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Gerencia Nacional
Unidad de Servicios de Salud - UNISALUD

INFORME DE MANIFESTACIONES Y ENCUESTA DE SATISFACCION UNISALUD
| TRIMESTRE
Normatividad

Constitucién Politica de Colombia, Art. 23.

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

Circular 008 de 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud.

Normatividad institucional relacionada con lineamientos SIGA.

Ley 872 del 30 de diciembre de 2003, “por cual se crea el sistema de 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.

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 pablicos”.

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

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Republica, por el cual se reglamentan los
articulos 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 pablica nacional”.

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

Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologias de la 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".

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

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

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”.

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
intervencién de la entidad para la resolucién de una situacién, la prestacion de un servicio, la informacién o
requerimiento de copia de documentos, entre otros.

Queja: manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un funcionario
de la entidad.
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0 Reclamo: solicitud a través de la cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su insatisfaccién con la
prestacion del servicio de salud por parte de un actor del Sector Salud o solicita el reconocimiento del derecho
fundamental a la salud.

Peticiones generales: quince (15) dias habiles.

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

0 Reclamo de riesgo priorizado: Reclamo que involucra algin riesgo para la integridad de las personas o que
afecte a poblaciones vulnerables o causen gran impacto en el Sistema General de Seguridad Social en Salud o
el Sector Salud.

Estos reclamos en salud deberan ser resueltos con la inmediatez que la situacién del paciente requiera y, en
todo caso no podran superar el término maximo de cuarenta y ocho (48) horas.

O«

Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la
persona; puede tratarse de un usuario cuya condicién clinica representa un riesgo vital, o que en caso de no
recibir atencién inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere presentar
un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacién usado; o manifiesta una condicién en salud que
de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un 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.
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Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su
insatisfaccién 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 causen gran impacto en el sector.

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

Estos reclamos deberan 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 aplicaran los términos dispuestos en la normatividad vigente como son los siguientes casos que se enuncian,
a manera de ejemplo:

a) Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica, odontoldgica, y de especialista, asi como los
apoyos diagnosticos, es decir, 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 afios.

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

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 reclamacion.

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

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segtin 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 elaboracién informe “Sistema de Quejas
y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.
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O OQueja: Es la manifestaciéon 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.

0 Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicio o a la falta de atencién de una
solicitud.

O 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 areas académicas o administrativas de la
Universidad.

0 Felicitacion: Es aquella expresién de satisfaccion de un ciudadano con relacién a la prestacién de un servicio.

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

0 Solicitud de informacién: Solicitud de informacién relacionada con la organizacion 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. Objeto del informe

Dando alcance a lo ordenado en la Circular 008 y la 2023151000000010-5 de la Superintendencia Nacional de Salud,
en las que se especifica la importancia de la rendicién de cuentas para permitir la apertura de informacién a la
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 | trimestre del 2026, 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”:

0 Nuamero de manifestaciones. 0 Estado en el que se puede encontrar la
- . . manifestacion.
0 Tipo de manifestaciones.
o . . .. 0 Nivel de cumplimiento en la respuesta (dias
0 Perfil del usuario que hace la solicitud. d P P (
e respuesta).
0 Canal habilitado por el solicitante. 8 Acciones de mejora.
0 Satisfaccién de la respuesta.

4.2 Encuesta de satisfacciéon

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

Introduccién
Metodologia
Informacién de la muestra:

O¢ O¢ O«
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a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

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

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

0 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 satisfaccién 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.

O Andlisis de resultados del proceso:

a) Sede Bogota b) Sede Medellin

C) Sede Manizales d) Sede Palmira
Planes de Mejora

Conclusiones

Anexos

O¢ O¢ O¢

5. Andlisis manifestaciones

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

Tabla 01: Namero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede
durante el | trimestre 2026
Bogota Palmira Medellin Manizales Total
270 43 70 39 422
64% 10% 17% 9% 100%
125 50.66 9.19 27.12 Tasa por 1.000

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2026 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
Bogota 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 y porcentaje de

manifestaciones como se aprecia para este | trimestre.

En comparacién con el mismo periodo de 2024 y 2025 se encuentra:

Tabla 02: Comparativo niimero de manifestaciones
| trimestre 2024-2025-2026
Aiio No. Manifestaciones %
2024 256 28%
2025 238 26%
2026 422 46%
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Total 915 100%

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il trimestre de 2024 a 2026 y base de datos Aranda 2026.

0 Tipo de Manifestaciones

Desde enero a marzo de 2026, se recibieron un total de xx manifestaciones, segmentadas y analizadas de la siguiente
manera:

Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el | trimestre 2026
Tipo Bogota Palmira Medellin | Manizales | Total por tipo %

Reclamo 155 12 31 35 233 55%

Queja 73 23 34 3 133 32%

Sugerencia 4 0 0 0 4 1%

Solicitud de informacién 13 0 3 0 16 4%

Felicitacion 14 1 1 1 17 4%

Reclamo de riesgo 0 2 0 0 2 0%
priorizado

Reclamo de riesgo vital 6 1 1 0 8 2%

Reclamo de riesgo simple 5 4 0 0 9 2%

Total por sedes 270 43 70 39 422

Fuente: base de datos Aranda 2026

Gréifica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el | trimestre 2026

M Bogota
m Palmira
u Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2026

En la sede Bogota, durante el periodo evaluado se registraron 155 reclamos, que corresponde al 57,4%, del total de
manifestaciones. Se observa un predominio de reclamos asociados a fallas en los tiempos administrativos,
concentrandose principalmente en el proceso de autorizaciones, en el que se presentan demoras en la transcripcién de
medicamentos, tiempos de espera prolongados, dificultades en canales de atencién virtuales y telefénicos, y

percepcion negativa en la atencion en ventanilla.
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En el momento se presentan fallas, ajenas
a la Unidad, en el PBX para comunicarse
con el Call Center, por lo que la Universidad
ha habilitado la linea:

idecemos su atencion y comprension.

Estaremos informando las novedades
que se presenten al respecto.

UNIVERSIDAD

NACIONAL

Unisalud | §
En segundo lugar, se identifican inconformidades en la asignacién de citas médicas por dificultades de acceso,
disponibilidad de agendas y fallas en las lineas telefénicas para mantener comunicaciéon con Unisalud, afectando la
oportunidad del servicio. Finalmente, otros procesos administrativos como la falta de continuidad en la atencién por
terminacién de contratos y demoras en reembolsos refuerzan la percepcion de ineficiencia y falta de claridad.

