Gerencia Nacional
Unidad de Servicios de Salud - UNISALUD

INFORME ANUAL DE MANIFESTACIONES Y SATISFACCION
VIGENCIA 2020

1. METODOLOGIA

e  MANIFESTACIONES

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacién de los cuarto trimestres del
2020, correspondientes a las sedes Bogota, Medellin, Manizales y Palmira de la Unidad
de Servicios de Salud, Unisalud, de la Universidad Nacional de Colombia; analizando de
manera conjunta la informacién, desde lo particular a lo general, teniendo en cuenta as-
pectos descritos en el Protocolo de la elaboracion del informe “Sistema de Quejas y Re-
clamos de la Universidad Nacional de Colombia y la Circular 008 de 2018 de la Superin-
tendencia Nacional de Salud”:

Informe total de manifestaciones
Canal habilitado por el solicitante
Promedio del tiempo de respuestas
Comparativos 2019 a 2020

YVVVY

e ENCUESTA DE SATISFACCION

En el caso de las encuestas de satisfaccién, se analiza, para el afio 2020:

» Nuamero de encuestas diligenciadas por nuestros usuarios
» Servicios mas calificados en las encuestas de satisfaccion
» Satisfaccion general

» Comparativos 2019 a 2020

En estos casos también se realizan comparativos con los dos afios anteriores.

2. INFORME DE MANIFESTACIONES

Tabla 01: Comparativo niimero de manifestaciones
2018 - 2019 - 2020
Aiio No. Solicitudes
2018 809
2019 1.025
2020 812
Total 2.646

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccién de 2018, 2019, 2020 y base de datos Aranda.
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Grafica 01: Comparativo manifestaciones anuales 2018 - 2019 - 2020 Universidad
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccién 2018, 2019, 2020 y base datos Aranda.

A pesar de la situacién atipica que estamos viviendo por la pandemia de Covid-19, se
evidencia que a nivel nacional, en el afio 2020, se presenté una reduccién del 20% en
comparacién con el afio 2019.

En comparacién con el afio 2018, en el afio 2020 se observa que se presenté un aumento
de tan solo el 2% en las solicitudes. En dichas solicitudes los afiliados se manifiestan para
realizar tramites en salud como solicitud de medicamentos, agendamiento de citas, visi-
tas domiciliarias etc.

Para Unisalud es muy importante conocer la percepcién y necesidades de los usuarios por
lo que, en el marco de la pandemia por COVID-19, se disené e implement6 una campafia
para que los usuarios pudieran manifestarse por medio de ARANDA, lo cual fue una al-
ternativa para expresarse en medio del confinamiento, época en que se generaban mu-
chas necesidades en salud para los usuarios
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e CANAL HABILITADO POR EL SOLICITANTE

Universidad
Nacional
de-Colombia

Tabla 02: Canales utilizados a nivel nacional desde donde se radicaron las

solicitudes durante el 2020

Canal

Trimestre

1l
Trimestre

Trimestre

v

Trimestre

Total
por
canal

%

Presencial

118

11

10

144

17,73%

Correo
electrénico

81

121

82

62

346

42,61%

Web

31

48

69

159

307

37,81%

Teléfono

4

7

0,86%

Buzén

4

8

0,99%

812

100%

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion 2020 y base de datos Aranda.

Se confirma que los canales mas utilizados por los usuarios, a partir del segundo trimes-
tre de 2021, fueron los medios electrénicos, evidenciando la eficiencia de la campaiia
para generar la migracién de las manifestaciones fisicas a las digitales, campana que jus-
tamente se inicié en el segundo trimestre del 2020.

El objetivo es seguir trabajando en el 2021 para que Aranda sea el canal que ocupe el
primer lugar, ya que como Unidad de servicios de Salud entendemos que el COVID-19 es
una enfermedad que seguira presente en el mundo y que hay que trabajar para garantizar
los espacios de participacién ciudadana que permitan manifestarse sin exposicion a ries-

gos.

Tabla 03: Proporcion de canales utilizados a nivel nacional desde donde se
radicaron las solicitudes durante el 2020

Correo
electrénico

Presencial

Web

Teléfono

Buzon

Trimestre

82% 23%

10%

57%

50%

Trimestre

8% 35%

16%

14%

0%

Trimestre

7% 24%

22%

14%

0%

v

Trimestre

3% 18%

52%

14%

50%
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccién 2020 y base de datos Aranda.
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Grafica 02: Comparativo de los canales utilizados, por trimestre durante el

2020
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion 2020 y base de datos Aranda.

