en el prestador 
propio. 

Servicio/s 
evaluados como 
satisfactorios 

 Autorizaciones 
Consulta médica 

programada 
Laboratorio Clínico 

Dispensación de 
medicamentos 
Odontología            
Red adscrita        

Terapia Física 

Se mantuvo Se mantiene la satisfacción excepto con la 
dispensación de medicamentos toda vez 
que hay demora en la espera para la 
dispensación y la ausencia de una sala de 
espera cercana que cuente con sillas, lo 
que ocasiona malestar entre los afiliados  

 

Equipo humano de autorizaciones que 
cubre las necesidades de los afiliados y 
con mejora en sus relaciones 
interpersonales que se evidencia por parte 
de los usuarios. 

Apoyo a los usuarios para mejorar la 
oportunidad con citas médicas 
especializadas y exámenes diagnósticos. 
 
Trato más humanizado, reinducción de 
los equipos 

Servicio/s 
evaluados como 
no 
satisfactorios 

 
 

Autorizaciones 
Laboratorio clínico 

Dispensación de 
medicamentos          

Red adscrita      
Consulta médica 

programada 

Se mantuvo Autorizaciones dificultad en la entrega de 
la información frente a los convenios con 
la red adscrita. 

Consulta médica general puntualidad en 
la hora de las atención, falta de 
amabilidad en la atención, falta de 
oportunidad en citas y exámenes y falta de 
idoneidad de los especialistas en las 
valoraciones postoperatorias  

Algunos colaboradores brindan 
información inadecuada relacionada con 
la terminación de contratos en casos de 
inactivación de servicios como 
consecuencia del direccionamiento.  

Depuración de la red de prestadores con 
el fin de cumplir la normatividad vigente, 
el seguimiento a la gestión clínica y la 
racionalización de los recursos  

Demora en la espera para la dispensación 
de medicamentos y falta de sillas 
mientras se espera la entrega de estos 
por infraestructura física que no permite 
contar con sillas en los sitios cercanos a 
la farmacia ubicada en el prestador 
propio. 
 
Disponibilidad de atención a pacientes en 
el postoperatorio por parte del HUN. 

Atributo(s) del 
servicio 
evaluados como 
satisfactorios 

Amabilidad  
Confiabilidad 

Disponibilidad 
Veracidad     

Pertinencia 

Mejoró En 2023 y el primer semestre de 2024 la 
sede realizó reinducción y ejercicios para 
fortalecer las relaciones en los equipos. El 
servicio de Odontología fue el mejor 
calificado con los atributos de servicio. 

Se está socializando a  los colaboradores 
los valores de la Unidad 

Atributo(s) del 
servicio 
evaluados 
como no 
satisfactorios 

Amabilidad 
Oportunidad 
Confiabilidad 

Disponibilidad 
Veracidad     

Pertinencia 

Se mantiene Dificultad en la comunicación  y falta de 
oportunidad y accesibilidad en la red 
adscrita para la solicitud de citas y 
exámenes diagnósticos 

Se requirió a las entidades de la red 
adscrita actualizar y mejorar sus canales 
de comunicación ágil. 
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Sede(s) con 
resultados 
satisfactorios 

No aplica No aplica No aplica No aplica 

Sede(s) con 
resultados no 
satisfactorios 

No aplica No aplica No aplica No aplica 

  

 Sede Medellín 

Ítem a analizar Resultado 
obtenido 

Mejoró, se 
mantuvo, 
disminuyó con 
relación al año 
anterior 

Justifique Cuáles Factores/razones 
determinaron los resultados 
obtenidos 

Porcentaje de 
satisfacción de 
los usuarios 

80.07%  Mejoró  Durante el II semestre de 2024 se 
tiene un mejoramiento de 19% en el 
mismo periodo del año 
inmediatamente anterior debido a 
que se realizó intervención del área de 
autorizaciones y operador logístico de 
medicamentos.  

 En el área de autorizaciones se 
realizaron reuniones y redistribución de 
actividades con los seguimientos 
respectivos. 

Se realizó plan de mejoramiento por 
parte del operador logístico de 
medicamentos con el seguimiento por 
parte de Unisalud. 