En la sede Medellin, durante el periodo evaluado, se registraron un total de 31 reclamos, los cuales representan el
44,3% del total de manifestaciones recibidas en dicha sede. En cuanto a la sede propia, los reclamos evidenciaron
situaciones relacionadas con la oportunidad y la calidad del servicio.

En primer lugar, se identifican demoras en la aprobacién y respuesta de casos en CTCy autorizaciones en la plataforma
Unisalud Virtual. De igual manera, se expuso la inconformidad con los tiempos de espera en la atencién de cara al
usuario. A esto se suman dificultades en la entrega de autorizaciones tramitadas por IPS como Clinica Medellin, Clinica
Pontificia Bolivariana y Clinica San Diego.

De igual forma, los usuarios manifestaron inconformidad por la entrega fuera de tiempos, de acuerdo a necesidades
personales, de certificados de discapacidad; asi como la no aprobacién de reembolsos por auxilio de lentes, ante el
incumplimiento de los requisitos establecidos en
https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/Cartilla%20Reembols0%202026.pdf

Los reclamos del periodo analizado, se originan principalmente en dificultades percibidas por los usuarios en el acceso
oportuno a los servicios de salud, especialmente en lo relacionado con la programacién de citas a través de los canales
institucionales (telefénico, web y correo electrénico). Esta situacién es mas evidente en programas como riesgo
cardiovascular, asi como en la disponibilidad de agendas en medicina general y citas prioritarias.

Adicionalmente, se identificaron reclamos asociados a necesidades de informacion y gestion administrativa por parte
de los usuarios, tales como la solicitud de certificados de afiliaciéon a Unisalud mediante derecho de peticién, adn
existiendo la herramienta https://unisalud.unal.edu.co/afiliaciones/constancia-afiliacion socializada entre los usuarios
desde el 2021, asi como casos relacionados con la no renovacion de medicamentos en consulta general, lo cual impacta
la percepcion de continuidad en la atencién.

En cuanto a la red externa, los reclamos se generaron principalmente por barreras en el acceso a servicios y
oportunidades de mejora en la coordinacién de la atencién domiciliaria. Las inconformidades relacionadas con la
programacion, cancelacién y ejecucién de terapias, consultas de control y servicios de Enfermeria evidencian la
necesidad de fortalecer los procesos de articulacién y seguimiento entre los actores involucrados. Asimismo, la
limitada disponibilidad de citas con especialistas y procedimientos en algunas instituciones de la red incide en la
experiencia del usuario.

Por su parte, los reclamos asociados al gestor farmacéutico se originaron en situaciones que afectaron la oportunidad
en la entrega y disponibilidad de medicamentos, asi como en la necesidad de fortalecer los procesos de informacién al
usuario sobre el estado de sus solicitudes. También se identifican aspectos relacionados con tiempos de espera y
experiencia en la atencién, que influyen en la percepcién del servicio.
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En términos generales, los reclamos obedecieron a la calidad de la atencién prestada, resaltando oportunidades de
mejora en la continuidad y experiencia en la prestacién de los servicios de salud, particularmente en los procesos de
asignacién de citas, coordinacién entre prestadores, suministro de medicamentos y gestién de la informacién al
usuario.

En la sede Manizales se registraron 39 manifestaciones durante el periodo evaluado, de las cuales el 89,7%
corresponden a reclamos distribuidos entre el gestor farmacéutico, la red externa y la sede propia.

En relacién con el gestor farmacéutico, las principales causas de reclamo se asociaron a la oportunidad en la entrega
de medicamentos. Estas situaciones, junto con percepciones de inconformidad frente al servicio brindado por ciertos
prestadores y demoras en la asignacion de citas, permiten inferir la necesidad de seguir fortaleciendo los procesos de
calidad en la atencién.

Por su parte, los reclamos asociados a la red externa se concentraron principalmente en la oportunidad de acceso a los
servicios. Se identificaron demoras en la asignacion de citas, asi como en la programacién de procedimientos.
Adicionalmente, se evidencié tiempos de espera en citas para especialidades médicas junto con algunas observaciones
sobre la pertinencia de la atencién recibida. Frente a este panorama, se implementé como accién de mejora el
fortalecimiento de la comunicacién con los prestadores, orientado a agilizar la asignacién de citas y optimizar la calidad
del servicio, lo que ha permitido mejorar la respuesta a las manifestaciones presentadas.

En cuanto a la sede propia, las inconformidades se relacionaron con situaciones especificas que requieren
acompanamiento y claridad en la informacién suministrada al usuario. Estos casos reflejan la importancia de fortalecer
los canales de orientacién, comunicacién en el marco de la atencién y calidad del servicio.

En la sede Palmira, durante el periodo evaluado, se registraron un total de 12 reclamos, los cuales representan el 28%
del total de manifestaciones recibidas en todas las sedes. Esta proporcién, aunque menor en comparaciéon con otras
sedes, permite identificar oportunidades concretas de fortalecimiento de la calidad para la prestacién de los servicios.

En relacion con el gestor farmacéutico, como en las demds sedes, los reclamos evidenciaron aspectos asociados
principalmente a la oportunidad en la entrega de medicamentos y la falta de respuesta efectiva frente a reclamos
previos con relacion a los tratamientos farmacoldgicos.

Por su parte, los reclamos relacionados con prestadores externos se concentraron en dificultades de acceso a la
atencién, particularmente en lo referente a la asignacién de citas y tramites administrativos. Adicionalmente, se
identificaron oportunidades de mejora en la calidad del servicio, reflejadas en aspectos como el trato brindado, la
incorporacion de un enfoque diferencial en discapacidad y el reconocimiento adecuado de los antecedentes clinicos de
los usuarios. Estos elementos resaltan la importancia de seguir consolidando estandares de atencién centrados en la
calidad y la pertinencia.

En cuanto al prestador propio, se observé la mayor concentracién de reclamos, asociados a la gestion de servicios
domiciliarios. Asi mismo, se evidencié desafios en la articulaciéon administrativa y el seguimiento a terceros, como
operadores y aseguradores, lo cual puede incidir en la continuidad de los tratamientos.

