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Normatividad
Constitucion Politica de Colombia, Art. 23.

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

Circular 008 de 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud.

Normatividad institucional relacionada con lineamientos SIGA.

Ley 872 del 30 de diciembre de 2003, “por cual se crea el sistema de gestién de la calidad en la Rama Ejecutiva
del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios". Especialmente numeral 7.2.3., literal C.

Ley 962 del 08 de julio de 2005, “por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones pablicas o prestan servicios pablicos”.

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

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Republica, por el cual se reglamentan los
articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el documento que hace parte integral del decreto Estrategias para
la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano. Secretaria de Transparencia.

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

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

Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, “por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en linea”.

Resolucion de Rectoria 464 de 2014 por la cual "Por la cual se establece la estructura interna de la
Vicerrectoria General y se determinan sus funciones".

Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano contenida en el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - Version
2",

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

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

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

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

Peticion: solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
intervencion de la entidad para la resolucién de una situacion, la prestacion de un servicio, la informacién o
requerimiento de copia de documentos, entre otros.
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e Queja: manifestacion de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el actuar de un funcionario
de la entidad.

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

Peticiones generales: quince (15) dias habiles.

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

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

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

e Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la
persona; puede tratarse de un usuario cuya condicion clinica representa un riesgo vital, 0 que en caso de no
recibir atencion inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u 6rgano; o que refiere presentar
un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacién usado; o manifiesta una condicion en salud que
de no recibir el servicio requerido en el corto plazo, podria presentar un rapido deterioro que pone en riesgo
la integridad de la persona e incluso ocasionar la muerte.

Estos reclamos en salud deberan ser resueltos de manera inmediata y en todo caso no podran superar el
término maximo de veinticuatro (24) horas.

e Reclamo de riesgo simple: Reclamo a través del cual los usuarios del Sector Salud dan a conocer su
insatisfaccion con la prestacion del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para la vida,
la integridad del usuario, afectacion a poblacion vulnerable, ni causen gran impacto en el sector.

Se deben resolver de fondo en un término méaximo de setentay dos (72) horas a partir de la fecha de radicacion.

Estos reclamos deberan ser resueltos con los méaximos 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 asuntosy poblaciones que cuenten con términos especificos,
se aplicaran los términos dispuestos en la normatividad vigente como son los siguientes casos que se enuncian,
a manera de ejemplo:

a) Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica, odontoldgica, y de especialista, asi como los
apoyos diagnosticos, es decir, examenes de laboratorio e imagenologia, le seran asignados dentro de las
cuarentay ocho (48) horas siguientes a su solicitud a los afiliados mayores de 62 afios.

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

¢) Reclamo por entrega incompleta de medicamentos: Mecanismo excepcional de entrega de medicamentos
en el lugar de residencia o de trabajo del afiliado, cuando estos lo autoricen, dentro de las cuarenta y ocho
(48) horas siguientes a la reclamacion.

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

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segun 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
maximo otorgado siempre que no haya factores que requieran solucién inmediata.

3. Definiciones y términos para resolver las PQR segun protocolo elaboracion informe “Sistema de Quejas
y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.
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e Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones.

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

e Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciudadano y que tiene como
propdésito mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las &reas académicas o administrativas de la
Universidad.

e Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacion a la prestacion de un servicio.

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

e Solicitud de informacién: Solicitud de informacion relacionada con la organizacion de la universidad y mision
gue cumple, funciones, procesos, procedimientos y normatividad.

Solicitud de informacion: 10 dias habiles.
Formulacion de consultas; 30 dias habiles.
Entrega de documentos: 3 dias.

3. Objetivo del informe

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

Las manifestaciones y las respuestas de las encuestas de satisfaccién que realizan los usuarios y afiliados de Unisalud,
son fundamentales para poder evidenciar la manera en la que se viene trabajando y asi garantizar un 6ptimo servicio
de manera continua, estas nos brindan un panorama de posibles falencias, debilidades y fortalezas desde la 6ptica del
usuario.