Servicio/s 
evaluados como 
satisfactorios 

Autorizaciones 
Atención al Usuario 

Psicología 
Odontología 

Consulta prioritaria 

 
Red Adscrita - (IPS o 
profesionales de la 

salud) 

 
Dispensación de 
medicamentos 

 
 

Consulta médica 
programada 

 
 

Consulta de Medicina 
Especializada 

 
Asignación de citas - 

telefónicas 
 

Servicios de 
enfermería 

Mejoró  Durante el II trimestre de 2024 en 
Unisalud Medellín se califican como 
satisfactorios 5 servicios más, 
comparado con el mismo periodo del 
año anterior.  Estos servicios son 
autorizaciones, psicología, servicios 
de enfermería, consulta prioritaria y 
varios.  

 

 En la sede se han realizado reuniones 
permanentes del área de autorizaciones 
para ajustar los procesos a las 
necesidades, se aumentó el tiempo de 
contratación de psicología, se fortaleció 
al equipo de enfermería, se 
implementaron espacios para consulta 
prioritaria. 
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Servicio/s 
evaluados como 
no satisfactorios 

Autorizaciones 
 

Dispensación de 
medicamentos 

 
Odontología 

 
Asignación de citas - 

telefónicas 
 

Red Adscrita - (IPS o 
profesionales de la 

salud) 
 

Consulta médica 
programada 

Se mantiene  Durante el II trimestre de 2024 en 
Unisalud Medellín se califican como 
no satisfactorios 6 servicios, igual que 
en el mismo periodo del año anterior.  

Se presenta un cambio en la 
insatisfacción de dos servicios que 
aparecen para este trimestre de 2024 
(dispensación de medicamentos y 
odontología) y se mejora en dos 
servicios que ya no se califican como 
insatisfactorios (laboratorio clínico y 
consulta prioritaria) 

 Durante el año 2024 se presentan 
agotados de medicamentos a nivel 
nacional, lo cual afecta al usuario de 
manera directa. 

 
En el área de odontología se presenta 
oportunidad de mejora en procesos 
administrativos y asistenciales, los 
cuales se intervienen desde la 
coordinación médica y coordinación de 
odontología. 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como 
satisfactorios 

Confiabilidad 
Amabilidad 

Disponibilidad 
Oportunidad 

Veracidad    
Pertinencia 

Se mantiene  Se conserva la tendencia. Todos los 
atributos se evalúan como 
satisfactorios en el mismo periodo 
para ambas vigencias. 

  

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como no 
satisfactorios 

Ninguno Se mantiene  Se conserva la tendencia. Ninguno de 
los atributos se evalúan como no 
satisfactorio. 

No aplica 

Sede(s) con 
resultados 
satisfactorios 

No aplica No aplica No aplica No aplica 

Sede(s) con 
resultados no 
satisfactorios 

No aplica No aplica No aplica No aplica 
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Sede Manizales 

Ítem a 
analizar 

Resultado 
obtenido 

Mejoró, se mantuvo, 
disminuyó con relación 
año anterior 

Justifique Cuáles Factores/razones determinaron 
los resultados obtenidos 

Porcentaje de 
satisfacción 
de los 
usuarios 

88.9%  Mejoró en relación al año 
2023 en 8%. Para el año 2023 
la satisfacción para este 
período evaluado fue de 80.9% 

Se media comunicación con los 
prestadores de la red externa 
en los casos que se evidencia 
demorar en la asignación de 

citas medicina especializada o 
procedimientos. 

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

Servicio/s 
evaluados 
como 
satisfactorios 

 

Autorizaciones 
Red adscrita 
Odontología 
Laboratorio 

clínico 
Promoción y 
prevención 
Servicio de 
Enfermería 

 
 Consulta médica 

programada 
 

Consulta 
medicina 

especializada 
 

Dispensación de 
medicamentos. 

Mejoró en relación al año 
2023, teniendo en cuenta que 

se amplía el número de 
encuestados (7 usuarios más). 

Se contrató un médico general 
para atención médica 
programada para impactar 
positivamente en tiempos. 

 
En medicina especializada se 
media comunicaciones con la 
red externa para agilizar 
tiempos de atención de 
pacientes  
 
Se realiza cambio de 
proveedores de servicios. 

