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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. 
 

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

● 
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen 
f  
   

● 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. 
 

● ey de transparencia y del derecho de acceso a la 
 

 

● 
actualiza el Modelo Estándar de Control Interno  
 

● Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologías de la información y las 
 

 

● 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 
ón y de Atención al Ciudadano  Versión 

 

● 
 

 

● mos de la 
 

 

● 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. 
  

http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=87513
http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=87905
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● 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. 
 
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 causen 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 inf
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● 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. 
 

● 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 IIIII TRIMESTRE del 2025, 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 

eclamos de la Universidad Nacional de 

● 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 mejora.

 
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 
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● 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 III TRIMESTRE 2025 

Bogotá Palmira Medellín Manizales Total 

270 48 111 36 465 

58% 10% 24% 8% 100% 

26.23 57.19 33.99 27.23 Tasa por 1000 

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2025 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 y porcentaje de 
manifestaciones como se aprecia para este III TRIMESTRE.  
 
En comparación con el mismo periodo de 2023 y 2024 se encuentra: 
 

Tabla 02: Comparativo número de manifestaciones 
III TRIMESTRE 2023-2024-2025 

Año No. Manifestaciones % 

2023 231 25% 

2024 220 24% 

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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2025 465 51% 

Total 916 100% 

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción III TRIMESTRE de 2023 a 2025 y base de datos Aranda 
2025. 

● Tipo de Manifestaciones 
 

Desde enero a marzo de 2025, se recibieron un total de xx manifestaciones, segmentadas y analizadas de la siguiente 
manera: 

Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el III TRIMESTRE 2025 

Tipo Bogotá Palmira Medellín Manizales Total por tipo    % 

Reclamo 192 13 10 34 249 54% 

Queja 36 29 89 0 154 33% 

Sugerencia 9 0 0 0 9 2% 

Solicitud de información 15 1 2 0 18 4% 

Felicitación 15 2 7 2 26 6% 

Reclamo de riesgo 
priorizado 

0 0 0 0 0 0% 

Reclamo de riesgo vital 1 0 2 0 3 1% 

Reclamo de riesgo 
simple 

2 3 1 0 6 1% 

Total por sedes 270 48 111 36 465 

Fuente: base de datos Aranda 2025 

 
Gráfica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el III TRIMESTRE 2025 

 

Fuente: Base de datos Aranda 2025 

En la sede Bogotá, la mayoría de reclamos están relacionados con el Gestor Farmacéutico Colsubsidio, principalmente 
por falta de oportunidad en la entrega o entrega incompleta de medicamentos o insumos (pañales, medicamentos, 
alimentos nutricionales), demoras en la atención o dispensación de medicamentos (espera mayor a una hora para la 
entrega), negación en la entrega de medicamentos en otros puntos de convenio.  

Asimismo, se reportaron deficiencias en la calidad de la información brindada e inconformidades por la dificultad para 
comunicarse con el canal dispuesto para el seguimiento de medicamentos, lo cual ha generado molestias e impacto en 
la continuidad de los tratamientos de los afiliados. 

Con relación a la red, se recibieron reclamos de los usuarios relacionados principalmente con dificultades en la 
comunicación a través de los canales de atención para la programación de citas en prestadores como Clínica 
CardioInfantil (LaCardio), Clínica Nueva, Clínica Palermo, Messer, Hospital de Villavicencio y CAYRE; deficiencias en la 
calidad de la información brindada por entidades como Hospital Universitario Nacional (HUN) y Clínica Marly; falta de 
continuidad en la atención por parte de la Óptica Alemana, Óptica Colombiana; inconsistencias en cobro de copagos 
(caso HUN); y fallas en el manejo técnico de la historia clínica reportadas en HUN y CIREC.  
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Así mismo se recibieron reclamos por demoras en la atención en servicios como facturación, ortopedia y fisiatría del 
HUN, y deficiencias en la entrega de resultados en el Laboratorio Echavarría. Adicionalmente, se reportaron 
insatisfacciones por condiciones físicas inadecuadas en puntos de atención del HUN, inconformidades por cobros y 
falta de información en la Clínica Marly, deficiencias en la calidad del servicio en Avidanti Santa Marta, falta de 
oportunidad en citas en la Clínica de Ojos. Dra. Rocio Pérez y Clínica Palermo. 

Los reclamos relacionados directamente con Unisalud, corresponden principalmente a dificultades en la comunicación 
y agendamiento de citas médicas, falta de oportunidad en la atención por parte de algunas especialidades como 
Ginecología, Medicina familiar y Medicina general; e insatisfacción con la atención brindada por el personal asistencial 
y administrativo en procesos de agendamiento y ventanilla de Autorizaciones. También se presentaron 
inconformidades frente a trámites administrativos, como solicitudes de exoneración de multas, inconsistencias en la 
afiliación, cobros y aportes, y requerimientos relacionados con el cálculo de cuotas moderadoras. Algunos usuarios 
manifestaron insatisfacción con las condiciones físicas en el punto de atención del Gestor Farmacéutico. 

En la sede Medellín, durante el periodo analizado, se registraron reclamos a la red ante las dificultades en la 
comunicación por los canales de atención telefónica para el agendamiento de citas de medicina general, la poca 
disponibilidad en las agendas de Medicina general, Nutrición y Psicología, y la poca disponibilidad de agendamiento 
en la Clínica Medellín para quimioterapias.  

Respecto al Gestor farmacéutico, los reclamos fueron por desabastecimiento de medicamentos, falta de oportunidad 
para la entrega de medicamentos en el punto de Unisalud, sede Medellín, los tiempos de espera en sala para la 
dispensación de los medicamentos, incumplimientos en los tiempos de entrega de los medicamentos agotados o 
desabastecidos en el domicilio del paciente y poco abastecimiento en el punto de cadena. 

En la sede Manizales se registraron 36 manifestaciones, de las cuales el 94,44 % corresponden a reclamos. Estos se 
distribuyeron entre el gestor farmacéutico, la red externa y la sede propia. Las principales causas fueron la falta de 
oportunidad en la entrega de medicamentos, existencia de medicamentos no entregados, pero sí disponibles para la 
venta. 

Los reclamos asociados a la red externa se enfocaron en demoras en la asignación de citas, especialmente para 
tratamientos oncológicos, también por falta de oportunidad para la programación de procedimientos. Como plan de 
acción, se reforzó la comunicación con oncólogos y prestadores para agilizar citas y mejorar la calidad del servicio, 
logrando dar respuesta a las manifestaciones. 

En cuanto a la sede propia, las inconformidades estuvieron relacionadas con inconformidad en la atención prestada 
por parte de funcionaria de Unisalud, falta de prevención por parte del área médica al no detectar un aspecto en salud 
que sí fue identificado en consulta particular, así como negación de medicamento por parte del CTC. 

En la sede Palmira, durante el periodo evaluado se registraron un total de 13 reclamos, lo que representa el 27% del 
total de manifestaciones recibidas en todas las sedes. Estas fueron por el Gestor farmacéutico, principalmente con 
fallas en el proceso de dispensación de medicamentos e insumos, destacándose la falta de oportunidad en la entrega 
de medicamentos e insumos, demora en la generación y entrega de medicamentos pendientes, incumplimiento en la 
entrega de fórmulas y el no despacho de medicamentos por fallas técnicas (impresora que impide impresión de 
fórmulas). 

Con relación al prestador propio, los reclamos estuvieron asociadas a trámites médicos y administrativos como la no 
entrega de la fórmula médica correspondiente, solicitudes de información sobre el estado de reembolsos de servicios 
previamente autorizados, demoras en la autorización de servicios (lentes y monturas fuera de la red) y demoras en la 
entrega de autorizaciones médicas y reembolso parcial por compra de medicamento oftálmico, generando 
inconformidad. 