En términos generales, los reclamos permiten identificar que los principales retos se concentran en la oportunidad,
continuidad e integralidad de la atencién, asi como en la gestién administrativa y la articulacion entre prestadores. En
este sentido, avanzar en estrategias que promuevan una mayor eficiencia operativa, una mejor integracién entre los
actores del sistema y la calidad del servicio, contribuira a consolidar una atencién oportuna y continua.

Gréfica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el | trimestre 2026

2%

B Bogotd
u Palmira
u Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2026
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En la sede Bogota, durante el primer trimestre se registraron un total de 73 quejas, equivalentes al 27,1% del total de
manifestaciones, evidenciando en primer lugar, que una de las causas predominantes es la oportunidad en la atencién.
Las quejas evidenciaron demoras en la asignacion de citas, en la gestién de autorizaciones y en la respuesta por parte
de instancias tomadas por parte del CTC, asi como en la entrega de medicamentos, dispositivos médicos y resultados
diagnésticos.

De manera complementaria, se identificaron barreras de acceso asociadas a las lineas telefénicas, las cuales
dificultaron el agendamiento de servicios y la orientacién adecuada al usuario. Este aspecto resalta la importancia de
continuar fortaleciendo los mecanismos de contacto y acompafiamiento al usuario.

Asimismo, se presentaron algunas inconformidades en la gestion de medicamentos, lo que pone de relieve la necesidad
de consolidar procesos logisticos mas eficientes y coordinados. A esto se suman percepciones de insatisfaccién frente
a la atencién brindada por parte del personal de salud y administrativo, asi como oportunidades de mejora en procesos
administrativos y en la calidad de la informacién suministrada a los pacientes durante los procesos médicos.

En la sede Manizales, durante el periodo evaluado, se registraron un total de 3 quejas, lo que representa el 7,7% del
total de las manifestaciones recibidas. Aunque se trata de un volumen reducido, su analisis resulta relevante
considerando que estas se relacionaron con inconformidades frente al servicio prestado por una IPS, la no entrega de
medicamentos por parte de Colsubsidio, y la inconformidad de una funcionaria de Colsubsidio respecto al trato
recibido por parte de una funcionaria de Unisalud.

Estas quejas evidencian oportunidades especificas para continuar mejorando la calidad del servicio, articular con
prestadores y proveedores, y fortalecer las competencias en atencién al usuario y relacionamiento entre colaboradores.

En la sede Palmira, durante el periodo evaluado, se registraron 23 quejas, las cuales representan el 54% del total de
manifestaciones recibidas en todas las sedes. En relacién con el gestor farmacéutico, que concentraron 14 de las
quejas, evidenciando principalmente aspectos asociados a la oportunidad y disponibilidad de los medicamentos. Se
presentaron situaciones relacionadas con incumplimientos en la entrega oportuna y completa de férmulas médicas,
incluyendo faltantes, asi como retrasos prolongados en el suministro. Adicionalmente, se identificé la ausencia de una
respuesta efectiva frente a las solicitudes de los usuarios ya que no se les cumplia sus necesidades terapéuticas o se
hacia con mucho tiempo de diferencia entre la fecha de inicio del tratamiento y la recepcién del medicamento.

Por su parte, las quejas asociadas a prestadores de la red contratada (5) se concentraron en aspectos relacionados con
la oportunidad, continuidad y calidad de la atencién. Se destacan demoras en la asignacién de citas, dificultades en el
acceso a servicios diagnésticos y en la prestacion de servicios domiciliarios y dificultades en la articulacién de la
programacion de servicios médicos.

En cuanto al prestador propio, se registraron 4 quejas asociadas principalmente a la gestion administrativa y a la
oportunidad en la prestacién de los servicios. Se identificaron dificultades en la comunicacién con la sede, demoras en
la entrega de 6rdenes y medicamentos, e incumplimientos en la prestacion de servicios domiciliarios.

En este sentido, resulta pertinente continuar robusteciendo la gestién del gestor farmacéutico para asegurar la entrega
oportuna de medicamentos, optimizar la articulacion con la red de prestadores externos para garantizar la continuidad
y calidad de la atencién, y fortalecer los procesos administrativos del prestador propio, especialmente en,
programacion y atencién domiciliaria, con un enfoque centrado en la experiencia del usuario y la mejora continua del
servicio.

En la sede Medellin se presentaron 34 quejas durante el periodo evaluado, las cuales representan el 49% de las
manifestaciones recibidas por los usuarios. En relacién con la sede propia, las principales quejas estan asociadas a la
inconformidad con la atencién en la linea de frente, los tiempos prolongados de espera para realizar solicitudes
presenciales y la falta de oportunidad en las respuestas a través de la plataforma virtual. Asimismo, se reportan
inconformidades con la aprobacién de consultas con nutricionista por parte del CTC para el tratamiento de la obesidad.

Gran parte de estas quejas estan dirigidas al area de Citas, debido a la falta de comunicacién efectiva por los canales
habilitados para el agendamiento de las mismas (medicina general y controles de RCV). Un usuario también manifest6
descontento por el cambio de medicamentos durante una consulta de control de RCV. Adicionalmente, se evidencian
inconformidades en la atencién por la falta de claridad en los tiempos de los tramites administrativos entre las
entidades de la red externa, como la Clinica Medellin, entre otras.

Desde la red externa, las principales quejas se relacionan con la no disponibilidad de agendas para consultas con
especialistas en instituciones como Clinica San Diego, Clinica Medellin y Clinica CES. También se presentan
inconformidades con la atencién domiciliaria, especialmente en la programacién y cancelacién de servicios de
medicina, terapias y cuidados de enfermeria prestados por IPS SALUDY.
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Por su parte, las quejas relacionadas con el gestor farmacéutico se centran en el desabastecimiento de medicamentos,
la insuficiente informacién sobre su disponibilidad, la inconformidad con la atencién brindada por las auxiliares de
farmacia y los tiempos prolongados de espera en sala para la atencién.

En conclusién, las quejas registradas en la sede Medellin evidencian fallas principalmente en la oportunidad y calidad
de la atencién, tanto en la sede propia como en la red externa. Se destacan problematicas en la gestién de citas, tiempos
de espera prolongados, deficiencias en la comunicacién con los usuarios y dificultades en el acceso a servicios
especializados y medicamentos. Estos aspectos reflejan la necesidad de fortalecer los canales de atencién, optimizar
los procesos administrativos y mejorar la articulacién con la red externa y el gestor farmacéutico, con el fin de
garantizar una atencién mas oportuna, eficiente y centrada en el usuario.