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

4. Metodologia
4.1 Manifestaciones

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacion del I1111 TRIMESTRE del 2025, correspondiente a las sedes
Bogot4, Medellin, Manizales y Palmira de la Unidad de Servicios de Salud, Unisalud, de la Universidad Nacional de
Colombia, analizando de manera conjunta la informacion de lo particular a lo general teniendo en cuenta los aspectos
descritos en el Protocolo de la elaboracién del informe “Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de
Colombia y la Circular 008 de 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud™:

e Numero de manifestaciones. e FEstado en el que se puede encontrar la

. . . manifestacion.
e Tipo de manifestaciones.
, . - e Nivel de cumplimiento en la respuesta (dias
e Perfil del usuario que hace la solicitud. de respuesta)p P (

e (Canal habilitado por el solicitante. e Acciones de mejora

e Satisfaccion de la respuesta.
4.2 Encuesta de satisfaccion

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

e [ntroduccion
e Metodologia
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e Informacidn de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

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

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

e Descripcion de Resultados:

a) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los usuarios del proceso (tablasy
gréficas).

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

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

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

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

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

e Andlisis de resultados del proceso:
a) Sede Bogota b) Sede Medellin
C) Sede Manizales d) Sede Palmira
e Planes de Mejora

Conclusiones
Anexos

5. Anélisis manifestaciones

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

Tabla 01: Namero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede
durante el 11l TRIMESTRE 2025
Bogota Palmira Medellin 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
Bogota por ser la sede con mayor nimero de afiliados a cargo, contar con el mayor nimero de servicios habilitados en
el prestador propio y una red de prestadores amplia conserva la tendencia a tener la mayor cantidad y porcentaje de
manifestaciones como se aprecia para este |1l TRIMESTRE.

En comparacion con el mismo periodo de 2023 y 2024 se encuentra:

Tabla 02: Comparativo nimero de manifestaciones
[l TRIMESTRE 2023-2024-2025

Afo No. Manifestaciones %

2023 231 25%

2024 220 24%
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2025 465 51%
Total 916 100%
Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion 11l TRIMESTRE de 2023 a 2025 y base de datos Aranda
2025.

e 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 Ill TRIMESTRE 2025
Tipo Bogota Palmira Medellin | Manizales J 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 informacion 15 1 2 0 18 4%
Felicitacion 15 2 7 2 26 6%
Reclamo de riesgo 0 0 0 0 0 0%
priorizado
Reclamo de riesgo vital 1 0 2 0 3 1%
Reclamo de riesgo 2 3 1 0 6 1%
simple
Total por sedes 270 48 111 36 465

Fuente: base de datos Aranda 2025

Gréafica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el 11l TRIMESTRE 2025

- 14%

% Bogota
® Palmira
® Medellin

" Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogot4, la mayoria de reclamos estan relacionados con el Gestor Farmacéutico Colsubsidio, principalmente
por falta de oportunidad en la entrega o entrega incompleta de medicamentos o insumos (pafales, medicamentos,
alimentos nutricionales), demoras en la atencion o dispensacion de medicamentos (espera mayor a una hora para la
entrega), negacion en la entrega de medicamentos en otros puntos de convenio.

Asimismo, se reportaron deficiencias en la calidad de la informacion 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 relacion a la red, se recibieron reclamos de los usuarios relacionados principalmente con dificultades en la
comunicacion a través de los canales de atencion para la programacion de citas en prestadores como Clinica
Cardiolnfantil (LaCardio), Clinica Nueva, Clinica Palermo, Messer, Hospital de Villavicencio y CAYRE; deficiencias en la
calidad de la informacién brindada por entidades como Hospital Universitario Nacional (HUN) y Clinica Marly; falta de
continuidad en la atencion por parte de la Optica Alemana, Optica Colombiana; inconsistencias en cobro de copagos
(caso HUN); y fallas en el manejo técnico de la historia clinica reportadas en HUN y CIREC.
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Asi mismo se recibieron reclamos por demoras en la atencién en servicios como facturacion, ortopedia y fisiatria del
HUN, y deficiencias en la entrega de resultados en el Laboratorio Echavarria. Adicionalmente, se reportaron
insatisfacciones por condiciones fisicas inadecuadas en puntos de atencion del HUN, inconformidades por cobros y
falta de informacion en la Clinica Marly, deficiencias en la calidad del servicio en Avidanti Santa Marta, falta de
oportunidad en citas en la Clinica de Ojos. Dra. Rocio Pérez y Clinica Palermo.