Durante el afio 2020, se evidencia que el canal que mas utilizaron los afiliados a nivel
nacional para realizar las diferentes solicitudes fue el correo electrénico, en donde se
recibieron 346 solicitudes, lo que equivale al 43% del total de solicitudes recibidas en los
diferentes canales. El segundo canal mas utilizado fue la Web, es decir el aplicativo
ARANDA, en donde se recibieron 307 solicitudes, lo que representa el 38% del total de
solicitudes recibidas.

EL primer trimestre alcanzé un ndmero alto de manifestaciones presenciales, teniendo en
cuenta que el Gobierno Nacional no habfa tomado medidas restrictivas. Los 3 trimestres
siguientes evidencian el resultado de la campaiia de manifestaciones por medios digita-
les, lo cual es un trabajo de Unisalud por mejorar tiempos de los procesos internos y
poder recibir y atender las manifestaciones de sus usuarios que no podian desplazarse de
sus lugares de confinamiento.

e PROMEDIO DEL TIEMPO DE RESPUESTA

Tabla 04: Comparativo del promedio en dias de respuesta
2018 - 2019 - 2020
Aiio Promedio de dias
2018 10.25
2019 10.52
2020 10.87
Promedio 3 afios 10.54

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion 2018, 2019, 2020 y base de datos Aranda.
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Grafica 03: Comparativo del promedio en dias de respuesta Universidad
2018 - 2019 - 2020 Nacional
de Colombia
12
10,87
10,25 10,52
10
8
6
4
2
0
2018 2019 2020
B Promedio de dias 10,25 10,52 10,87

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion 2018-2019y 2020 y base datos Aranda.

El promedio de dias durante los Gltimos tres afios (2018, 2019 y 2020) a nivel
nacional ha sido de 10,54 dias. Entre el afio 2018 y el afio 2019 hubo un au-
mento de 0,27 dias para el afio 2019; y en comparacién entre el afio 2019 y
2020 se present6 un incremento de 0,35 dias para el afo 2020.

Este incremento de dfas durante los tltimos dos aiios se debe al aumento de so-
licitudes por parte de los afiliados. De igual manera para el afo 2020 se eviden-
cia un aumento de nimero de dias, lo que se debe al aumento de procesos in-
ternos en el marco de la emergencia por COVID- 19. No obstante, se cumplen
los tiempos dispuestos legalmente teniendo en cuenta que en su mayoria las
manifestaciones son equivalentes a derechos de peticion.

3. INFORME DE SATISFACCION

e CANTIDAD DE ENCUESTAS DE SATISFACCION RECIBIDAS

Tabla 05: Comparativo de las encuestas de satisfaccion recibidas
2018 - 2019 - 2020
Aiio Niémero de encuestas
2018 836
2019 1.576
2020 3.511
Total 5.923

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccién 2018-2019y 2020.
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Gréfica 04: Comparativo de encuestas recibidas anualmente Universidad
2018 - 2019 - 2020 Nacional
de Colombia
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Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion 2018-2019y 2020.

Durante los afios 2018, 2019 y 2020, se han recibido un total de 5.923 encues-
tas a nivel nacional. Durante estos Ultimos, el afio en el que menos encuestas se
recibieron fue en el 2018 con 836 encuestas efectuadas.

En comparacién entre el afio 2018 y 2019 se evidencia un aumento de encues-
tas de satisfaccion. Para el afio 2019 se aumenté en 740 encuestas, lo que co-
rresponde a un crecimiento del 89%.

De igual manera se evidencia un aumento de encuestas realizadas entre el afo

2019 y el afo 2020, en donde se present6 un crecimiento de 1.935 encuestas
para el afo 2020, lo que representa un 123% mas que en el afio 2019.

e SATISFACCION POR SEDES EN 2020

Tabla 06. Cantidad de encuestas y escala de satisfaccion, por sedes, durante

el 2020.
1 - Insatisfecho | 2 - Un poco | 3 - Medianamente | 4 - Satisfecho | 5 - Muy Total general
insatisfecho | satisfecho satisfecho ‘ ‘
Bogota 147 95 97 504 1298 2141
Manizales 9 6 4 34 256 309
Medellin 93 58 66 167 510 894
Palmira 7 13 20 48 79 167
Total general 256 172 187 752 2.143 3.511

Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion y base de datos Aranda 2020.
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Se evidencia que existi6 una tendencia a la calificacién de satisfecho y muy satisfecho, se  Universidad
hace necesario, de acuerdo a lo encontrado en los informes trimestrales, socializar con el  Nacional
usuario el significado de la escala de calificacién para que sepan cémo usarla y asi evitar ~ de Colombia
errores que nos generen una mala medicién.