Grafica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el | trimestre 2026

M Bogota

Fuente: Base de datos Aranda 2026

Durante el periodo de anilisis, las manifestaciones de este tipo se presentaron exclusivamente en la sede Bogotd y
corresponden a una proporcién baja del total (1,49%). Los reclamos se originan principalmente en necesidades de los
usuarios relacionadas con mayor claridad en la informacién entregada en el momento de sus atenciones,
acompanamiento en los procesos y gestion administrativa.

En este sentido, se identifican reclamos asociados a la comprensién y oportunidad de la informacién brindada para la
actualizacién de datos y la asignacion de citas, asi como a la necesidad de mayor apoyo en los puntos de autogestion,
con el fin de facilitar el acceso y uso adecuado de los canales disponibles.

Adicionalmente, se evidencian reclamos relacionados con la orientacién al usuario respecto a sus derechos y deberes,
asi como con la gestién de novedades administrativas de afiliacién y procesos de facturacién, particularmente en lo
concerniente a la aplicacién de descuentos, lo cual impacta la percepcién de coherencia en los cobros.

En conjunto, estas manifestaciones obedecen a oportunidades de mejora en la comunicacion desde los espacios con el
usuario, el acompafiamiento en los procesos de acceso y la gestién administrativa, aspectos clave para fortalecer la
experiencia del usuario y la transparencia en la prestacién del servicio.

Grafica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacién durante el | trimestre 2026

m Bogota m Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2026

En la sede Bogota, durante el periodo analizado, se registraron trece (13) solicitudes de informacién, correspondientes
al 4,83% del total de manifestaciones. Si bien estas no constituyen reclamos en sentido estricto, su anélisis permite
identificar necesidades concretas de los usuarios en materia de informacién, gestién administrativa y acceso a los
servicios.
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En efecto, la mayoria de las solicitudes se originaron en requerimientos relacionados con tramites de afiliacion y
procesos administrativos en Unisalud, tales como continuidad de afiliacién, certificaciones de desafiliacién,
inconsistencias en los datos registrados y retiro de beneficiarios. Asimismo, se incluyeron solicitudes asociadas a paz
y salvo y estado de cartera, lo cual se ha venido trabajando para poder entregar informacién clara, oportuna y
consistente sobre la situacién administrativa a los usuarios.

De igual forma, se identificaron solicitudes vinculadas al acceso y uso de los canales institucionales, particularmente
en lo relacionado con la generacién de credenciales para Unisalud Virtual y la actualizacién de datos en linea. En el
mismo sentido, se evidenciaron requerimientos asociados a la claridad en los procesos de facturacién, como la revision
de cobros por cuota moderadora, asi como solicitudes que, aunque clasificadas como informacion, se relacionan con
la oportunidad en la prestacién de servicios, tales como la entrega de resultados diagndsticos y solicitudes de
reembolso derivadas de dificultades de acceso a servicios en otras ciudades.

En la sede Medellin, durante el periodo evaluado, se presentaron 3 solicitudes de informacién, las cuales corresponden
al 4,3% de las manifestaciones recibidas por los usuarios.

Estas solicitudes estuvieron dirigidas a la sede propia y se relacionan con la actualizacién de la pagina web sobre la
consulta de los canales efectivos de comunicacién para el agendamiento de citas en la IPS propia, atin cuando en esta
se encuentra en https://unisalud.unal.edu.co/usuarios/citas-unisalud Asimismo, incluyen la solicitud de certificado de
afiliacién a Unisalud que se puede descargar en https://unisalud.unal.edu.co/afiliaciones/constancia-afiliacion y la
solicitud de informacién para el ingreso de soportes requeridos para el cobro de atencién de Urgencias prestadas por
un prestador externo, que también ha sido socializado
https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/Cartilla%20Reembols0%202026.pdf

En conclusién, las solicitudes de informacién registradas en la sede Medellin, aunque representan una proporciéon baja
del total de manifestaciones, evidencian la necesidad de que, desde la sede se mejore la claridad, actualizacion y
accesibilidad de la informacién brindada a los usuarios, reforzando las gestiones que se adelantan desde le nivel
nacional

En particular, se hace necesario que desde las sedes se aprovechen los recursos y material generado por el Nivel
Nacional para el fortalecimiento de los canales de comunicacién y la difusién de procesos clave, como el agendamiento
de citas, la obtencién de certificados y los tramites relacionados con servicios prestados por la red externa, con el fin
de facilitar la gestion de los usuarios y mejorar su experiencia.

Para el caso de las sedes Manizales y Palmira, no se registraron manifestaciones de este tipo para el periodo analizado.

Gréfica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacién durante el | trimestre 2026
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Fuente: Base de datos Aranda 2026

En la sede Bogota, durante el periodo evaluado, se recibieron 14 felicitaciones, equivalentes al 5,20% del total de
manifestaciones. Este resultado evidencié una percepcion favorable por parte de los usuarios frente a la atencién
brindada.

Las felicitaciones se concentraron principalmente en el reconocimiento a la calidad humana de los trabajadores,
destacdndose aspectos como el trato respetuoso, la amabilidad, la eficiencia y el acompafiamiento oportuno. En
particular, los usuarios resaltaron la gestién diligente y efectiva en la asignacién de citas en el Hospital Universitario
Nacional de Colombia, asi como la adecuada resolucién de situaciones y manejo de conflictos.
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Asi mismo, se reconocié la labor de profesionales de la salud y del personal administrativo, incluyendo médicos
especialistas, personal de Enfermeria, Laboratorio Clinico y equipos de Autorizaciones. De igual forma, se destacaron
servicios en el gestor farmacéutico Colsubsidio y Fundonal.

En la sede Medellin, se registr6 una manifestacion de felicitacion, la cual representa el 1,42% del total de las
manifestaciones recibidas. Esta, destacaba la satisfaccion del paciente con la atencién ofrecida por la doctora Ivonne
Caicedo Di Filippo en consulta de medicina general.

En la sede Manizales, se recibié una felicitacién que destacaba la actitud de una funcionaria del drea de Autorizaciones,
reconocida por brindar una atencién amable, oportuna y enfocada en las necesidades del usuario.