Gráfica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el III TRIMESTRE 2025 

 
Fuente: Base de datos Aranda 2025 

 

En la sede Bogotá durante el periodo analizado, las principales quejas estuvieron relacionadas con la insatisfacción 
frente a la atención del personal de salud, especialmente en los servicios de medicina general, enfermería, medicina 
familiar, laboratorio clínico y odontología, en los que los usuarios refirieron trato inadecuado, falta de empatía o 
demoras en la atención, falta de oportunidad en procesos de referencia y contrarreferencia, deficiencias en la 
información brindada, inconsistencias en trámites administrativos y afiliaciones. 
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Por su parte, en la red adscrita se reportaron inconformidades por insatisfacción con la atención del personal asistencial 
y presunta falta de idoneidad del talento humano en salud, principalmente en instituciones como la Fundación 
Oftalmológica Nacional (Fundonal), la Clínica Shaio, la Clínica de Marly, la Sociedad de Enfermeras Profesionales (SEP), 
Oxígenos de Colombia, Visión Colombia y Emdiagnóstica, destacándose observaciones sobre el trato recibido, fallas 
en la práctica médica y posibles errores en procedimientos clínicos o asistenciales, eventos relacionados con la 
seguridad del paciente. 

Respecto al Gestor Farmacéutico se recibieron manifestaciones por demoras en la atención o dispensación (superiores 
a una hora de espera), manifestaciones por la atención del personal de salud (trato, demora y percepción negativa en 
el servicio), condiciones inadecuadas del recurso físico, y procesos logísticos que afectan la calidad del servicio, como 
el caso de un usuario de Zipaquirá cuyo medicamento fue enviado erróneamente a una dirección en Bogotá.  

En la sede Medellín, durante el III trimestre de 2025, se presentaron 90 manifestaciones de quejas. Las del Gestor 
Farmacéutico fueron por desabastecimiento de medicamentos en punto de dispensación, tiempos no cumplidos para 
la entrega de pendientes en domicilio, poco abastecimiento de medicamentos de alto costo, sin posibilidad de ajuste 
terapéutico, cobro de cuotas moderadoras y no entregan los medicamentos, las dificultades del personal de la farmacia 
al desconocer los procesos y no brinda una adecuada información, así como la no disponibilidad ofrecida de los puntos 
de cadena para la dispensación de los medicamentos. 

Con relación a la red externa, las manifestaciones se asociaban a las pocas agendas disponibles con especialistas, alto 
copago de procedimiento en Clínica Medellín, la poca oportunidad de atención en clínica Somer de Rionegro y el no 
agendamiento de citas por teléfono. 

Finalmente, en la red propia las quejas fueron por no contestar las líneas telefónicas para el agendamiento de citas, 
solicitudes de reembolso desde el mes de junio, demoras en los ordenamientos por la plataforma Unisalud Virtual, 
entidades externas para el trámite administrativo continuamente, las demoras en la gestión de autorizaciones 
presencial y correo electrónico, errores en los ordenamientos, las dificultades en trámites administrativos con 
entidades externas y las inconformidad con el horario del área de citas. 

En la sede Palmira se presentaron un total de 29 quejas, lo que representa el 61% del total de las manifestaciones 

recibidas. Con relación a la red adscrita estas se relacionaban con demoras e inconformidad en la atención, 

indisponibilidad de citas, servicios y calidad de la atención recibida, inconformidad frente a la demora en la atención 

por parte del prestador servicio, inconformidad con el servicio recibido por especialista en clínica de la red y solicitud 

de segunda valoración. 

Respecto al Gestor farmacéutico, las quejas estuvieron asociadas a demora en la entrega de medicamentos, falta de 

disponibilidad de medicamentos prescritos, generación y demora en la entrega de pendientes y atención recibida en el 

punto de dispensación. 

Finalmente, respecto al prestador propio las inconformidades fueron por la atención recibida por parte de un 

colaborador de la Unidad. 

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

Gráfica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el III TRIMESTRE 2025 

 

Fuente: Base de datos Aranda 2025 

En la sede Bogotá, se recibieron sugerencias orientadas al mejoramiento de los procesos asistenciales y administrativos 
de Unisalud y su red adscrita, entre ellas, la implementación de interoperabilidad en la historia clínica electrónica, con 
el propósito de que los resultados de exámenes y atenciones sean visibles en todas las entidades donde se preste el 
servicio; la posibilidad de establecer convenio con la Clínica Santo Tomás para ampliar la red de atención; la instalación 
de información clara y visible sobre la disponibilidad y uso del ascensor para las personas con movilidad reducida; el 
aprovechamiento de los televisores ubicados en los pasillos para proyectar el número del consultorio y el nombre del 
paciente, con el fin de reducir el ruido generado por el uso del altavoz; y, finalmente, la revisión del cálculo del valor 
de las cuotas moderadoras para los beneficiarios cotizantes, de acuerdo con su Ingreso Base de Cotización (IBC). 
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Durante el tercer trimestre de 2025, en la sede Medellín, Manizales y Palmira no se registraron sugerencias por parte 
de los usuarios. 

Gráfica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de información durante el III TRIMESTRE 2025 

 
 

Fuente: Base de datos Aranda 2025 

En la sede Bogotá, durante el periodo analizado se recibieron diversas solicitudes de información, orientadas 
principalmente a aclarar procedimientos administrativos y asistenciales. Entre las más representativas se encuentran 
las relacionadas con la radicación y pago de incapacidades, incluyendo inquietudes sobre el proceso de transcripción y 
reconocimiento de incapacidades cuando el usuario cuenta con otro empleador. 

Asimismo, se registraron solicitudes para ofertar el servicio de electrocardiograma domiciliario, acceso a historias 
clínicas, y consultas sobre medicamentos pendientes, especialmente ante la falta de respuesta por parte del gestor 
farmacéutico Colsubsidio. Otros requerimientos estuvieron enfocados en aclarar la continuidad del servicio de 
Medicina del Deporte en el Hospital Universitario Nacional (HUN) y en conocer qué IPS puede brindar atención en la 
ciudad de Cartagena. 

En la sede Medellín, durante el III trimestre del 2025 se recibieron 2 solicitudes de información. La primera, de la red 
externa por el Hospital Venancio Díaz Sabaneta respecto a información de radicación de cuentas y la segunda en 
Unisalud por los requisitos para la desafiliación. 

En la sede Palmira, durante el trimestre evaluado, se recibió una solicitud de información, mientras que en la sede 
Manizales no se registraron manifestaciones de este tipo. 

 

 

 

Gráfica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitación durante el III TRIMESTRE 2025 

 

Fuente: Base de datos Aranda 2025 

En la sede Bogotá, durante el periodo reportado se recibieron manifestaciones de agradecimiento y felicitación, 
destacando la calidad humana, la eficiencia y la calidez en la atención. Los usuarios resaltaron la labor de colaboradores 
como Julio César García (Autorizaciones), Yeimy Lizzette Rico Guzmán (HUN), Mélida Castaño y Andrea Martínez 
(Atención al Usuario), Esther Parra (Citas médicas), Jair Peñaloza (Financiera), así como de las funcionarias Angélica 
Jiménez y Elizabeth Motta de la Farmacia Colsubsidio. 

También se reconoció la atención brindada por la Dra. Paula Marín, Sandra Sua, y los profesionales del HUN (residente 
Jessica Ruiz y Dr. André Felipe Guerrero), así como el acompañamiento del CTC, el Gestor Farmacéutico Colsubsidio y 
Oxígenos de Colombia (Medigas) por su servicio oportuno y amable. 
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De manera general, los usuarios expresaron su gratitud hacia Unisalud por los excelentes servicios prestados y por el 
compromiso y dedicación de su talento humano. 

En la sede Medellín, durante el III trimestre de 2025 se recibieron 7 felicitaciones para la red propia, relacionadas con 
la línea de frente, auxiliares administrativos, auxiliares de enfermería con buena atención pese a los inconvenientes de 
la plataforma HIM; la atención en Unisalud por la atención recibida en los procesos para los trámites y el 
acompañamiento de los mismos con la red externa.  

En la sede Manizales, se registraron 2 felicitaciones, equivalentes al 5,9% del total de manifestaciones recibidas, en la 
que agradecen a todo el equipo de trabajo de Unisalud, por la excelente atención y diligencia. 

En la sede Palmira, se registraron dos (2) felicitaciones, lo que representa el 4% del total de manifestaciones recibidas 

durante el trimestre evaluado. Estas se relacionaron con el prestador del servicio de Oftalmología contratado, 

destacando el agradecimiento por la atención brindada, y a un colaborador, a quien se reconoció por la entrega 

oportuna de órdenes, así como por su calidad humana y profesionalismo. 

Estas manifestaciones positivas reflejan el reconocimiento de los usuarios hacia el desempeño, lo cual contribuye a 
fortalecer la percepción de calidad del servicio. 