Los reclamos relacionados directamente con Unisalud, corresponden principalmente a dificultades en la comunicacién
y agendamiento de citas médicas, falta de oportunidad en la atencion por parte de algunas especialidades como
Ginecologia, Medicina familiar y Medicina general; e insatisfaccion con la atencion brindada por el personal asistencial
y administrativo en procesos de agendamiento y ventanilla de Autorizaciones. También se presentaron
inconformidades frente a tramites administrativos, como solicitudes de exoneracion de multas, inconsistencias en la
afiliacion, cobros y aportes, y requerimientos relacionados con el calculo de cuotas moderadoras. Algunos usuarios
manifestaron insatisfaccion con las condiciones fisicas en el punto de atencion del Gestor Farmacéutico.

En la sede Medellin, durante el periodo analizado, se registraron reclamos a la red ante las dificultades en la
comunicacion por los canales de atencién telefonica para el agendamiento de citas de medicina general, la poca
disponibilidad en las agendas de Medicina general, Nutricion y Psicologia, y la poca disponibilidad de agendamiento
en la Clinica Medellin 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 Medellin, los tiempos de espera en sala para la
dispensacion 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 si disponibles para la
venta.

Los reclamos asociados a la red externa se enfocaron en demoras en la asignacion de citas, especialmente para
tratamientos oncolégicos, también por falta de oportunidad para la programacion de procedimientos. Como plan de
accion, se reforz6 la comunicacion con oncélogos 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 atencion prestada
por parte de funcionaria de Unisalud, falta de prevencion por parte del area médica al no detectar un aspecto en salud
que si fue identificado en consulta particular, asi como negacion 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 dispensacion de medicamentos e insumos, destacandose la falta de oportunidad en la entrega
de medicamentos e insumos, demora en la generacion y entrega de medicamentos pendientes, incumplimiento en la
entrega de férmulas y el no despacho de medicamentos por fallas técnicas (impresora que impide impresion de
formulas).

Con relacidn al prestador propio, los reclamos estuvieron asociadas a tramites médicos y administrativos como la no
entrega de la férmula médica correspondiente, solicitudes de informacion sobre el estado de reembolsos de servicios
previamente autorizados, demoras en la autorizacion de servicios (lentes y monturas fuera de la red) y demoras en la
entrega de autorizaciones médicas y reembolso parcial por compra de medicamento oftalmico, generando
inconformidad.

Grafica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el 1l TRIMESTRE 2025

¥ Bogota
® Palmira

% Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogoté durante el periodo analizado, las principales quejas estuvieron relacionadas con la insatisfaccion
frente a la atencidn del personal de salud, especialmente en los servicios de medicina general, enfermeria, medicina
familiar, laboratorio clinico y odontologia, en los que los usuarios refirieron trato inadecuado, falta de empatia o
demoras en la atencion, falta de oportunidad en procesos de referencia y contrarreferencia, deficiencias en la
informacidn brindada, inconsistencias en tramites administrativos y afiliaciones.
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Por su parte, en la red adscrita se reportaron inconformidades por insatisfaccion con la atencion del personal asistencial
y presunta falta de idoneidad del talento humano en salud, principalmente en instituciones como la Fundacién
Oftalmoldgica Nacional (Fundonal), la Clinica Shaio, la Clinica de Marly, la Sociedad de Enfermeras Profesionales (SEP),
Oxigenos de Colombia, Vision Colombia y Emdiagndstica, destacAndose observaciones sobre el trato recibido, fallas
en la practica médica y posibles errores en procedimientos clinicos o asistenciales, eventos relacionados con la
seguridad del paciente.

Respecto al Gestor Farmacéutico se recibieron manifestaciones por demoras en la atencion o dispensacion (superiores
a una hora de espera), manifestaciones por la atencion del personal de salud (trato, demora y percepcion negativa en
el servicio), condiciones inadecuadas del recurso fisico, y procesos logisticos que afectan la calidad del servicio, como
el caso de un usuario de Zipaquira cuyo medicamento fue enviado errdneamente a una direccion en Bogota.