Grafica 05: Porcentaje de satisfaccion con los servicios brindados por Unisalud,
calificados por los usuarios en el aio 2020.

N=3.511

i 1 - Insatisfecho 2 - Un poco insatisfecho
H 3 - Medianamente satisfecho H 4 - Satisfecho
H 5 - Muy satisfecho
Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccion Unisalud 2020.

Durante la vigencia 2020 se recibieron 3.511 encuestas de satisfaccién diligen-
ciadas por nuestros usuarios, donde los 10 primeros puestos por cantidad de
encuestas fueron para las siguientes 4reas.

Tabla 07. Los 10 Servicios mas calificados a nivel nacional, por cantidad de
encuestas de satisfaccién de los usuarios Unisalud

Area Encuestas Satisfaccion
Autorizaciones 659 84,2
Dispensacion de medicamentos 607 85,9
Consulta médica programada 563 89,3
Asignacién de citas - telefénicas 275 81,9
Laboratorio Clinico 195 91,5
Odontologia 169 81,4
Consulta prioritaria 156 81,7
Atencién al Usuario 123 79,8
Servicios de enfermeria 110 87,3
Comité Técnico Cientifico CTC 108 79,8

Fuente: Base de datos encuesta de satisfaccién Unisalud 2020.

Se logra evidenciar que los servicios mas evaluados fueron los que pasaron de la modali-
dad presencial a virtual a raiz de las circunstancias que enfrent6 el pais en el 2020 por la
pandemia de Covid-19.
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El perfil del usuario Unisalud, es de un afiliado que estaba acostumbrado a visitar la Uni-
dad para realizar tramites en salud, ser atendido de manera personalizada, gestionar mas
de una solicitud en salud durante su visita y aprovechar el espacio y lugar para reencon-
trarse con conocidos. Todo esto cambié de manera tajante en el 2020 y generdé molestias
e incomodidades, pues al encierro se sumaba la prestacién de servicios de manera virtual,
algo nuevo tanto para los usuarios como para el equipo de trabajo de las unidades.

El servicio de Laboratorio Clinico super6 el umbral y consideramos que esto se debe a su

servicio de manera presencial y de manera ininterrumpida, adicionalmente con atencién
domiciliaria (casos especiales) y para toma de pruebas COVID-19.

e NIVEL DE SATISFACCION GENERAL

Tabla 08: Comparativo anual de la percepcién general de satisfaccion
con los servicios prestados por Unisalud
2018 - 2019 - 2020.

2018 2019

2020

Satisfaccion a
nivel general
Fuente: Informe de manifestaciones y satisfaccion 2018, 2019, 2020 y base de
datos Aranda.

95% 97,6% 85%

Tabla 09: Satisfaccién 2020 por sedes
Bogotd Medellin Manizales Palmira

84% 76% 94% 76%
Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion.

Los resultados de la tabla 09 ratifica la informacién referente a las dificultades causadas
por la migracién de procesos presenciales a virtuales, entendiendo que esto implicé nue-
vas dindmicas de trabajo a nivel interno y nuevas modalidades en la forma de atenci6n
que no fueron del agrado de nuestros usuarios, pero que se ajustaban a las condiciones
establecidas por los entes de salud nacionales y territoriales.

La satisfaccion a nivel general, durante la vigencia 2020 fue del 85%. En comparacién con
la vigencia 2019 se presenta una reduccién de 14,6 puntos porcentuales. Lo anterior
contrasta con el comportamiento presentado en el afio 2019 donde hubo un aumento de
2,6 puntos porcentuales en comparacién con el afio 2018.

Entendiendo que la Universidad Nacional de Colombia tiene una meta estimada del 80%
para la percepcion de la satisfaccion de los usuarios, Unisalud conté con una satisfaccion
a nivel general, durante la vigencia 2020 del 85%.