Gráfica 06: Manifestaciones denomi Reclamo de riesgo priorizado  
 

No se presentaron manifestaciones de este tipo 
 

En ninguna de las sedes se recibieron manifestaciones de este tipo. 

 
Reclamo de riesgo vital TRIMESTRE 2025 

 
Fuente: Base de datos Aranda 2025 

En la sede Bogotá, estos reclamos fueron por el gestor farmacéutico Colsubsidio, principalmente por falta de 
oportunidad en la entrega de medicamentos; y un caso relacionado con la falta de oportunidad en la programación de 
un procedimiento quirúrgico en la Clínica de Ojos, correspondiente a cirugía de cataratas. 

En la sede Medellín, durante el III trimestre de 2025, se reportaron 2 reclamos de riesgo vital, distribuidos entre el 
Gestor farmacéutico por la no oportunidad en la entrega de medicamentos para enfermedad de alto costo y la red 
propia por derecho de petición para cuidados de enfermería 24 horas en domicilio. 

En la sede Manizales y Palmira no se registraron manifestaciones de este tipo. 

 
Gráfica 08 Reclamo de riesgo simple  

 
Fuente: Base de datos Aranda 2025 
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En la sede Bogotá, durante el periodo analizado, se presentaron reclamos clasificados como de riesgo simple 
relacionados con la falta de oportunidad en la entrega de medicamentos por parte del Gestor Colsubsidio, casos por 
demora en la asignación de citas de neurología tanto en el Hospital Universitario Nacional (HUN) como en el Hospital 
de la Gente en Villavicencio, así como por inconsistencias en el cobro de copagos en el HUN. 

Adicionalmente, se reportaron manifestaciones por deficiencias en la calidad de la información brindada al usuario por 
parte del área de Afiliaciones, insatisfacción con la atención en salud prestada por la Sociedad de Enfermeras 
Profesionales (SEP), y falta de oportunidad en la autorización para citas.  

En la sede Palmira, durante el tercer trimestre de 2025, se registraron tres (3) reclamos clasificados como de riesgo 

simple, los cuales representan el 6% del total de manifestaciones recibidas en la sede, relacionadas con la demora en 

la entrega de biopsia, situación que puede afectar la continuidad en la atención médica y los tiempos diagnósticos 

oportunos, así como la falta de oportunidad en la entrega de medicamentos, lo cual puede impactar negativamente el 

seguimiento terapéutico de los usuarios. 

Durante el tercer trimestre de 2025, en la sede Medellín y Manizales no se registraron manifestaciones de este tipo. 

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

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el  

III TRIMESTRE 2023-2024-2025 

TIPO 2023 2024 2025 
Totales por tipo de 

manifestación 

Reclamo 76 72 249 397 

Queja 113 83 154 350 

Sugerencia 9 11 9 29 

Solicitud de información 12 20 18 50 

Felicitación 7 19 26 52 

Reclamo de riesgo priorizado 4 4 0 8 

Reclamo de riesgo vital 3 0 3 6 

Reclamo de riesgo simple 7 11 6 24 

TOTAL POR AÑO 231 220 465 916 

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción III TRIMESTRE de 2023-2024 y base de datos Aranda 
2025. 

 

● Estado en el que se puede encontrar la solicitud: 
Para este caso no se cuenta con el dato específico, toda vez que se presentó una situación anormal en la herramienta 
que migró de versión. 
 

● Perfil del usuario que hace la solicitud 
 

Tabla 05: Perfilamiento de usuarios que realizaron manifestaciones  
en el III TRIMESTRE del 2025 

Tipo Bogotá Palmira Medellín Manizales TOTAL 

Administrativo 18 16 19 5 58 

Pensionado 14 18 31 21 84 

Docente 23 3 12 5 43 

Particular-Otros 215 11 49 5 280 

Total por sedes 270 48 111 36 465 
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● 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 manifestaciones  
para el III TRIMESTRE del 2025 

Canal Bogotá Palmira Medellín Manizales TOTAL 

Presencial 135 8 2 10 155 

Correo electrónico 76 33 6 24 139 

Web (Aranda) 58 7 48 1 114 

Teléfono 1 0 10 0 11 

Buzón 0 0 45 1 46 

Total 270 48 111 36 465 

Fuente: base de datos Aranda 2025 
 

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

 

Tabla 09: Comparativo nacional de canales para radicar 
manifestaciones durante el III TRIMESTRE 2022-2023-2025 

Canal 2023 2024 2025 

Presencial 73 67 155 

Correo electrónico 94 76 139 

Web (ARANDA) 60 69 114 

Teléfono 0 6 11 

Buzón 4 2 46 

TOTAL POR SEDE 231 220 465 916 

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción Trimestre de 2023-2024 y base de datos Aranda 2025. 
 

● Promedio de respuesta en días 

Tabla 10: Nivel Promedio en días de respuesta III TRIMESTRE 2025 

 Bogotá Palmira Medellín Manizales Promedio de 
días 

2023 12.2 7.8 3.3 6.7 7.5 

2024 11.8 6.8 6.1 7.1 10.4 

2025 11.97 11.44 8.06 3.81 10.35 

Fuente: base de datos Aranda 2025 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion  

 

Es necesario aclarar que, durante el III trimestre del 2025, al corte del informe se encontraban casos que sin reporte 
de cierre así: 

Tabla 11: Casos que no tienen fecha de solución III TRIMESTRE 2025 

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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Bogotá Palmira Medellín Manizales 

22 2 0 0 

Fuente: base de datos Aranda 2025 

 

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 III TRIMESTRE de 

2025 

Bogotá Palmira Medellín Manizales TOTAL DE 
ENCUESTAS 

27 5  11          4 47 

 TOTAL DE 
MANIFESTACIONES 

 47/465*100=10% 

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

 

Para obtener la medición se tiene en cuenta una escala de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho. 

Tabla 13: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogotá, ante la 
manifestación interpuesta por el usuario en el III TRIMESTRE 2025 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 0 4 1 9 13 

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

En la sede Bogotá, durante el III trimestre, la mayoría de los usuarios (13 personas) calificaron con 5 (muy satisfechos), 
seguida por 9 usuarios que otorgaron una calificación de 4, lo que refleja una percepción predominantemente positiva 
del proceso de respuesta a las manifestaciones. Solo 5 usuarios (calificaciones entre 2 y 3) manifestaron niveles bajos 
o moderados de satisfacción, y ninguno calificó con 1. 

 

Tabla 14: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellín, ante la 
manifestación interpuesta por el usuario en el III TRIMESTRE 2025 

Escala de medición 1 2 3 4 5 
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Cantidad de usuarios 9 0 0 1 1 

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

En el caso de la sede Medellín, 2 pacientes se encuentran satisfechos con la gestión y la respuesta dada, mientras que 
9 insatisfechos con la gestión y respuesta dada.  

 

Tabla 15: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales, 
ante la manifestación interpuesta por el usuario en el III TRIMESTRE 2025 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 0 0 0 1 3 

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

Para el caso de la sede Manizales, 3 usuario refirieron estar muy satisfechos con la gestión y la respuesta dada, con un 

porcentaje del 75%, y 1 usuario refirió encontrarse satisfechos con un porcentaje del 25% 

 

Tabla 16: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede 
Palmira, ante la manifestación interpuesta por el usuario en el III 

TRIMESTRE 2025. 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 1 0 0 1 3 

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

En la sede Palmira, cuatro (4) usuarios manifestaron estar satisfechos o muy satisfechos con la gestión y la respuesta 

recibida, lo que representa el 80%. Por otro lado, un (1) usuario expresó estar insatisfecho, correspondiente al 20%. 

● Solución de solicitud  

Gráfica 09: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogotá, en el III Trimestre 2025 

 

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

Para el caso de Bogotá, durante el III trimestre de 2025, el 85% de los usuarios encuestados (23/27) manifestaron 

haber quedado satisfechos con la respuesta entregada, mientras que el 15% (4 usuarios) indicó no haber quedado 

satisfecho. Estos resultados reflejan un alto nivel de satisfacción por parte de los usuarios frente al manejo de sus 

manifestaciones y la respuesta brindada por la sede Bogotá. 