Cambios de prestadores en la red adscrita. 

 
Aumento en número de médicos generales en 
la sede propia 
 

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

 

Servicio/s 
evaluados 
como no 
satisfactorios 

Consulta 
prioritaria 

Higiene oral 
Terapia física 

 
Asignación de 

citas  telefónica 

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

No aplica En la vigencia 2023 los servicios calificados 
como no satisfactorios fueron: atención al 
usuario, psicología, red adscrita, consulta 
medicina especializada. 

Atributo(s) 
del servicio 
evaluados 
como 
satisfactorios 

Confiabilidad 
Amabilidad 
Disponibilidad 
Oportunidad   
Veracidad      
Pertinencia 

 Se conserva la tendencia. 
Todos los atributos se evalúan 
como satisfactorios en el 
mismo periodo para ambas 
vigencias.  

Unisalud Manizales se 
caracteriza por prestar 
servicios de salud con 
atributos de calidad, 
enfocados en la satisfacción 
del cliente.  

 Se contrató médico general para atención 
médica programada impactando 
positivamente en tiempos. 

 
Se media comunicaciones con la red externa 
para agilizar tiempos de atención de 
pacientes en medicina especializada  
 
Se realiza cambio de proveedores de servicios  

Atributo(s) 
del servicio 
evaluados 
como no 
satisfactorios 

 
Ninguno 

 Se conserva la tendencia. 
Ninguno de los atributos se 
evalúan como no satisfactorio. 

No aplica  No aplica 

Sede(s) con 
resultados 
satisfactorios 

No aplica No aplica No aplica No aplica 

Sede(s) con 
resultados no 
satisfactorios 

No aplica No aplica No aplica No aplica 
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Sede Palmira 

Ítem a 
analizar 

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

Justifique Cuáles Factores/razones determinaron los 
resultados obtenidos 

Porcentaje de 
satisfacción 
de los 
usuarios 

81%  Mejoró Se mejoró la 
oportunidad de citas 
en el prestador propio 
y con la red externa.  

Se realiza 
comunicación directa 
con los prestadores 
para la consecución 
de citas  

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

En el prestador propio, capacitaciones en temas de 
comunicación asertiva, manejo de las emociones, 
reinducción del modelo de salud de Unisalud.  
 
Se implementó mensajes de texto en el cual se informa 
sobre la asignación de fecha y hora de citas asignadas con 
nuestros profesionales en la sede. 

Mensaje de texto con las autorizaciones generadas de 
acuerdo a las solicitudes médicas. 

Servicio/s 
evaluados 
como 
satisfactorios 

Autorizaciones Terapia 
física Atención al 
Usuario Consulta 
prioritaria 

 
Dispensación de 
medicamentos 
 
Asignación de citas 
ventanilla 
 
Consulta médica 
programada 

Se evidencia que en el 
año anterior los 
usuarios evaluaron 
más servicios  

N/A 

-Consulta de medicina especializada 
-Autorizaciones 
-Consulta médica programada 
-Dispensación de medicamentos 
-Terapia física 
-Asignación de citas - telefónicas 
-Red adscrita 
-Oftalmología 
-Asignación de citas - ventanilla 
-Atención al usuario 
-Optometría 
-Odontología 

Servicio/s 
evaluados 
como no 
satisfactorios 

Dispensación de 
medicamentos 

-Optometría 

 Se evidencia que en el 
año anterior fueron 
evaluados otros 
servicios  

N/A 

-Autorizaciones 
-Red Adscrita 
-Consulta médica programada 

Atributo(s) 
del servicio 
evaluados 
como 
satisfactorios 

 
Amabilidad 81,25% 
Confiabilidad 75% 
Disponibilidad 75% 
Oportunidad 75% 
Veracidad 75% 
Pertinencia 75% 

 
Mejoró 

Calculando un 
porcentaje superior al 
75% para estos 
atributos 

-Amabilidad 60,71% 
-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 
resultados 
satisfactorios 

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

No aplica No aplica No aplica No aplica 

6. Planes de Mejora  

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

Para la sede Bogotá: 

 La Clínica Visión Colombia proporcionó números de teléfonos exclusivos para que los usuarios soliciten citas. 
Así mismo, el HUN entregó correos alternativos para que los usuarios pidan sus citas de Radiología y terapias. 
 