En la sede Medellin, durante el Ill trimestre de 2025, se presentaron 90 manifestaciones de quejas. Las del Gestor
Farmacéutico fueron por desabastecimiento de medicamentos en punto de dispensacion, 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 informacién, asi como la no disponibilidad ofrecida de los puntos
de cadena para la dispensacion de los medicamentos.

Con relacion a la red externa, las manifestaciones se asociaban a las pocas agendas disponibles con especialistas, alto
copago de procedimiento en Clinica Medellin, la poca oportunidad de atencién en clinica Somer de Rionegro y el no
agendamiento de citas por teléfono.

Finalmente, en la red propia las quejas fueron por no contestar las lineas telefonicas 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 trdmite administrativo continuamente, las demoras en la gestion de autorizaciones
presencial y correo electronico, errores en los ordenamientos, las dificultades en tramites administrativos con
entidades externas y las inconformidad con el horario del &rea 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 relacion a la red adscrita estas se relacionaban con demoras e inconformidad en la atencion,
indisponibilidad de citas, servicios y calidad de la atencidn recibida, inconformidad frente a la demora en la atencion
por parte del prestador servicio, inconformidad con el servicio recibido por especialista en clinica de la red y solicitud
de segunda valoracion.

Respecto al Gestor farmacéutico, las quejas estuvieron asociadas a demora en la entrega de medicamentos, falta de
disponibilidad de medicamentos prescritos, generacion y demora en la entrega de pendientes y atencion recibida en el
punto de dispensacion.

Finalmente, respecto al prestador propio las inconformidades fueron por la atencién recibida por parte de un
colaborador de la Unidad.

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

Grafica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el 11l TRIMESTRE 2025

m Bogota

Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogota, se recibieron sugerencias orientadas al mejoramiento de los procesos asistenciales y administrativos
de Unisalud y su red adscrita, entre ellas, laimplementacion de interoperabilidad en la historia clinica electronica, con
el proposito de que los resultados de examenes y atenciones sean visibles en todas las entidades donde se preste el
servicio; la posibilidad de establecer convenio con la Clinica Santo Tomas para ampliar la red de atencién; la instalacion
de informacion 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 nimero del consultorio y el nombre del
paciente, con el fin de reducir el ruido generado por el uso del altavoz; y, finalmente, la revision del calculo del valor
de las cuotas moderadoras para los beneficiarios cotizantes, de acuerdo con su Ingreso Base de Cotizacion (IBC).
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Durante el tercer trimestre de 2025, en la sede Medellin, Manizales y Palmira no se registraron sugerencias por parte
de los usuarios.

Gréafica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacion durante el [l TRIMESTRE 2025

» Bogota
» Palmira

» Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025

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

Asimismo, se registraron solicitudes para ofertar el servicio de electrocardiograma domiciliario, acceso a historias
clinicas, 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 atencion en la
ciudad de Cartagena.

En la sede Medellin, durante el 11l trimestre del 2025 se recibieron 2 solicitudes de informacion. La primera, de la red
externa por el Hospital Venancio Diaz Sabaneta respecto a informacion de radicacion de cuentas y la segunda en
Unisalud por los requisitos para la desafiliacion.

En la sede Palmira, durante el trimestre evaluado, se recibi6 una solicitud de informacion, mientras que en la sede
Manizales no se registraron manifestaciones de este tipo.

Gréafica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacion durante el 11l TRIMESTRE 2025

w Bogota
w Palmira
© Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2025

En la sede Bogota, durante el periodo reportado se recibieron manifestaciones de agradecimiento y felicitacion,
destacando la calidad humana, la eficiencia y la calidez en la atencion. Los usuarios resaltaron la labor de colaboradores
como Julio César Garcia (Autorizaciones), Yeimy Lizzette Rico Guzman (HUN), Mélida Castafio y Andrea Martinez
(Atencidn al Usuario), Esther Parra (Citas médicas), Jair Pefialoza (Financiera), asi como de las funcionarias Angélica
Jiménez y Elizabeth Motta de la Farmacia Colsubsidio.