Para la sede Palmira, se registré una felicitacion que destacaba la percepcion de la usuaria con la atencién brindada,
resaltando especialmente el acompafamiento, la gestion oportunay la calidad humana del equipo de trabajo. En este
sentido, la sede mantiene su orientacién hacia el fortalecimiento de la oportunidad en la atencién y en la prestacion
adecuada de servicios, asi como la mejora continua de la comunicacién con el usuario, mediante canales mas efectivos
y respuestas oportunas. De igual manera, se resalta la importancia de garantizar la continuidad de los servicios
médicos, como eje fundamental de la atencién en salud.

Adicionalmente, se considera pertinente continuar consolidando y estandarizando la calidad humana en la atencién,
fortalecer el seguimiento a casos criticos y optimizar la articulacién con prestadores y proveedores. Estas acciones
contribuyen a brindar una experiencia de atencién mas integral, coherente y satisfactoria para los usuarios.

Estas manifestaciones reafirman el valor de las acciones institucionales orientadas a fortalecer una cultura de servicio
basada en la empatia, el respeto y la oportunidad, elementos fundamentales para seguir consolidando procesos de
atencién de calidad y una experiencia satisfactoria para los usuarios.

Grafica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el | trimestre 2026

u Palmira

Fuente: Base de datos Aranda 2026

Para la sede Palmira, durante el periodo evaluado, se registraron dos (2) reclamos clasificados como riesgo priorizado,
equivalentes al 5% del total de manifestaciones. Su origen comun se encuentra en dificultades en la oportunidad y
continuidad de la atencién en usuarios con condiciones de alta complejidad, donde la no prestacién oportuna de los
servicios tuvo un impacto directo en la evolucién clinica.

Por una parte, el reclamo asociado al gestor farmacéutico puso de manifiesto la demora en la entrega de medicamentos
previamente autorizados, particularmente aquellos de control especial, comprometiendo la adherencia y continuidad
terapéutica. Esta situacién adquiere mayor relevancia en pacientes con patologias como la epilepsia, en las que la
interrupcién del tratamiento puede generar descompensaciones y riesgos adicionales para la salud.

Por otra parte, el reclamo relacionado con el prestador propio evidencié que las dificultades en la autorizacién,
programacion de servicios y disponibilidad de medicamentos no solo afectaron el acceso, sino que también limitaron
laintegralidad en la atencién. En este caso, tratdndose de pacientes con patologias de alta complejidad, dichas barreras
incidieron directamente en la continuidad del manejo clinico y en la efectividad de las intervenciones en salud.

En este sentido, ambos casos permiten sostener que los reclamos no responden a hechos aislados, sino a
oportunidades de fortalecimiento de los procesos de autorizacién, dispensacién y prestacion de servicios,
especialmente en escenarios de riesgo priorizado, donde se requiere una gestién mas oportuna, coordinada y centrada
en el usuario para garantizar la continuidad, calidad y seguridad en la atencién.

Para el caso de las sedes Bogotd, Medellin y Manizales, no se presentaron manifestaciones de este tipo.

Grafica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el | trimestre 2026
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En la sede Bogota se registraron 6 reclamos clasificados como de riesgo vital, esto representa el 1,86% de la muestra,
los cuales se asociaron a aspectos relacionados con la oportunidad en la entrega de medicamentos, autorizaciones de
servicios y el acceso a terapias complementarias. Este tipo de casos permite identificar situaciones criticas que
requieren atencién prioritaria, asi como el fortalecimiento continuo de los procesos de gestidon para garantizar la
continuidad del tratamiento.

Dentro de los hechos analizados, se evidenciaron demoras en la dispensacién de medicamentos, asi como algunas
fallas en el servicio domiciliario que impactaron en la continuidad de los tratamientos. De igual manera, se presentaron
retrasos en la autorizacién de servicios para consulta especializada en el Hospital de la Misericordia, asi como
dificultades en la asignacion de terapias complementarias, como la terapia fisica domiciliaria.

Frente a estas situaciones, las acciones implementadas estuvieron orientadas a mitigar el riesgo identificado,
priorizando la continuidad de la atencién. Se destaca la dispensacién de medicamentos, la gestion de reclamos ante la
transportadora por incumplimientos en los tiempos de entrega en Valledupar, escaldandolo a las dreas de seguridad del
paciente y Calidad. Asi mismo, se realizaron autorizaciones y reembolsos para garantizar el acceso oportuno a servicios
de especialidad, la entrega de medicamentos pendientes y el cambio de prestador para asegurar la continuidad de los
procesos médicos.

En conjunto, estas intervenciones permitieron asegurar la continuidad de la atencién en los casos identificados,
evidenciando la importancia de mantener una gestién coordinada, oportuna y centrada en la seguridad del paciente,
especialmente en situaciones clasificadas como de riesgo vital.

En la sede Palmira se registré una PQRS clasificada como riesgo vital, la cual se originé por la gestiéon administrativa
de 6rdenes médicas, particularmente en la actualizacién y transcripcién de las mismas. Se identificaron situaciones
como las fechas limite de 6rdenes médicas, fallas en el sistema y reprocesos que, en conjunto, han generado retrasos
en el acceso a exdmenes diagnosticos y a la atencién especializada.

En este contexto, el andlisis del caso resalta la necesidad de continuar fortaleciendo la articulacién entre los sistemas
de informacién y los procesos administrativos, con el propésito de reducir reprocesos y optimizar los tiempos de
respuesta. Estas acciones contribuyen directamente a mejorar el acceso oportuno a los servicios y a consolidar una
atencién efectiva y segura para los usuarios.

En la sede Medellin, durante el periodo evaluado, se registré 1 reclamo de riesgo vital, el cual corresponde al 1,4% de
las manifestaciones recibidas por los usuarios. Este reclamo se originé por la falta de respuesta del CTC frente a la
aprobacién de un medicamento ordenado por el médico del programa de obesidad. Asimismo, se reporta la no entrega
de la autorizacién para un procedimiento oftalmico, debido a tramites administrativos con la entidad Clinica San Diego.