La disminucién en la satisfaccion general durante el afio 2020, se da principalmente por
el alto ndmero de encuestas diligenciadas lo que permitié evaluar més a fondo la satis-
faccion de nuestros usuarios con cada uno de los servicios recibidos. Asi mismo por la
situacion que generd la pandemia por el virus del COVID- 19, que no solo saturé algunos
servicios médicos en Unisalud y todas las entidades de salud, sino que cambié la forma
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de atender a nuestros afiliados, quienes venian acostumbrados a una atencién personali-  Universidad
zada y presencial. Nacional

de Colombia
En este sentido, dando cumplimiento al plan de accién para la prestacién de Servicios de
Salud durante las etapas de contencién y mitigacion de la pandemia, establecidas por el
Ministerio de Salud y Proteccién Social, las diferentes areas tuvieron que cambiar sus
procesos administrativos con la utilizacién de medios tecnolégicos, canales virtuales,
telemedicina y atencién domiciliaria, asf restringir el desplazamiento de los pacientes o
acudientes al interior de Unisalud.

Esta situacién ocasiond insatisfaccién en muchos usuarios ya que la oportunidad de res-
puesta a sus solicitudes no era la esperada. Adicional a ello, el uso de los canales virtua-
les y otros, fue dificil para algunos usuarios ya que no saben o no cuentan con apoyo para
el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC).

Tanto para los usuarios internos como externos, ha sido dificil adaptarse a estos cambios,
a la fecha se realizan ajustes en los procedimientos de atencién para cumplir las directri-
ces y lineamientos emanados por el MSPS tanto en procesos administrativos como asis-
tenciales. Se trabaja para mejorar los procesos que garanticen la continuidad del servicio.

Lo anterior se evidencia en la tabla 07 dénde se identifican los 10 servicios con mas en-
cuestas que fueron diligenciadas por los usuarios y que superaron el 80%.

4. MEJORAS:

Entendiendo la situacién atipica que vive el mundo por cuenta del COVID-19, Unisalud se
plantea realizar y continuar con acciones de mejoras, por sedes y generales, que permitan
recuperar la satisfaccién de los usuarios y mejorar, para elevar la prestacién de los servi-
cios de calidad.

En el 2020, algunas de las acciones de mejora que se desarrollaron y que se siguen apli-
cando al 2021 comprenden:

e Apoyo telefénico para la asignacién de citas en horas pico, solicitud de informa-
cion y seguimiento en el marco de la pandemia COVID-19.

e Seguimiento a la entrega efectiva de medicamentos domiciliarios y consultas de
datos como direcciones y permanencia en el domicilio para evitar reprocesos.

e Revision del procedimiento de autorizaciones con el objetivo de mejorar los pro-
Cesos.

e  Creacién de aplicativos para facilitar procesos de seguimiento COVID-19

Producto de los anilisis de informacién sobre las manifestaciones y la satisfaccion de los
usuarios de Unisalud en el 2020, encontramos necesario adelantar mejoras en los si-
guientes aspectos:
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A. Fortalecer campaias de divulgacion sobre los conceptos para radicar las
PORS ante el aplicativo ARANDA:

¢Cuadles son las PORS?: En el afio 2020 se inici6 con este proceso y se pudo recono-
cer una mejora, pero sigue siendo necesario fortalecer conceptos como pregunta,
queja, reclamo, solicitud de informacién, PQOR con riesgo vital, etc., entre los usua-
rios, ya que existe un criterio de analisis dentro del informe, el cual se puede ver alte-
rado por esta confusion.

¢Como diligenciar el formulario de Aranda? Hemos encontrado una dificultad por
parte de los usuarios que siguen agregando mucha informacién poco relevante en el
formulario, lo cual imposibilita recibir esencialmente la manifestacion.

¢£Como radicar una manifestacion ante el aplicativo ARANDA? A pesar de que se ha
hecho evidente en los informes de manifestaciones y encuesta de satisfaccion de
Unisalud para el afio 2020 la migracién por parte de los usuarios al aplicativo Aranda,
es necesario fortalecerla teniendo en cuenta que para el afio 2021 se avecinan cir-
cunstancias como el proceso de vacunacién contra COVID-19 y la reactivacion de to-
dos los sectores econdmicos, continuando el aislamiento selectivo con distancia-
miento individual responsable, lo cual implicara un aumento del trénsito de personas
por las instalaciones propias de Unisalud y, posiblemente como consecuencia, un
aumento de manifestaciones.