Gráfica 10: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellín, en III TRIMESTRE 2025 
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Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 

llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

Respecto a la sede Medellín, durante el III trimestre de 2025, 2 manifestaron haber quedado satisfechos con la 
respuesta entregada, mientras que 9 de los usuarios indicaron no haber quedado satisfechos. 

Se relacionan los comentarios respecto a la insatisfacción: las respuestas en su mayoría relacionadas con el gestor 
farmacéutico. 

● Cambio de proveedor de medicamentos en Medellín. 
● Incumplimiento con los tiempos de entrega de medicamentos. 
● Muchos medicamentos están desabastecidos. 
● Poca información sobre los medicamentos agotados o desabastecidos por parte del personal. 
● Inconformidad con la atención recibida por parte de las auxiliares.  
● No se comunica telefónicamente con el área de citas. 
● Demoras en las autorizaciones por la plataforma Unisalud Virtual. 
● Entidades externas en trámites administrativos. 

 

Gráfica 11: Solución de manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en III TRIMESTRE 2025 

 

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

Manizales evidencia que, todos (4) los usuarios consideraron que sus manifestaciones fueron solucionadas y estaban 

conformes con la respuesta. 

 

Gráfica 12: Solución de la manifestación interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en III TRIMESTRE 
2025 
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Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfacción de ARANDA, Encuesta de satisfacción de Unisalud y 
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025. 

Para la sede Palmira, de los 5 usuarios encuestados, 4 consideraron que sus manifestaciones fueron solucionadas y 
estaban conformes con la respuesta; sin embargo, un usuario calificó con insatisfacción la respuesta dada por parte del 
prestador. 

Se relacionan los comentarios respecto a la satisfacción con la respuesta recibida: 

o   El operador Colsubsidio manifiesta en su respuesta que me entregaron un medicamento el cual jamás ha sido 
entregado en mi domicilio y no lo he recibido de ninguna manera. el operador debería apegarse a la realidad y decir 
abiertamente que no puede continuar con la entrega de medicamentos, es increíble que, si la propia EPS de 
Colsubsidio que es FAMISANAR, termina el contrato de dispensación de medicamentos por reiterados 
incumplimientos, Unisalud siga con un operador con tantas deficiencias en la prestación de servicio. que podemos 
esperar nosotros los afiliados de Unisalud que somos una minoría. 

o   La respuesta a la petición fue oportuna, mas no se ha solucionado a la fecha hoy 29 de agosto de 2025 el caso 
con la Sede de Bogotá. 

 

 

 

● Acciones de mejora  

Para la sede Bogotá:   
 

● Fortalecer los canales de agendamiento de citas, especialmente durante periodos críticos como la apertura de 
agendas, con el fin de garantizar una atención oportuna y reducir los tiempos de espera de los usuarios. 
 

● Implementar, junto con los líderes de las áreas, los valores éticos institucionales y la política de humanización 
de la Universidad Nacional, promoviendo una cultura de respeto, empatía y compromiso en la atención al 
usuario. 
 

● Optimizar los procesos de referencia y contrarreferencia, mediante un seguimiento puntual y una mayor 
articulación entre las áreas involucradas, buscando mejorar la continuidad y oportunidad en la atención. 
 

● Incrementar los puntos de dispensación de medicamentos, con el fin de facilitar el acceso y mejorar la 
satisfacción de los usuarios frente al servicio farmacéutico. 
 

● Fortalecer los procesos de seguimiento y análisis de la práctica médica, con el objetivo de prevenir eventos 
adversos, promover la seguridad del paciente y garantizar la calidad en la atención en toda la red asistencial. 
 Se reportaron los eventos identificados tanto en la Unidad como en la red adscrita al Programa de Seguridad 
del Paciente para su análisis y seguimiento. 
 

 
Para la sede Medellín:  
 

● Gestionar las manifestaciones derivadas del gestor farmacéutico, realizando comunicación permanente con el 
personal para informar y dar solución pronta y efectiva a los usuarios.   
 

● Realizar seguimiento a los compromisos del gestor farmacéutico derivados de la mesa con trabajo de 
Colsubsidio liderada por la Gerencia Nacional de Salud, con el fin de mejorar la satisfacción del usuario.  
 

● Optimización de puntos de red para mejorar navegación de telefonía IPS en citas y reducción de tiempos de 
agendamiento. 
 

● Evaluación técnica de la planta telefónica de citas con el fin de identificar puntos críticos a intervenir. 
 

● Implementación de plan de contingencia del área de autorizaciones, que permita generar de manera oportuna 
dichas autorizaciones.  
 

 
Para la sede Manizales:  
 

● Frente a las manifestaciones de gestor farmacéutica se mantiene comunicación de manera permanente para 
obtener información oportuna sobre el desabastecimiento de medicamentos con el fin de informar al paciente 
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y así ofrecer soluciones mediante la gestión de nuevas citas médicas para cambio de tratamiento y en otros 
casos, el pago de reembolsos tras adquisición del medicamento por parte del paciente. 
 

● La Gerencia Nacional ha implementado una mesa de trabajo con Colsubsidio, en la cual se pretende generar 
acciones en conjunto que permitan mejorar la situación de abastecimiento y dispensación en las farmacias.  
 

● Se refuerza comunicación con los prestadores para agilizar la asignación de citas, así como también la mejoría 
en la calidad del servicio. 

 
 
 
Para la sede Palmira: 
 

● Frente a las manifestaciones del gestor farmacéutico, se continúa con el proyecto de trasladarlo al campus de 
la Universidad, esto contribuirá de manera significativa a mitigar las inconformidades de los usuarios al 
brindarles soluciones oportunas ante cualquier dificultad. No obstante, desde el área de Enfermería, de 
manera permanente se canaliza las inquietudes de los usuarios para buscar soluciones frente a las solicitudes 
de los usuarios. 
 

● Se espera iniciar las adecuaciones lo antes posible.  Asimismo, la Gerencia Nacional junto con las sedes, 
mantiene un trabajo de intervención continua con el gestor, lo que permitió que en el mes de septiembre se 
pusiera en marcha un nuevo plan de mejoramiento, cuyos resultados se esperan evidenciar durante el presente 
trimestre. 
 

● Con respecto a las manifestaciones presentadas por los prestadores de la red, se mantiene una relación 
comercial sólida y colaborativa, lo que ha permitido gestionar de manera oportuna las solicitudes de los 
usuarios, tales como la asignación de citas, la programación de procedimientos y otros requerimientos. 
Asimismo, se han llevado a cabo reuniones específicas enfocadas al análisis detallado de las quejas, como es 
el caso de un prestador de los servicios de Oftalmología y atención domiciliaria (home care). 
 

● En relación con las demoras en el proceso de autorizaciones, se está en proceso permanente de 
retroalimentación del equipo para dar cumplimiento y celeridad al proceso. 
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6. Análisis de satisfacción 

 

 

 

 

 

 

INFORME DE RESULTADOS 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 

DE USUARIOS Y PARTES 

INTERESADAS 2025. 

  

  

  

Unisalud 

  

  

  

 

Octubre de 2025. 
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 1.  Índice 

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 

 



 

  

Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud  Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción III TRIMESTRE 

Planes de Mejora  

Conclusiones  

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)  
 

b) Otros anexos que se quieran adjuntar. 

 

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 VS, 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-home De igual manera, 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: 

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion-home
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Correos programados: 



 

  

Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud  Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción III TRIMESTRE 

 

 

 

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 III TRIMESTRE de 2025 

Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL 

237 116 41 18 412 

58% 28% 10% 4% 100%    

Fuente: base de datos encuesta de satisfacción 2025 y Dataestudio 
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion 

 

b)    Cantidad de encuestas por servicio (Gráfica y análisis)  

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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Fuente: base de datos encuesta de satisfacción 2025 y Dataestudio 

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

En la sede Bogotá, se aplicaron 237 encuestas de satisfacción. El servicio más calificado fue la Dispensación de 

medicamentos con 78 respuestas (32.9 %). Los mayores niveles de insatisfacción se concentran en los componentes 

de oportunidad (78.2%) y pertinencia (74.4%), lo que indica que los usuarios perciben demoras en la entrega o 

disponibilidad de los medicamentos y cuestionan la adecuación del servicio a sus necesidades.  Los aspectos con 

menor, aunque igualmente altos niveles de insatisfacción, son amabilidad (56.4%) y disponibilidad (57.7%), lo que 

sugiere oportunidades de mejora en la atención al usuario y en la gestión de existencias. 