También se reconocid la atencion brindada por la Dra. Paula Marin, Sandra Sua, y los profesionales del HUN (residente
Jessica Ruiz y Dr. André Felipe Guerrero), asi como el acompafiamiento del CTC, el Gestor Farmacéutico Colsubsidio y
Oxigenos 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 dedicacion de su talento humano.

En la sede Medellin, durante el Ill trimestre de 2025 se recibieron 7 felicitaciones para la red propia, relacionadas con
la linea de frente, auxiliares administrativos, auxiliares de enfermeria con buena atencién pese a los inconvenientes de
la plataforma HIM; la atencién en Unisalud por la atencion recibida en los procesos para los tramites y el
acompafamiento 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 atencién 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 Oftalmologia contratado,
destacando el agradecimiento por la atencion brindada, y a un colaborador, a quien se reconocié por la entrega
oportuna de 6rdenes, asi como por su calidad humana y profesionalismo.

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

Gréfica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el 11l TRIMESTRE 2025

No se presentaron manifestaciones de este tipo

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

Grafica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el 11l TRIMESTRE 2025

 Bogota

® Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025
En la sede Bogota, 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 programacion de
un procedimiento quirdrgico en la Clinica de Ojos, correspondiente a cirugia de cataratas.
En la sede Medellin, durante el Ill 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 peticion para cuidados de enfermeria 24 horas en domicilio.

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

Gréfica 08: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el 11l TRIMESTRE 2025

¥ Bogota
w Palmira

“ Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2025
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En la sede Bogot4, 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 asignacion de citas de neurologia tanto en el Hospital Universitario Nacional (HUN) como en el Hospital
de la Gente en Villavicencio, asi como por inconsistencias en el cobro de copagos en el HUN.

Adicionalmente, se reportaron manifestaciones por deficiencias en la calidad de la informacion brindada al usuario por
parte del area de Afiliaciones, insatisfaccion con la atencion en salud prestada por la Sociedad de Enfermeras
Profesionales (SEP), y falta de oportunidad en la autorizacion 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, situacion que puede afectar la continuidad en la atencion médica y los tiempos diagnésticos
oportunos, asi 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 Medellin y Manizales no se registraron manifestaciones de este tipo.

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

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el
Il TRIMESTRE 2023-2024-2025
TIPO 2023 | 2024 | 2025 Toﬁéﬁ fz‘s’traté%onde
Reclamo 76 72 249 397
Queja 113 83 154 350
Sugerencia 9 11 9 29
Solicitud de informacion 12 20 18 50
Felicitacion 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 ANO 231 220 465 916

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion 1l TRIMESTRE de 2023-2024 y base de datos Aranda
2025.

e Estado en el que se puede encontrar la solicitud:
Para este caso no se cuenta con el dato especifico, toda vez que se presentd una situacion anormal en la herramienta
gue migrd de version.

e Perfil del usuario que hace la solicitud

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

Tipo Bogota Palmira | Medellin | 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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e Canal habilitado por el solicitante
Esta medicidn permite reconocer cual es el canal de mayor uso y las mejoras que se puedan presentar en él, al momento

de establecer este tipo de planes. La discriminacién se hace por sedes y segln el protocolo para la elaboracion 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 Ill TRIMESTRE del 2025
Canal Bogota Palmira Medellin | Manizales TOTAL
Presencial 135 8 2 10 155
Correo electronico 76 33 6 24 139
Web (Aranda) 58 7 48 1 114
Teléfono 1 0 10 0 11
Buzén 0 0 45 1 46
Total 270 48 111 36 465

Fuente: base de datos Aranda 2025

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

Tabla 09: Comparativo nacional de canales para radicar
manifestaciones durante el Ill TRIMESTRE 2022-2023-2025
Canal 2023 2024 2025
Presencial 73 67 155
Correo electronico 94 76 139
Web (ARANDA) 60 69 114
Teléfono 0 6 11
Buzon 4 2 46
TOTAL POR SEDE 231 220 465 916