A nivel interno-lmportancia de entregar a tiempo las respuestas a los referentes de
Atencion al Usuario: Actualmente se viene trabajando en una campaiia para los cola-
boradores y las IPS (A través de las referentes de Atencién al Usuario) para que la en-
trega de respuestas de su parte sean mas oportunas y asi se disminuyan tiempos.

B. Trabajo articulado con Ingenieros del Sistema Aranda.

Para el 2021 se considera necesario un trabajo articulado con los ingenieros respon-
sables del aplicativo Aranda para buscar la implementacién de los siguientes aspec-
tos:

e Recordatorio de datos al momento de radicar la manifestacién: se sugiere que
el reporte generado por ARANDA importe el campo de “IPS externa”, que se dili-
gencia en datos adicionales al momento de ingresar un caso. Disponer de esta
informacion en el reporte de ARANDA, facilita la gestién, el seguimiento y los re-
portes consolidados.

e Ventana emergente con avisos sobre conceptos claves: antes de empezar a dili-
genciar el formulario, se sugiere compartir pieza grafica con los conceptos esen-
ciales sobre qué es una pregunta, queja, reclamo, solicitud de informacién, POR
con riesgo vital, etc. Esto nos ayudara a reforzar los conceptos en tiempo real.

® Reuniones para definicion de aspectos claves: consideramos pertinente realizar
dos reuniones al afio, una por semestre, por Google Meet con los referentes de
Atencién al Usuario y con los Ingenieros del aplicativo ARANDA para revisar as-

[Pagina 10de 12] Carrera 45 # 26-85

anual 2020

Universidad
Nacional
de Colombia

PROYECTO

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206  CULTURAL,

(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807  CIENTIFICO

Elaboré: Lina Marcela Var6n Sanchez-Profesional Universitario

Area de Comunicaciones

Bogotd, D. C., Colombia ¥ coLEcTIVO
gerunisalud_nal@unal.edu.co  pe naCION



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud - UNISALUD Informe manifestaciones

pectos comunes que estén generando traumatismos con los procesos y asf no re-
currir a intermediarios o estar realizando solicitudes de apoyo frecuentemente.

C. Mejoras en los procesos de recopilacion y anilisis de informacién: con el
objetivo de mejorar en los procesos y adelantar actividades que nos permi-
tan analizar mejor los datos, en el Comité de Gestion de Calidad de Unisalud
del mes de enero de 2021 se aprobaron las siguientes modificaciones:

D. A nivel encuesta de satisfaccién:

e Se modificaron los atributos de calidad para incluir y aplicar los definidos por
la Universidad.

e Se modificé el criterio 03- Medianamente satisfecho, por Ni satisfecho/Ni in-
satisfecho, y se le pide al usuario explicar el porqué de esta eleccién.

e Se cambid el orden, de mayor a menor, de la escala de medicién de satisfac-
cion.

A nivel de manifestaciones:

o Se definié la muestra (10%) de manifestaciones recibidas, por sede, durante
el trimestre analizado, para conocer si las respuestas cumplen con el atributo
“de fondo y completas”. Para esto se tendra en cuenta la encuesta de satis-
faccién de ARANDA y en el caso de tener respuestas faltantes para cumplir
con el umbral se realizardn llamadas telefénicas aleatorias bajo los mismos
criterios.

A nivel de anilisis de datos de manifestaciones y satisfaccion:

e Se establecié un proceso de trabajo conjunto con los referentes de Atencién
al Usuario y de Gestion de la Calidad de las 4 sedes para dar andlisis y con-
texto a los datos estudiados. Este procedimiento ya fue aprobado por y esta
cargado en el Soft Expert.
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6. REFERENCIAS

e Rendicién de cuentas permanentes Unisalud :
https://unisalud.unal.edu.co/rendicion-de-cuentas/rendicion-de-cuentas-
permanentes.html

» Encuesta de satisfaccion - UNISALUD 2020. Archivo Comunicaciones.

> Base de datos sistema Aranda:
https://gestiontic.unal.edu.co/AQM/Login.aspx?ReturnUrl=%2fAQM%2f

> Protocolo elaboracién del informe de manifestaciones Universidad Nacional de

[Pagina 12 de 12]

Elaboré: Lina Marcela Var6n Sanchez-Profesional Universitario
Area de Comunicaciones

Colombia:

http://quejasyreclamos.unal.edu.co/images/manuales/Protocolo_SQRS.pdf
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