La consulta médica programada ocupó el segundo lugar con 41 calificaciones (17.3 %). De estos, el 87.8 % manifestó 

estar satisfecho o muy satisfecho, lo que evidencia una percepción positiva general de la atención recibida. Este 

resultado refleja un buen desempeño en la calidad del servicio. 

El servicio de Autorizaciones registró 35 respuestas (14.8 %), de estas, 33 usuarios manifestaron estar satisfechos o 

muy satisfechos, lo que representa un 94.3 % de satisfacción. Este resultado refleja una valoración favorable del 

proceso de autorizaciones, destacando la agilidad, disposición y atención oportuna del personal, factores que 

contribuyen significativamente a la experiencia positiva de los usuarios. 

La Red Adscrita como la Consulta de Odontología obtuvieron 12 calificaciones cada una (5.1 %). En cuanto a la red 

adscrita 9 usuarios (75%) manifestaron estar satisfechos o muy satisfechos, mientras que 3 usuarios (25%) reportaron 

insatisfacción, las inconformidades se relacionan principalmente con los servicios de terapias domiciliarias, evidencian 

fallas en la oportunidad, continuidad y adherencia a las indicaciones médicas. En el servicio de Odontología, 11 

usuarios (91,7%) manifestaron estar satisfechos o muy satisfechos con el servicio, mientras que 1 usuario (8,3%) 

expresó insatisfacción con la atención recibida. En general, este servicio presenta un alto nivel de satisfacción, lo que 

refleja una percepción positiva por parte de los usuarios respecto a la calidad y amabilidad en la atención odontológica. 

Para el caso de Unisalud, sede Medellín, el primer servicio con más encuestas diligenciadas fue Dispensación de 

medicamentos con el 53% del total de encuestados (62 de 117).  La satisfacción para este servicio es de 10% para la 

categoría muy satisfecho y satisfecho respectivamente, 2% para la categoría de Ni satisfecho-Ni insatisfecho y 87% 

para las categorías de  insatisfecho y un poco insatisfecho.   Los usuarios refieren aumentos de tiempo de espera para 

la entrega de medicamentos, entrega incompleta de medicamentos, no cumplimiento en entregas de pendientes, poca 

empatía y amabilidad del personal. 

El segundo servicio más calificado corresponde a la Consulta médica programada con un 9.4% del total de los 
encuestados (11 de 117).  Los usuarios refieren una satisfacción del 91% con este servicio (categorías de muy 
satisfecho y satisfecho), y el restante 9% se encuentran en la categoría de Ni satisfecho-Ni insatisfecho.  El usuario que 
refiere encontrarse medianamente satisfecho aumentó en tiempo de espera para reclamar un medicamento. 

https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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En tercer lugar se encuentran dos servicios, los cuales corresponden a Autorizaciones y Asignación de citas telefónicas, 
cada uno de ellos con 7.7% (9 de 117).  La satisfacción del usuario para el servicio de Autorizaciones se calcula en 56% 
para las categorías de muy satisfecho y satisfecho, y 44% en las categorías de  insatisfecho y un poco insatisfecho, esto 
debido a demora en entrega de autorizaciones derivada de trámites administrativos y/o fallas en el sistema.  En cuanto 
al servicio de Asignación de citas telefónicas el 22% de los usuarios califica el servicio en las categorías de muy 
satisfecho y satisfecho, y el restante 78% lo califica en las categorías de  insatisfecho y un poco insatisfecho, refiriendo 
dificultades en el acceso vía telefónica.  

Para la sede Manizales el primer y segundo servicio más frecuentemente calificado fue el de Autorizaciones y 

Dispensación de medicamentos con el 26,8 % (11/41) respectivamente, con relación total de encuestados; la 

satisfacción de los usuarios para el servicio de Autorizaciones se calculó en total un 100% para la categoría de muy 

satisfecho. Para el servicio de Dispensación de medicamentos con relación al total de encuestados; la satisfacción de 

los usuarios se calculó en total un 36,36% para la categoría Insatisfecho y un poco insatisfecho respectivamente, 18.2% 

para la categoría muy Satisfecho y 9% para la categoría satisfecho. Los usuarios refieren estar insatisfechos debido a la 

falta de entrega de medicamentos, ya que esto afecta la continuidad en el tratamiento. 

El tercer servicio más calificado fue el de Consulta médica programada con el 12,2% (5/41), con relación al total de 

encuestados; la satisfacción de los usuarios se calculó en total un 100% para la categoría muy satisfecho. 

En la sede Palmira, el servicio más frecuentemente calificado fue el de Dispensación de medicamentos, con un 39% (7 

de 18) del total de encuestados. En cuanto a la satisfacción de los usuarios, se evidenció que únicamente un 14% se 

ubicó en las categorías de satisfecho, mientras que el 86% restante manifestó estar insatisfecho o un poco insatisfecho. 

El segundo servicio más calificado fue el de Autorizaciones, con un 22% (4 de 18) del total de los encuestados. En 

cuanto a la satisfacción de los usuarios, se evidenció que el 100% se ubicó en las categorías de satisfecho y muy 

satisfecho. 

El tercer servicio más calificado fue el de Consulta médica programada, con un 11% (2 de 18) del total de los 

encuestados. En cuanto a la satisfacción de los usuarios, se evidenció que el 100% se ubicó en 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 III TRIMESTRE del 2025 

 Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL POR 
PERFIL % 

Cotizante activo 135 85 27 9 256 62% 

Cotizante Pensionado 81 27 11 7 126 31% 

Beneficiario 20 3 2 2 27 7% 

Otros 
1 1 1 0 3 1% 

TOTAL POR SEDES 237 116 41 18 412 100% 

Fuente: base de datos encuesta de satisfacción 2025 y Dataestudio 
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion 

 

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

e)    Comparativa de periodos o vigencias anteriores. 

Tabla 21: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones III TRIMESTRE 
del 2023-2024-2025 

 2023 2024 2025 TOTAL POR PERFIL 

Cotizante activo 94 105 256 455 57% 

Cotizante pensionado 74 67 126 267 33% 

Beneficiario 22 22 27 71 9% 

Otros 1 1 3 5 1% 

TOTAL POR AÑO 191 195 412 798 100% 

Fuente: base de datos encuesta de satisfacción 2025 

se encuentran definidas en la encuesta de satisfacción 2025.  

Tabla 22: Comparativo de respuestas de satisfacción a nivel nacional 
durante el III TRIMESTRE del 2023-2024-2025 

 Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL 
POR AÑO 

2023 125 38 17 11 191 

2024 126 45 16 8 195 

2025 237 116 41 18 412 

TOTAL POR SEDES 488 199 74 37 798 

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfacción III TRIMESTRE de 2023-2024 y base de datos encuesta de satisfacción 2025 
 

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, de las 237 encuestas, los resultados muestran que 151 usuarios (63.7%) manifestaron estar 
satisfechos o muy satisfechos con los servicios recibidos, mientras que 78 usuarios (32.9%) reportaron estar 
insatisfechos o muy insatisfechos. El (4.2% ) restante indicó una percepción neutral (ni satisfechos, ni insatisfechos). 
En términos generales, los resultados reflejan una tendencia positiva en la percepción del servicio, aunque se evidencia 
un porcentaje importante de usuarios inconformes, lo que sugiere la necesidad de fortalecer acciones orientadas a 
mejorar la calidad y oportunidad en la atención especialmente por parte del servicio del gestor farmacéutico.  

En Unisalud, sede Medellín, de 117 usuarios encuestados el 32% (37 usuarios) califican el servicio como muy 

satisfechos y satisfechos, el 4% (5 usuarios) califican el servicio en la categoría de Ni satisfecho-Ni insatisfecho, y el 

restante 64% (75 usuarios) califican el servicio en las categorías de Insatisfecho y un poco insatisfecho.  Este resultado 

se relaciona en su mayoría con la insatisfacción del usuario con el servicio farmacéutico, en donde el 61.2% de las 

sugerencias y observaciones están relacionadas con los tiempos de espera prolongados para la entrega de 

medicamentos, entregas incompletas de los mismos, no dispensación de medicamentos pendientes, y falta de 
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amabilidad/empatía del personal de del punto de dispensación de medicamentos, por lo que solicitan de manera 

prioritaria un mejoramiento o cambio de proveedor de medicamentos. 