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

Grafica 08: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el | trimestre 2026
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En la sede Bogota se registraron 5 reclamos, como riesgo simple, relacionados con la oportunidad en la prestacién de
los servicios, especialmente en la asignacion de citas, los procesos de autorizacién de servicios de salud y la entrega de
medicamentos, incluyendo situaciones de entregas incompletas y demoras en la atencién. Estos elementos exponen
la necesidad de continuar fortaleciendo la eficiencia operativa para garantizar mayor agilidad en la respuesta a las
necesidades de los usuarios.

De igual manera, se evidencian insatisfacciones asociadas a la calidad de la informacién brindada al usuario y al
funcionamiento de las lineas telefénicas destinadas al agendamiento de citas, autorizaciones y servicios del gestor
farmacéutico Colsubsidio. Adicionalmente, se presentan percepciones de insatisfaccion frente a la atencién del
personal asistencial y administrativo.

En menor proporcién, se identifican reclamos relacionados con procesos administrativos, como cobros, afiliaciones y
reembolsos, asi como demoras en la entrega de resultados diagndsticos, aspectos de infraestructura y algunas
situaciones puntuales asociadas a la practica clinica.

En la sede Palmira se registraron cuatro (4) reclamos clasificados como riesgo simple. En relacién con los prestadores
externos, se presentd uno (1) asociado a la oportunidad en la asignacién de cita de Ortopedia. En este caso, la
disponibilidad ofrecida por el prestador superé los tiempos requeridos para la atencién prioritaria de un usuario con
una condicién médica de base, lo que evidencia la importancia de seguir fortaleciendo la articulacién con la red

Por otra parte, en el prestador propio se concentran tres (3) reclamos, relacionados principalmente con aspectos de
acceso y gestion administrativa. Se identifican situaciones asociadas a demoras y dificultades en la autorizacion y
programacion de citas, vencimiento de érdenes médicas, asi como barreras en la gestién de autorizaciones y en la
entrega oportuna de medicamentos esenciales.

En conjunto, los hallazgos permiten evidenciar oportunidades de mejora orientadas al fortalecimiento del acceso
oportuno a los servicios de salud y medicamentos, asi como a la optimizacién de los procesos administrativos. En este
sentido, el reforzamiento de la articulacién con prestadores externos y la mejora en la gestién interna contribuirdn a
consolidar una atencién mas agil, continua y centrada en las necesidades de los usuarios.

Para el caso de las sedes Medellin y Manizales, durante el periodo analizado no se registraron manifestaciones de este
tipo.

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

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el |
trimestre 2024-2025-2026
TIPO 2024 | 2025 | 2026 ;°::iff'::t'atc'::‘;
Reclamo 72 108 233 413
Queja 101 76 133 310
Sugerencia 14 8 4 26
Solicitud de informacién 19 19 16 54
Felicitacion 39 19 17 75
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Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el |

trimestre 2024-2025-2026

TIPO 2024 | 2025 | 2026 ;°;f::‘?f':§t’;ci§,::‘
Reclamo 72 108 233 413
Reclamo de riesgo priorizado 4 4 2 10
Reclamo de riesgo vital 1 0 8 9
Reclamo de riesgo simple 6 4 9 19
TOTAL POR ANO 256 238 422 916

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion 1 trimestre de 2024-2025 y base de datos Aranda 2026.

0 Estado en el que se puede encontrar la solicitud:

Tabla 05: Estado de manifestaciones nacionales en el | trimestre del 2026

Estado
CERRADO

NOMNAMDO PETICID

GES

M

REGISTRADO

GESTIONADO

EVALUADD

Tatal

Mo, caso -
333

=1

422

B.o3 %

Mo. caso

o

I‘:-
;.

100 %

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion I trimestre de 2026

0 Perfil del usuario que hace la solicitud

Tabla 06: Perfilamiento de usuarios que realizaron manifestaciones en el I trimestre del 2026
Tipo Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL
Administrativo 36 13 15 6 70
Pensionado 17 12 32 17 78

Docente 45 1 4 13 63
Particular-Otros 172 17 19 3 211

Total por sedes 270 43 70 39 422
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Tabla 07: Comparativo nacional de usuarios que realizaron manifestaciones
en el | trimestre del 2024-2025-2026

Tipo 2024 2025 2026 Total por tipo

Administrativo 78 58 70 206

Pensionado 82 78 78 238

Docente 45 34 63 142

Particular-Otros 51 68 211 330

Total por sedes 256 238 422 916

Fuente: Informe de

manifestaciones y encuesta de satisfaccion I trimestre de 2024, 2025 y 2026.

Es de resaltar que la categoria “Otros”, que agrupa contratistas, estudiantes, particulares y egresados, entre otros,
concentra para la vigencia actual el mayor nimero de manifestaciones en la sede Bogotd. Este comportamiento puede
explicarse por situaciones asociadas a la oportunidad en la dispensacién de medicamentos por parte del gestor
farmacéutico, la disponibilidad de agendas en la red y en la IPS propia, asi como aspectos relacionados con la
experiencia en la prestacion del servicio.

Este resultado se refleja también en el comparativo con las dos vigencias anteriores, evidencidandose un incremento
del 313,7% respecto a 2024 y del 210,3% frente a 2025 para esta categoria.

En este sentido, se infiere que dichas condiciones han motivado que las manifestaciones sean interpuestas no solo por
los usuarios directos, sino también por terceros como familiares, conocidos o redes de apoyo, quienes acttan en
representacién o acompainamiento del usuario ante dificultades en el acceso o continuidad de la atencién.

0 Canal habilitado por el solicitante

Esta medicion permite reconocer cul 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 manifestaciones
para el | trimestre del 2026

Canal Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL
Presencial 100 4 0 20 124
Correo electrénico 81 24 15 13 133
Web (Aranda) 86 15 50 4 155
Teléfono 1 0] 0 1 2
Buzén 2 0 5 1 8
Total 270 43 70 39 422

Fuente: base de datos Aranda 2026

En comparacion con el 2024 y 2025 se puede encontrar que:

Tabla 09: Comparativo nacional de canales para radicar
manifestaciones durante el | trimestre 2023-2024-2026

Canal 2024 2025 2026
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Presencial 85 62 124

Correo electrénico 99 74 133

Web (ARANDA) 65 76 155

Teléfono 2 2 2

Buzén 5 24 8

TOTAL POR SEDE 256 238 422 916

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Trimestre de 2024-2025 y base de datos Aranda 2026.