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

e Promedio de respuesta en dias

Tabla 10: Nivel Promedio en dias de respuesta Ill TRIMESTRE 2025
Bogota Palmira Medellin Manizales Promedio de
dias
2023 12.2 7.8 33 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 11l trimestre del 2025, al corte del informe se encontraban casos que sin reporte
de cierre asi:

Tabla 11: Casos gue no tienen fecha de solucién 11l TRIMESTRE 2025
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Bogota Palmira Medellin Manizales

22 2 0 0
Fuente: base de datos Aranda 2025

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

e Satisfaccion 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 incluiran las personas que den respuesta a la encuesta que genera automaticamente ARANDA. De
igual manera las referentes de Atencidon al Usuario, al momento de dar respuesta a los casos, envian una encuesta de
satisfaccion a la respuesta creada por Unisalud.

Si se presentan faltantes, se adelantard una encuesta de manera aleatoria, por parte de los referentes de atencién al
usuario, via telefénica.

Tabla 12: Cantidad de encuestas de satisfaccion de respuestas a las
manifestaciones, diligenciadas por los usuarios en el 11l TRIMESTRE de
2025

TOTAL DE
ENCUESTAS

Bogota Palmira Medellin | Manizales

27 5 11 4 47

TOTAL DE
MANIFESTACIONES

47/465*100=10%

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

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

Tabla 13: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Bogot4, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el 1l TRIMESTRE 2025

Escala de medicién 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 0 4 1 9 13

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

En la sede Bogot4, durante el Ill trimestre, la mayoria de los usuarios (13 personas) calificaron con 5 (muy satisfechos),
seguida por 9 usuarios que otorgaron una calificacion de 4, lo que refleja una percepcion predominantemente positiva
del proceso de respuesta a las manifestaciones. Solo 5 usuarios (calificaciones entre 2 y 3) manifestaron niveles bajos
0 moderados de satisfaccion, y ninguno calificé con 1.

Tabla 14: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellin, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el 11l TRIMESTRE 2025

Escala de medicién 1 2 3 4 5




Universidad
Nacional
de Colombia

Cantidad de usuarios 9 0 0 1 1

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

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

Tabla 15: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales,
ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el 11l TRIMESTRE 2025

Escala de medicion 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 0 0 0 1 3

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

Para el caso de la sede Manizales, 3 usuario refirieron estar muy satisfechos con la gestién y la respuesta dada, con un
porcentaje del 75%, y 1 usuario refirié encontrarse satisfechos con un porcentaje del 25%

Tabla 16: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Palmira, ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el Il
TRIMESTRE 2025.

Escala de medicion 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 1 0 0 1 3

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

En la sede Palmira, cuatro (4) usuarios manifestaron estar satisfechos 0 muy satisfechos con la gestion y la respuesta
recibida, lo que representa el 80%. Por otro lado, un (1) usuario expreso estar insatisfecho, correspondiente al 20%.

e Solucién de solicitud

Grafica 09: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogota, en el lll Trimestre 2025

W Bogota Si

w Bogotd No

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

Para el caso de Bogota, durante el Il 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) indicé no haber quedado
satisfecho. Estos resultados reflejan un alto nivel de satisfaccién por parte de los usuarios frente al manejo de sus
manifestaciones y la respuesta brindada por la sede Bogota.

Gréfica 10: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en 11l TRIMESTRE 2025
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Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
Ilamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2025.

Respecto a la sede Medellin, durante el 11l 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 insatisfaccién: las respuestas en su mayoria relacionadas con el gestor
farmacéutico.

Cambio de proveedor de medicamentos en Medellin.

Incumplimiento con los tiempos de entrega de medicamentos.

Muchos medicamentos estan desabastecidos.

Poca informacion sobre los medicamentos agotados o desabastecidos por parte del personal.
Inconformidad con la atencidn recibida por parte de las auxiliares.

No se comunica telefénicamente con el &rea de citas.

Demoras en las autorizaciones por la plataforma Unisalud Virtual.

Entidades externas en trdmites administrativos.

Gréfica 11: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en 11l TRIMESTRE 2025

» Manizales Sf

Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion 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.