Para la sede Manizales, de 41 usuarios encuestados 71,17% (30 usuarios) se encuentran muy satisfechos, el 2,4% (1 

usuarios) refieren sentirse satisfechos con los servicios prestados por Unisalud o la red adscrita. El 12,19% (5 usuarios) 

expresan sentirse un poco insatisfechos e insatisfechos respectivamente. 

Se recibió como observaciones la insatisfacción por la falta de dispensación completa y oportuna de medicamentos. 

Se hace el llamado a mejorar la retroalimentación del dispensador de medicamentos, que se mejore la negociación de 

esperado y el medicamento que se dice agotado en el Punto del Dispensario se encuentra fácilmente en otra droguería 

 

En la sede Palmira, el 61% de los usuarios (11 de 18) reportaron estar satisfechos o muy satisfechos con la buena 

atención y calidad del servicio recibido por Unisalud. Por otro lado, un 39% manifestó insatisfacción con el servicio del 

gestor farmacéutico. 

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 

 

Para el caso de la sede Bogotá, del total de 237 encuestas aplicadas en la sede Bogotá, se consolidaron los resultados 
de satisfacción de los diferentes servicios evaluados en el proceso. A continuación, se presenta el porcentaje de 
usuarios satisfechos y muy satisfechos por cada uno de ellos: 
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● Dispensación de medicamentos: 32.9 % del total de encuestas. Refleja los niveles más bajos de satisfacción, 

principalmente por dificultades en la oportunidad y entrega completa de los medicamentos. 

● Consulta médica programada: 17.3%. Presenta una valoración mayoritariamente positiva, con buena 

percepción en amabilidad y comunicación del personal asistencial. 

● Autorizaciones: 14.8 %. Se observa una satisfacción moderada, destacando la diligencia de algunos 

colaboradores, aunque con oportunidades de mejora en tiempos de respuesta. 

● Consulta de odontología: 5.1 %. Registra una percepción favorable en la atención, especialmente por la 

empatía del personal. 

● Red adscrita (IPS o profesionales externos): 5.1 %. Mantiene una tendencia positiva, aunque algunos usuarios 

mencionan dificultades en la coordinación y oportunidad de citas. 

En términos globales, el nivel de satisfacción consolidado del proceso es de 63.7 %, lo que indica que la mayoría de los 
usuarios valoran positivamente los servicios, aunque se identifican áreas críticas, especialmente en dispensación de 
medicamentos que requieren acciones de mejora continua para optimizar la experiencia del usuario. 

Medellín 

 

En la sede Medellín el porcentaje general de satisfacción de los usuarios fue del 32%, reflejando una percepción 

mayoritariamente negativa, siendo la principal causa la insatisfacción relacionada con la dispensación de 

medicamentos.  

En cuanto al nivel de satisfacción por servicio dentro del proceso evaluado, los resultados obtenidos fueron los 

siguientes: 

Dispensación de medicamentos: 10% 

Consulta médica programada (IPS Propia): 91% 

Autorizaciones: 56% 
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Asignación de citas - telefónicas: 22% 

El mayor porcentaje de insatisfacción del usuario se concentra en el servicio farmacéutico.  El 61.2% de las sugerencias 
y observaciones de la sede están relacionadas con los tiempos de espera para la entrega de medicamentos, entregas 
incompletas de los mismos, no dispensación de medicamentos pendientes, y falta de amabilidad / empatía del personal 
de del punto de dispensación de medicamentos, por lo que se está trabajando desde la sede, junto con la Gerencia 
Nacional de Unisalud, en el mejoramiento o cambio de proveedor de medicamentos. 

 

Manizales 

 

Para la sede Manizales, el porcentaje general de satisfacción de los usuarios fue del 71.17%, reflejando una percepción 

mayoritariamente positiva frente a la atención y calidad del servicio ofrecido por Unisalud. Se resalta la excelente 

atención del equipo y el alto sentido humano. 

En cuanto al nivel de satisfacción por servicio dentro del proceso evaluado, los resultados obtenidos fueron los 
siguientes: 

Dispensación de medicamentos: 26.8 % 

Autorizaciones:26,8 % 

Consulta médica programada:12.2 % 

Estos datos evidencian que la dispensación de medicamentos fue el más calificado, al igual que el servicio de 
Autorizaciones. 

Sin embargo, el mayor nivel de insatisfacción se concentra en el servicio de dispensación de medicamentos. Mientras 
que las autorizaciones y la consulta médica programada presentan un mayor porcentaje su satisfacción con un total 
del 100% para la categoría muy satisfecho. 

 

 

 

 

 

Palmira 
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Para el caso de la sede Palmira, el porcentaje general de satisfacción de los usuarios fue del 61%, reflejando una 
percepción mayoritariamente positiva frente a la atención y calidad del servicio ofrecido por Unisalud. 

En cuanto al nivel de satisfacción por servicio dentro del proceso evaluado, los resultados obtenidos fueron los 

siguientes: 

Dispensación de medicamentos: 39% 

Autorizaciones: 22% 

Consulta médica no programada: 11% 

Estos datos evidencian que la dispensación de medicamentos fue el más calificado, sin embargo, concentra el mayor 

nivel de insatisfacción entre los servicios evaluados con un 86%, mientras que autorizaciones y la consulta médica 

programada presentan un menor porcentaje su satisfacción se calcula en el 100%. 

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

anteriores (tablas y gráficas). 

III TRIMESTRE de 2024 

 

III TRIMESTRE 2023 

 

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

realizadas en la encuesta. 
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En la sede Bogotá, durante el periodo evaluado, los comentarios evidencian insatisfacción significativa principalmente 
en la dispensación de medicamentos, la atención de citas médicas y la comunicación con los usuarios. Se reportan 
demoras prolongadas en la entrega de medicamentos esenciales y crónicos, entregas incompletas, desabastecimiento 
frecuente y reembolsos que tardan varios meses.  

La información insuficiente sobre disponibilidad de medicamentos, condiciones físicas de los espacios de atención, 
muchas veces congestionados y sin ventilación adecuada, contribuyen al malestar general. Asimismo, se identifican 
problemas del HUN respecto a la organización y eficiencia en la atención, con citas que no se respetan, largas esperas, 
por parte de la red de terapias domiciliarias descoordinación en la prestación de terapias y falta de priorización efectiva 
para pacientes con condiciones críticas.  

En conjunto, estos hallazgos reflejan una percepción de servicio con falencias, lo que resalta la necesidad de mejoras 
en la logística de medicamentos, la eficiencia en la programación de citas, la comunicación clara y la calidad de los 
espacios de atención. 

En la sede Medellín se recibieron 98 recomendaciones y/o sugerencias, de los cuales el 61.2% (60) evidencian una 
insatisfacción reiterada con el servicio de dispensación de medicamentos, dado por tiempos de espera prolongados 
para la entrega de medicamentos, entregas incompletas de los mismos, no dispensación de medicamentos pendientes, 
y falta de amabilidad / empatía del personal de del punto de dispensación de medicamentos; el 7% de las observaciones 
(7) corresponden a  dificultades con el acceso telefónico para asignación de citas; otro  7% de las observaciones (7) 
corresponden a felicitaciones por la atención en el prestador propio; el resto de las observaciones corresponden a 
implementar estrategias de humanización de los servicios, disminuir tiempos en sala de espera para trámites 
administrativos, mejorar tiempos de autorizaciones y mejorar la comunicación con los usuarios. 

En la sede Manizales, los comentarios y/o recomendaciones que se recibieron para el  gestor farmacéutico, por parte 

importa; siempre dicen que no hay medicamentos, hay desabastecimiento del medicamento requerido para mi 

tratamiento médico; no me han entregado el medicamento autorizado; que me informaban cuando estuviera el 

medicamento, nunca lo hicieron, tuve que comprarlo particular para continuar con el tratamiento; llevo ya más de una 

 

negociación de medicamentos; que siempre exista los más dispensados; continuar siempre en mejoramiento continuo; 

continuar prestando el servicio con la excelente calidad que distingue a Unisalud, los servicios prestados por Unisalud 

son excelentes; nunca pierdan la calidad humana que les caracteriza, es parte de la recuperación de nuestra salud. 