El analisis de los canales utilizados para la radicacién de manifestaciones durante el | trimestre de las vigencias 2024-
2026 evidencia que los medios mas utilizados por los usuarios corresponden al canal web (ARANDA), correo
electrénico y atencion presencial. Para la vigencia 2026, se observa un incremento general en el uso de los canales,
pasando de 238 manifestaciones en 2025 a 422 en 2026, lo que refleja una mayor interaccién de los usuarios con los
mecanismos dispuestos por Unisalud.

En particular, el canal web (ARANDA) presenta un crecimiento significativo, pasando de 76 registros en 2025 a 155 en
2026, consolidandose como el principal canal de radicacién. No obstante, se evidencia también un aumento relevante
en el uso de canales como el correo electrénico (de 74 a 133) y el presencial (de 62 a 124), lo cual indica que, si bien
se ha fortalecido el uso de herramientas digitales, los usuarios contindan recurriendo a canales alternativos,
especialmente en situaciones que requieren atencién inmediata o acompafamiento directo.

Este comportamiento se encuentra asociado a las situaciones previamente identificadas en la prestacién de los
servicios, particularmente aquellas relacionadas con la oportunidad en la dispensacién de medicamentos, la
disponibilidad de agendas y la calidad en la atencién en salud. En estos contextos, los usuarios tienden a utilizar canales
como el presencial, por ser el primer punto de contacto, y el correo electrénico, buscando una respuesta mas agil o
personalizada a sus requerimientos.

Cabe resaltar que, desde la vigencia 2020 Unisalud ha venido implementando diversas estrategias orientadas a
promover el uso del canal web ARANDA como medio principal para la radicacion de PORS. Especificamente, para el
caso de 2025, se destacan acciones como el envio de correos masivos de manera quincenal, en los cuales, ademds de
divulgar la encuesta de satisfaccion, se incluye informacién clara sobre el proceso de radicacion de manifestaciones.

Asimismo, se ha fortalecido la divulgacién a través de la pagina web institucional, mediante un micrositio especifico
de PQRS https://unisalud.unal.edu.co/2020-06-10-21-10-31/pgrs la inclusién de accesos directos a ARANDA en
diferentes secciones https://unisalud.unal.edu.co/rendicion-de-cuentas/rendicion-de-cuentas-permanentes y la
elaboracién de material audiovisual, como videos tutoriales https://www.youtube.com/watch?v=u3VODOwcOcc y
https://www.youtube.com/watch?v=Ix15aVUJ7N4 disponibles en el canal institucional y difundidos en los espacios
fisicos de las sedes.

De igual forma, se desarrollaron piezas comunicativas dirigidas tanto a usuarios como a colaboradores, orientadas a
fomentar la apropiacién y uso adecuado del aplicativo. Complementariamente, desde 2024 se implement6 el uso de
cédigos OR ubicados en carteleras y buzones de sugerencias en todas las sedes, con el objetivo de facilitar el acceso
directo a la plataforma. Estas acciones se reforzaron en 2025 con la instalacién de material informativo en carteleras
fisicas
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Imagen 03 y 04: piezas grdficas sobre uso de Aranda para felicitaciones y para que colaboradores de las sedes Unisalud radiquen PQRS..

En este sentido, si bien se evidencia un avance en la adopcién del canal web, los resultados también ponen de
manifiesto la necesidad de continuar fortaleciendo su posicionamiento como canal prioritario, promoviendo su uso
preferente frente a otros medios, con el fin de optimizar la trazabilidad, gestién y oportunidad en la atencién de las
manifestaciones de los usuarios.

0 Promedio de respuesta en dias

Tabla 10: Nivel Promedio en dias de respuesta | trimestre 2026
Bogota Palmira Medellin Manizales Promedio de dias
2024 11.4 7.1 5.4 7.3 9.9
2025 13.3 9.25 11.4 11 11.97
2026 10.94 10.16 10.77 3.1 10.11

. o Lo o .

Fuente: base de datos Aranda 2026 y Dataestudio

Es necesario aclarar que, durante el | trimestre del 2026, al corte del informe se encontraban casos que sin reporte de
cierre asi:

Tabla 11: Casos que no tienen fecha de solucidn | trimestre 2026

Bogota Palmira Medellin Manizales

40 5 28 3

Fuente: base de datos Aranda 2026

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.
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0 Satisfaccion de la respuesta
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Para este proceso se realiza una toma de muestra correspondiente al 10% de las manifestaciones recibidas para cada
una de las sedes, se incluirdn las personas que den respuesta a la encuesta que genera 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 adelantara una encuesta de manera aleatoria, por parte de los referentes de atencién al

usuario, via telefénica.

Tabla 12: Cantidad de encuestas de satisfaccion de respuestas a las
manifestaciones, diligenciadas por los usuarios en el | trimestre de 2026

Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL DE
ENCUESTAS
27 5 7 29 68
TOTAL DE

MANIFESTACIONES

68/422%100=16%

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.

Para obtener la medicidn se tiene en cuenta una escalade 1a 5,

Tabla 13: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogotd, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el | trimestre 2026

Escala de medicién

1

2

3

4

Cantidad de usuarios

5

0

0

1

21

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.

En la sede Bogota los resultados evidencian una percepciéon mayoritariamente positiva por parte de los usuarios frente
a la respuesta entregada. La alta concentracién en calificaciones 4 y 5 (77,7%) sugiere que la mayoria de los usuarios
considera que las respuestas fueron claras, oportunas y resolutivas. Sin embargo, el 18,5% de insatisfaccion
posiblemente estén relacionadas con tiempos de respuesta percibidos como inadecuados y expectativas no cumplidas
en la solucién, como el caso de los medicamentos y reembolsos.

Tabla 14: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellin, ante la
manifestacién interpuesta por el usuario en el | trimestre 2026

Escala de medicién

1

2

3

4

5

Cantidad de usuarios

4

0]

3

0]

0

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.

En la sede Medellin, 4 usuarios manifestaron insatisfaccion con la gestion y respuesta brindada a sus manifestaciones,
principalmente por la no disponibilidad y falta de renovacién de medicamentos pendientes de entrega, asi como por

los tiempos prolongados en la gestién de autorizaciones con la red externa debido a trédmites administrativos.