Grafica 12: Solucion de la manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en Ill TRIMESTRE
2025

= Manizales Si

» Manizales No
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Fuente: base de datos Aranda 2025, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
Ilamadas 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 califico con insatisfaccion la respuesta dada por parte del
prestador.

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

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

o Larespuesta a la peticion fue oportuna, mas no se ha solucionado a la fecha hoy 29 de agosto de 2025 el caso
con la Sede de Bogota.

e Acciones de mejora

Para la sede Bogota:

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

e Implementar, junto con los lideres de las areas, los valores éticos institucionales y la politica de humanizacién
de la Universidad Nacional, promoviendo una cultura de respeto, empatia y compromiso en la atencion al
usuario.

e Optimizar los procesos de referencia y contrarreferencia, mediante un seguimiento puntual y una mayor
articulacion entre las areas involucradas, buscando mejorar la continuidad y oportunidad en la atencion.

e Incrementar los puntos de dispensacion de medicamentos, con el fin de facilitar el acceso y mejorar la
satisfaccion de los usuarios frente al servicio farmacéutico.

e Fortalecer los procesos de seguimiento y analisis de la practica médica, con el objetivo de prevenir eventos
adversos, promover la seguridad del paciente y garantizar la calidad en la atencion 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 analisis y seguimiento.

Para la sede Medellin:

e Gestionar las manifestaciones derivadas del gestor farmacéutico, realizando comunicacion permanente con el
personal para informary dar solucién prontay efectiva a los usuarios.

e 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 satisfaccion del usuario.

e Optimizacion de puntos de red para mejorar navegacion de telefonia IPS en citas y reduccion de tiempos de
agendamiento.

e Evaluacion técnica de la planta telefénica de citas con el fin de identificar puntos criticos a intervenir.
e Implementacion de plan de contingencia del &rea de autorizaciones, que permita generar de manera oportuna
dichas autorizaciones.
Para la sede Manizales:

e Frente a las manifestaciones de gestor farmacéutica se mantiene comunicacién de manera permanente para
obtener informacion oportuna sobre el desabastecimiento de medicamentos con el fin de informar al paciente
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y asi ofrecer soluciones mediante la gestion de nuevas citas médicas para cambio de tratamiento y en otros
casos, el pago de reembolsos tras adquisicion del medicamento por parte del paciente.

e | a Gerencia Nacional ha implementado una mesa de trabajo con Colsubsidio, en la cual se pretende generar
acciones en conjunto que permitan mejorar la situacion de abastecimiento y dispensacion en las farmacias.

e Se refuerza comunicacion con los prestadores para agilizar la asignacion de citas, asi como también la mejoria
en la calidad del servicio.

Para la sede Palmira:

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

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

e Con respecto a las manifestaciones presentadas por los prestadores de la red, se mantiene una relacion
comercial solida y colaborativa, lo que ha permitido gestionar de manera oportuna las solicitudes de los
usuarios, tales como la asignacion de citas, la programacion de procedimientos y otros requerimientos.
Asimismo, se han llevado a cabo reuniones especificas enfocadas al analisis detallado de las quejas, como es
el caso de un prestador de los servicios de Oftalmologia y atencion domiciliaria (home care).

e En relacion con las demoras en el proceso de autorizaciones, se esta en proceso permanente de
retroalimentacién del equipo para dar cumplimiento y celeridad al proceso.
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6. Analisis de satisfaccion

INFORME DE RESULTADOS
ENCUESTA DE SATISFACCION
DE USUARIOS Y PARTES
INTERESADAS 2025.

Unisalud

Octubre de 2025.
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Introduccién

Metodologia

Informacion de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

b) Cantidad de encuestas por servicio (Grafica y analisis).

c) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Gréafica y analisis).

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Descripcién de Resultados:

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

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

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

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

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

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

Analisis de resultados del proceso:
a) Sede Bogota

b) Sede Medellin

C) Sede Manizales

d) Sede Palmira
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Planes de Mejora

Conclusiones

Anexos

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

b) Otros anexos que se quieran adjuntar.