¡¡¡Gracias!!!; Quiero felicitar a los funcionarios de Unisalud de la Sede Manizales, personas amables, trabajadoras y con 

 

En la sede Palmira, los comentarios y recomendaciones emitidos por los usuarios fueron diversos y reflejan tanto 
percepciones positivas sobre la atención médica como críticas recurrentes hacia el servicio del gestor farmacéutico 
Colsubsidio. A continuación, se presenta un resumen analítico de los principales hallazgos: 

● Mienten cuando dicen que van a hacer seguimiento y auditoría a Colsubsidio porque pésimo el servicio. 

 

● Hay un supuesto tratamiento preventivo, pero en COLSUBSIDIO JAMÁS HAY MEDICINA, EL 7 DE AGOSTO 

COMPLETO TRES MESES ESPERANDO QUE ME LLAMEN para la entrega de medicinas, quien hace seguimiento 

a los tratamientos preventivos, parece que nadie, no está dentro de las políticas de UNISALUD. 

 

● Creo que el dispensador de medicinas se debe evaluar. Las droguerías dispuestas para la entrega de 

medicamentos no cuentan con la disponibilidad de medicinas y los sitios en los que se ubican no son de fácil 

acceso. Por ejemplo, en Cali, la droguería que atiende el Norte se encuentra en la Portada al Mar, un sitio de 

difícil acceso, mientras que la misma sede de droguerías, dispone farmacias en Centros Comerciales como 

Chipichape, que son de más fácil acceso, pero no están dispuestos para los afiliados a Unisalud. 

 

● Se mejore el servicio de dispensario de medicamentos. 

 

● Simple, que el usuario vuelva ser importante. 

● Expiden comunicados muy esperanzadores, pero acciones de mejora no se evidencian. 

 

● Deben activarse las cláusulas de cumplimiento del convenio o contrato suscrito entre UNISALUD y el gestor 

farmacéutico COLSUBSIDIO, además de buscar y plantear alternativas reales, eficaces y eficientes de 

solución a la demora y la generación de pendientes al momento de la entrega de medicamentos de los 

pacientes. 

5. Análisis de resultados del proceso: 
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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 

63,7 % Disminuyó En 2025 se aplicaron 327 encuestas, con un 
63.7  % de usuarios satisfechos o muy 
satisfechos, frente al 77.2  % 123 encuestas 
registradas en 2024. Aunque el número 
absoluto de usuarios satisfechos aumentó, el 
porcentaje relativo disminuyó. 

Tendencia positiva en la percepción del 
servicio, aunque se evidencia un porcentaje 
importante de usuarios inconformes, lo que 
sugiere la necesidad de fortalecer acciones 
orientadas a mejorar la calidad y 
oportunidad en la atención del gestor 
farmacéutico. 

Servicio/s 
evaluados como 
satisfactorios 

Consulta médica 
programada: 17.3 % 
Autorizaciones: 
14.8 % 
Consulta de 
odontología: 5.1 
Red adscrita: 5.1 % 

Consulta médica 
programada           se 
mantuvo 
Autorizaciones 
mejoró  
Consulta de 
odontología         
Se mantuvo 
Red adscrita         
Se mantuvo 
 
 

Los servicios más utilizados y evaluados 
muestran tendencias estables, mientras que 
los de menor frecuencia requieren promover 
la participación y reforzar el seguimiento 
para mantener la calidad percibida. 

Consulta médica programada se mantuvo 
estable 
Autorizaciones mejoró mostrando mayor 
satisfacción y eficiencia.  
Odontología disminuyó en número de 
calificaciones respecto al año anterior, pero 
la percepción de los usuarios se mantuvo 
positiva 
Red Adscrita presentó satisfacción 
mayoritaria, aunque persisten 
insatisfacciones en terapias domiciliarias 

Servicio/s 
evaluados como 
no satisfactorios 

Dispensación de 
medicamentos 32,9% 
 

Disminuyó  Evidencia su alta demanda y relevancia para 
los usuarios. No obstante, también presentó 
los mayores niveles de insatisfacción. 

Disminución en la satisfacción respecto al 
año anterior. Esto se debe principalmente a 
demoras en la entrega, deficiencias en la 
atención del gestor, fallas en la 
comunicación con los usuarios y altas 
expectativas por ser un servicio crítico para 
la salud. Estas situaciones evidencian la 
necesidad de mejorar la oportunidad, el 
seguimiento y la comunicación para 
garantizar la continuidad del tratamiento y 
la satisfacción de los usuarios. 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como 
satisfactorios 

Actitud-Amabilidad-  
60 %            
Pertinencia 59% 
Veracidad 59%          

Se mantuvo 

Los resultados demuestran una tendencia 
favorable hacia los servicios de atención 
directa, evidenciando el compromiso de 
las/los colaboradores/as con la mejora 
continua en la calidad del servicio. 

Reconocen como principales fortalezas la 
actitud de las/los colaboradores/as, 
atributos directamente relacionados con la 
atención humanizada.  

Atributo(s) del 
servicio 
evaluados como 
no satisfactorios 

Oportunidad 50%  
 
Confiabilidad 58% 

Aumento Son  los más críticos, por lo que se 
recomienda fortalecer los procesos de 
gestión del tiempo, seguimiento de trámites 
y comunicación con el usuario. 

En su gran mayoría están relacionados con 
el gestor farmacéutico. Los Atributos más 
afectado por demoras en entrega de 
medicamentos, entrega incompleta de 
estos.  

Sede(s) con 
resultados 
satisfactorios 

N/A N/A N/A N/A 

Sede(s) con 
resultados no 
satisfactorios 

N/A N/A N/A N/A 

  

Sede Medellín 

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

Justifique Cuáles Factores/razones determinaron los 
resultados obtenidos 
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Porcentaje de 
satisfacción de los 
usuarios 

32% Disminuyó Durante el III trimestre de 
2025 el porcentaje de 
satisfacción de los usuarios se 
redujo a 53%, en comparación 
con el mismo trimestre del año 
anterior, debido a la 
insatisfacción progresiva de los 
usuarios con el gestor 
farmacéutico.  

Tiempos de espera prolongados para la entrega de 
medicamentos, entregas incompletas de los mismos, no 
dispensación de medicamentos pendientes, y falta de 
amabilidad / empatía del personal de del punto de 
dispensación de medicamentos 

Servicio/s 
evaluados como 
satisfactorios 

Servicio de odontología 
 
Consulta médica 
programada 
 
Promoción y prevención 
 
Red Adscrita - (IPS o 
profesionales de la 
salud) 
 
Servicios de enfermería 

Se mantuvo Los servicios asistenciales del 
prestador propio son 
calificados con satisfacción.  
Adicionalmente la mayoría de 
los usuarios reportan 
satisfacción con la red actual 
de IPS contratadas 

Amabilidad y calidez en la atención.  

Servicio/s 
evaluados como 
no satisfactorios 

Dispensación de 
medicamentos 
 
Asignación de citas - 
telefónicas y por correo 
 
Autorizaciones 

Disminuyó El gestor farmacéutico 
presenta una disminución 
progresiva de la satisfacción. 
En el área de asignación de 
citas se presenta disminución 
de la satisfacción, al igual que 
en autorizaciones 

En el gestor farmacéutico se informa por los usuarios tiempos 
de espera prolongados para la entrega de medicamentos, 
entregas incompletas de los mismos, no dispensación de 
medicamentos pendientes, y falta de amabilidad / empatía del 
personal del punto de dispensación de medicamentos. 

En asignación de citas la planta telefónica no tiene la capacidad 
para dar respuesta a las llamadas entrantes. 

En cuanto a autorizaciones se presenta demora en la entrega de 
las mismas.  

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como satisfactorios 

Ninguno Disminuyó Para el año 2025 se presenta 
disminución de la satisfacción 
principalmente marcada por el 
gestor farmacéutico. 

En el gestor farmacéutico se informa por los usuarios tiempos 
de espera prolongados para la entrega de medicamentos, 
entregas incompletas de los mismos, no dispensación de 
medicamentos pendientes, y falta de amabilidad / empatía del 
personal del punto de dispensación de medicamentos. 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como no 
satisfactorios 

Amabilidad 30% 
Confiabilidad: 28% 
Disponibilidad y acceso 
a la información 26.4% 
Oportunidad 25.6% 
Veracidad de la 
información 30% 
Pertinencia 24.7% 

Aumentó En 2024 ninguno de los 
atributos se evalúan como no 
satisfactorio. 