Adicionalmente, 3 usuarios refieren que sus manifestaciones fueron parcialmente gestionadas, debido a la falta de
continuidad en sus tratamientos, relacionada con la entrega inoportuna de medicamentos y la limitada disponibilidad

de agendas en la red externa.

Tabla 15: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales,
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ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el | trimestre 2026

Escala de medicién 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 0 0 0 0 3

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.

Para el caso de la sede Manizales 3 usuarios refirieron estar muy satisfechos con la gestion y la respuesta dada, con
un porcentaje del 100%

Tabla 16: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Palmira, ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el | trimestre

2026.
Escala de medicién 1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios 0 0 0 0 5

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.

En la sede Palmira, la totalidad de los usuarios encuestados (5 de 5, equivalente al 100%) reportaron niveles de muy
alta satisfaccion frente a la gestion y la respuesta recibida. Este resultado evidencia un desempeiio sobresaliente del
servicio, reflejando una percepcién positiva y consistente por parte de los usuarios atendidos en esta sede.

0 Solucién de solicitud

Grafica 09: Solucién de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogota, en el | trimestre 2026

M Bogota Si

® Bogotd No

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.

Bogota evidencia que, se observa un nivel alto de satisfaccion en la resolucién de las manifestaciones, con mas del

80%, lo cual impacta positivamente la percepcién del servicio. Sin embargo, es necesario analizar los casos en los que
el usuario no se sintié satisfecho con la respuesta (19%) para identificar acciones de mejora.

Grafica 10: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en | trimestre 2026

u Medellin Si

u Medellin No

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.
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Las insatisfacciones reportadas por los usuarios en la sede Medellin evidencian dificultades en la oportunidad y
continuidad de la atencién, especialmente en la entrega de medicamentos, la gestién de autorizaciones y la
disponibilidad de agendas en la red externa. Estas situaciones reflejan la necesidad de fortalecer los procesos
administrativos y la articulacién con los prestadores, con el fin de garantizar una gestién mas eficiente y una atencion
continua y oportuna para los usuarios.

Grafica 11: Solucién de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en | trimestre 2026

B Manizales

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccién de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.

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

Grafica 12: Solucion de la manifestacién interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en | trimestre 2026

® Palmira

Fuente: base de datos Aranda 2026, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2026.

Para la sede Palmira, los cinco (5) usuarios que evaluaron la respuesta recibida, manifestaron conformidad con la
gestién realizada, indicando que sus requerimientos fueron solucionados. Este resultado sugiere, en términos
generales, una adecuada capacidad de respuesta institucional frente a las manifestaciones presentadas.

No obstante, el andlisis cualitativo de los comentarios permite evidenciar que, aun cuando la respuesta es percibida
como satisfactoria, persisten expectativas especificas por parte de los usuarios relacionadas con la continuidad y
oportunidad en la prestacién de los servicios.

En este sentido, se identifica, por una parte, la solicitud de mantener la remisién a un prestador especifico (Instituto
para Nifios Ciegos y Sordos), sustentada en la trayectoria del usuario en dicha institucién, lo cual pone de relieve la
importancia de la continuidad del manejo y la confianza en la red de prestacién. Por otra parte, se evidencia una
manifestacién asociada a la falta de contacto oportuno por parte del prestador de atencién domiciliaria, lo que sugiere
la necesidad de fortalecer los procesos de seguimiento y programacién de estos servicios.

0 Acciones de mejora

Requerido por Control Interno: estos informes deben llevar, en el campo de mejoras: "El propdsito de la accién de
mejora, 2. el entregable definido, 3. el plazo de ejecucidn, 4. el seguimiento realizado, y 5. el estado de las acciones de
mejora con corte a la fecha de respuesta. (Articulo 7 numeral 8, articulo 9 numeral 2 y articulo 10 de la Resolucién
109 de 2021), por lo que desde este informe se deberan incluir.

Para la sede Bogota:
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Accién Propésito Entregable Plazode | Seguimiento | Estado | Responsable
ejecucion
Implementar el [ Garantizar la | Bases de | Diciembre | 1. EN Directora de
estricto cumplimiento | adecuada datos 31 de | Verificacion | CURSO | sede
de la normatividad | clasificacién de | actualizadas | 2026 del
vigente, los reclamos, | con reclamos cumplimient
especialmente la | asegurar la | correctament o en la
Circular Externa | oportunidad en | e clasificados clasificacion
2023151000000010 | las respuestas y [ por nivel de de reclamos
-5 de 2023, y|dar riesgo y 2. Control de
fortalecer el registro y | cumplimiento a | evidencia de tiempos de
correcta clasificacion | los tiempos | gestion respuesta
de los reclamos segln | normativos (72 | oportuna conforme a la
su nivel de riesgo | horas para | dentro de los normatividad
(vital, priorizado vy | reclamos de | tiempos vigente.
simple). riesgo simple). establecidos.
Fortalecer la gestion | Anticipar riesgos | Mecanismo Diciembre | 1. Revisién | EN Supervisor
integral del | de de monitoreo | 31 de | periédica de | CURSO | del contrato
suministro desabastecimien | continuo con | 2026 indicadores
farmacéutico en | to y garantizar la | alertas de
articulacién con el | continuidad de | tempranas, desabasteci
gestor, mediante la | los tratamientos | junto con miento
implementacién  de | de los usuarios. | reportes de 2.
mecanismos de indicadores funcionamie
monitoreo continuo y de nto de
alertas tempranas de seguimiento alertas
desabastecimiento al tempranas
desabastecim *control de
iento eventos por
farmacéutico. falta de
medicament
os
Optimizar los canales | Mejorar la [ 1. Revisién de | Diciembre | 1.Implement | En 1.  Gerencia
de acceso para la | oportunidad en |tiempos de | 31 de | aciébn de la | implem | Nacional.
asignaciéon de citas | la asignacién de | consulta  y [ 2026 preconsulta | en-
mediante la | citas y facilitar el | generacién de por tacion 2. Divisién
diversificacion de | acceso de los | preconsulta Enfermeria Nacional de
medios usuarios a los | para VIR. en la sede Servicios de
institucionales servicios de salud Bogota. Salud.
(herramientas de 2.
mensajeria). Seguimiento a 2. Informe de 3. Jefatura de

tiempos de
atencién y
espera de
llamadas.

seguimiento
a los reportes
asi como
analisis que
generen

acciones de
mejora

Servicios de
Salud
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