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

 Por otro lado, se encuentra en proceso de contratación de un/a profesional en Enfermería para facilitar a los 
usuarios el acceso continuo, para la administración de medicamentos. 
 

 Se realizó reunión con Fundonal en la cual se determinó que la entidad presenta saturación en razón a los 
contratos con diferentes aseguradores, generando demora en el tiempo de espera de las citas tanto en sala 
como para el agendamiento. Como acción de mejora se solicitó el listado de servicios para los cuáles dispone 
de oportunidad, con el fin de remitir a los afiliados a estos servicios exclusivamente y redireccionar los demás. 
Además, se instó a mejorar la calidad de la atención por parte de su equipo administrativo y propender por un 
trato humanizado. 

Para la sede Medellín: 

 Se realiza seguimiento a cantidad de personas en sala de espera por parte de líderes de procesos, activando 
plan de contingencia cuando se requiere para disminuir los tiempos de espera. 
 

 Desde el área de Calidad, Prestación y Aseguramiento se continúa con las auditorías 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 percepción de la calidad del servicio en salud, por parte de los usuarios. 
 

 De la misma manera, desde el área de atención al usuario se continuará con la retroalimentación a las IPS de 
la red de los casos puntuales de insatisfacción expresados por los usuarios, buscando soluciones de fondo, 
claras y completas. 

Para la sede Manizales: 

 Durante las visitas de seguimiento y evaluación a la red contratada realizadas se ha realizado 
retroalimentación en relación con las manifestaciones recibidas. Se han verificado canales de comunicación 
con los líderes de la red de prestadores como mecanismo para facilitar las gestiones en relación con la 
oportunidad en la atención.  
 

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

 Adicionalmente, se llevó a cabo reunión con el área de Aseguramiento, Autorizaciones, Calidad y Fomento y 
protección en la cual se define como lineamiento generar autorización de carácter prioritario de las órdenes 
médicas relacionadas con diagnósticos clínicos de cáncer. Con lo cual se pretende garantizar tiempos de inicio 
de tratamiento temprano.  
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Para la sede Palmira: 

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

 Así mismo se ejecutaron acciones para socializar la necesidad de la creación de relaciones entre el área de 
Autorizaciones de Unisalud y los prestadores a través de la plataforma electrónica 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 Resolución 441 de 2022 y el Decreto 2335 de 2023 del Ministerio de 
Salud y Protección Social. 
 

 Para finalizar, se expone que se continúa con el plan de capacitación al personal de la sede en temas de 
habilidades blandas, tales como: trabajo en equipo, liderazgo, servicio al cliente, resolución de problemas, 
ética, etc. 

7. Conclusiones 

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

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

-Las limitaciones económicas 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 inducción, reinducción, 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 información de 
Unisalud que a pesar de estar publicada y disponible por diferentes vías no ha cumplido su objetivo. 

- Las acciones de mejora con relación a la red de prestadores aún causan traumatismos, pero son efectivas en la 
contención del gasto. Esto presentará una tendencia al crecimiento, teniendo en cuenta la implementación de la 
Resolución 441 de 2022 y el Decreto 2335 de 2023 del Ministerio de Salud y Protección Social. 

Para la sede Manizales, se concluye que las manifestaciones relacionadas con la red externa continúan 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 prestación de servicios 
de salud para los usuarios.  

Anexos 

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

 
Ficha técnica encuesta de satisfacción II Trimestre 2024 

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

Medio de aplicación 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 evaluación Atributos de calidad en salud determinados por la Universidad Nacional de Colombia 
y revisión previa de los expuestos por MinSalud. 

Escala De uno a 5 donde 5 es muy satisfecho, 4 satisfecho, 3 ni satisfecho/ni insatisfecho, 
2 un poco insatisfecho y 1 es insatisfecho. 

Método de aplicación Se aplica en relación con un momento de verdad reciente, es decir las dos últimas 
semanas. El usuario elige el servicio al que asistió y califica los aspectos propuestos. 

 
 
 

b) Otros anexos que se quieran adjuntar. 
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