 

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 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 

71.17  
Disminuyó 

Durante el trimestre actual, el 
porcentaje de satisfacción de los 
usuarios se redujo a 10.33%, en 
comparación con el 87.5% 
registrado en el mismo trimestre del 
año anterior. 

Esta disminución se asocia 
principalmente a las 
inconformidades manifiestas por los 
usuarios frente al servicio prestado 
con el gestor farmacéutico. 
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Servicio/s 
evaluados como 
satisfactorios 

Autorizaciones 
Consulta de Higiene oral 
Consulta médica programada 
Hospitalización 
Laboratorio Clínico 
Promoción y prevención 
Red Adscrita - (IPS o 
profesionales de la salud) 
Servicios de Enfermería 

 
Mejoró  

Para el año 2025 se reportan más 
servicios evaluados como 
satisfactorios en comparación con el 
mismo periodo del trimestre 
anterior. 

Cambios de prestadores en la red 
adscrita.  

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

Retroalimentación al equipo de 
odontología de la sede propia.  

Servicio/s 
evaluados como no 
satisfactorios 

Consulta de Medicina 
Especializada 
Dispensación de medicamentos 
Consulta médica NO programada 

Desmejoró Para el año 2025 se presenta 
disminución de la satisfacción 
principalmente marcada por el 
gestor farmacéutico. 

No suministro de medicamentos 

Interrupción de tratamiento. 

Usuarios que deben incurrir en 
gastos adicionales. 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como satisfactorios 

Amabilidad:85.4 % 
Confiabilidad: 78.04 % 
Disponibilidad:78.04 % 
Oportunidad:70,73 % 
Veracidad:73.17 % 
Pertinencia:70,73 % 

Desmejoró Se evidencia disminución en la 
calificación de los atributos 
evaluados. Esto es atribuido en gran 
parte a la inconformidad con la 
dispensación de medicamentos 

 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como no 
satisfactorios 

Amabilidad: 7,3% 
Confiabilidad:17.01 % 
Disponibilidad:19,51 % 
Oportunidad:26,82 % 
Veracidad: 17,07% 
Pertinencia:26,82 % 

Desmejoró En 2024 Ninguno de los atributos se 
evalúan como no satisfactorio. 

 

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 Palmira 

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

Justifique Cuáles Factores/razones 
determinaron los resultados 
obtenidos 
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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:  

● Fortalecer la atención al usuario: Capacitación en amabilidad, empatía y comunicación efectiva para aumentar 
la satisfacción relativa. 

● Optimizar oportunidad y eficiencia de los servicios: Mejorar tiempos de entrega de medicamentos, 
programación de citas y realización de procedimientos.  

● Revisar y mejorar procesos administrativos: Garantizar claridad en autorizaciones, cobros y copagos, evitando 
inconsistencias que afecten la percepción del usuario.  

Porcentaje de 
satisfacción de los 
usuarios 

 
61% 

 
Disminuyó 

Durante el trimestre actual, el 
porcentaje de satisfacción de 
los usuarios se redujo a 39%, 
en comparación con el 100% 
registrado en el mismo 
trimestre del año anterior.  

Esta disminución nuevamente se asocia 
principalmente a las inconformidades 
manifestadas por los usuarios frente al 
servicio prestado por el gestor 
farmacéutico, entre las que destacan 
demoras en la entrega de medicamentos, 
falta de disponibilidad y deficiencias en la 
atención. 

Servicio/s evaluados 
como satisfactorios 

Autorizaciones 
Consulta de Medicina 
Especializada 
Consulta médica NO 
programada 
Consulta de Odontología 
Consulta médica programada 
 

 
 
Se mantuvo Se puede evidenciar que, 

aunque en ambos periodos 
(el trimestre actual y el 
mismo trimestre del año 
anterior) se evaluaron 
algunos servicios en común, 
también se incluyeron 
muchos servicios diferentes. 
Esta variación en los 
servicios calificados puede 
influir en la comparación 
directa de los niveles de 
satisfacción. 

2024 
 
Autorizaciones  
Consulta médica programada  
Odontología  
Laboratorio Clínico   
Dispensación de medicamentos 

Servicio/s 
evaluados como no 
satisfactorios 

Dispensación de medicamentos 

Emergencia médica más 
hospitalización 

 

 
Disminuyó 

En el trimestre del año 
anterior 2024, no se 
reportaron servicios evaluados 
como no satisfactorios 

Cómo se puede evidenciar para el actual  
trimestre, uno de los servicios evaluados como 
no satisfactorios es el de Dispensación de 
medicamentos, que se encuentra en un 86% de 
insatisfacción. 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como satisfactorios 

Amabilidad 67% 
Confiabilidad 67% 
Disponibilidad 67% 
Oportunidad 55% 
Veracidad 61% 
Pertinencia 61% 

 
 
Disminuyó 

 
 
N/A 

2024  
Amabilidad 100% 
Confiabilidad 100% 
Disponibilidad 100% 
Oportunidad 100% 
Veracidad 100% 
Pertinencia 100% 

Atributo(s) del 
servicio evaluados 
como no 
satisfactorios 

Amabilidad 33% 
Confiabilidad 33% 
Disponibilidad 33% 
Oportunidad 44% 
Veracidad 39% 
Pertinencia 39% 

 
 
Disminuyó 

 
 
N/A 

2024 
Para este trimestre No se presentaron 
atributos del servicio evaluados como no 
satisfactorios 

Sede(s) con 
resultados 
satisfactorios 

N/A N/A N/A N/A 

Sede(s) con 
resultados no 
satisfactorios 

N/A N/A N/A N/A 
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● Fortalecer canales de retroalimentación: Seguimiento oportuno a reclamos y sugerencias para identificar y 
corregir rápidamente áreas de mejora.   

Para la sede Medellín:  

● Gestionar las manifestaciones derivadas del gestor farmacéutico, realizando comunicación permanente con el 
personal para informar y dar solución pronta y efectiva a los usuarios.   

● Realizar seguimiento a los compromisos del gestor farmacéutico derivados de la mesa con trabajo de 
Colsubsidio liderada por la Gerencia Nacional de Salud, con el fin de mejorar la satisfacción del usuario.  

● Optimización de puntos de red para mejorar navegación de telefonía IPS en citas y reducción de tiempos de 
agendamiento. 

● Evaluación técnica de la planta telefónica de citas con el fin de identificar puntos críticos a intervenir. 
● Implementación de plan de contingencia del área de autorizaciones, que permita generar de manera oportuna 

dichas autorizaciones.  
●  

Para la sede Manizales  

● Continuar llevando a cabo las reuniones de seguimiento al gestor farmacéutico, validando el avance de las 
estrategias generadas en la mesa de trabajo, respecto a las compras diferenciadas y nuevos puntos de 
dispensación para Unisalud, con el fin de mejorar el abastecimiento y satisfacción de los usuarios. 

● Continuar fortaleciendo las visitas de seguimiento y evaluación a la red contratada, donde se lleva a cabo 
retroalimentación en relación con las manifestaciones recibidas. Adicional reforzar los mecanismos para 
facilitar las gestiones en relación con la mejoría en la oportunidad de la atención.  

●  Mejorar la contratación del prestador de laboratorio, garantizando mayor calidad de los servicios prestados.  

 

Para la sede Palmira 

● Frente a las manifestaciones del gestor farmacéutico, se continúa con el proyecto de trasladarlo al campus de 
la universidad, esto contribuirá de manera significativa a mitigar las inconformidades de los usuarios al 
brindarles soluciones oportunas ante cualquier dificultad. No obstante, desde el área de Enfermería, de 
manera permanente se canaliza las inquietudes de los usuarios para buscar soluciones frente a las solicitudes 
de los usuarios. 

● Se espera iniciar las adecuaciones lo antes posible.  Asimismo, la Gerencia Nacional junto con las sedes, 

mantiene un trabajo de intervención continua con el Gestor, lo que permitió que en el mes de septiembre se 

pusiera en marcha un nuevo plan de mejoramiento, cuyos resultados se esperan evidenciar durante el presente 

trimestre. 

7. Conclusiones 

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

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 IIIII TRIMESTRE 2025 

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

Medio de aplicación Encuesta digital 

Muestra real analizada  412 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 
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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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