2. Introduccion

Este documento busca reportar los resultados de la encuesta de satisfacciéon con los servicios recibidos, en
Unisalud, tanto en su prestador propio como en las IPS de su red. La encuesta permite reconocer la gestion
en salud adelantada con el paciente y la humanizacién del servicio a través de la evaluacion de atributos
especificos como la actitud, amabilidad y empatia; confianza; disponibilidad y accesibilidad a la informacion;
oportunidad, veracidad de la informacion y pertinencia.

Asi mismo, este documento permite reconocer la adherencia de los afiliados con los canales de comunicacion
dispuestos por la Unidad, su recordacion a la informacion enviada y su interés por recomendar, 0 no, la
Unidad a conocidos y amigos.

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

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

3. Metodologia

Para la obtencion de la informacion se generé un formulario de Google, en el cual se incluyeron las preguntas
definidas en el U.FT.16.001.005- Encuesta de Satisfaccion VS, cargado al SoftExpert. La divulgacion de este
enlace se programa de manera anual y se maneja Unicamente via correo electrénico a toda la poblacion
afiliada. Esta se hace con una periodicidad de dos semanas, sefialando la importancia de calificar con base
en los servicios recibidos en ese periodo de tiempo.

Para el analisis de la informacién de las encuestas, se genera un Drive el cual es utilizado por el Analista de
datos de la Unidad, con el fin de exponer Ilos resultados en el micrositio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion-home De igual manera, cada uno de los referentes de
Atencién al Usuario y Calidad revisan esta informacion y aportan, desde sus sedes, los datos precisos para
la elaboracion de este documento.

A continuacion, las evidencias respectivas:
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Unisalud le invita a diligenciar

L B B B Recuerde que esta encuesta es la base

Encuesta de de los planes de mejora que implementa
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3.1 Informacion de la muestra:
a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas

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

Tabla 18: Numero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el Il TRIMESTRE de 2025

Bogota

Medellin

Manizales

Palmira

TOTAL

237

116

41

18

412

58%

28%

10%

4%

100%

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

b) Cantidad de encuestas por servicio (Grafica y analisis)


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

Dispensacion de medicamentos

Autorizaciones
Consulta medica programada 58
Consulta de Medicina Especializada 19
Consulta de Odontologia 17
Asignacion de citas - telefonicas 16
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 14
Laboratorio Clinico 13
Atencion al Usuario

Consulta medica NO programada
Asignacion de citas - ventanilla
Consulta de Higiene oral

Terapia Fisica

B N & 1 R 1 B |

Servicios de Enfermeria

Comite Tecnico Cientifico CTC
Radiologia

Promocion y prevencion

NN NN

Afiliaciones
Varios 1
Hospitalizacion 1
CIRUGIA PROSTATA Y CONTROLES 1
Han sido varias: citas especialistas terapias... 1
Atencion Lineas Telefonicas 1
LA FARMACIA ES UN DESATRE LLEVO MAS DE UN MES TRAT... 1
Emergencia medica mas hosptalizacion 1
Drogueria 1
drogueria 1

Farmacia 1
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Asignacion de citas por correo 1
Otras formas para la asignacion de citas 1
Psicologia 1
Nutricion trabajo social sicologia endocrinologia 1
Medicamentos agotado mas de un mes 1
ninguna porque aqui casi no hay prestadores 1
Queja por Interrupcion del Servicio 1
Oficina 208 reembolsos Unisalud 1
Asignacion citas por correo electronico 1
Trabajo Social 1
Caja 1
Ejercicio Fisico 1
Activacion de Proveedores de servicios( CES COE) 1
Convenios 1
Total 412

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025 y Dataestudio

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

En la sede Bogota, se aplicaron 237 encuestas de satisfaccion. El servicio mas calificado fue la Dispensacion de
medicamentos con 78 respuestas (32.9 %). Los mayores niveles de insatisfaccion 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 adecuacion del servicio a sus necesidades. Los aspectos con
menor, aunque igualmente altos niveles de insatisfaccion, son amabilidad (56.4%) y disponibilidad (57.7%), lo que
sugiere oportunidades de mejora en la atencion al usuario y en la gestion de existencias.

La consulta médica programada ocupd el segundo lugar con 41 calificaciones (17.3 %). De estos, el 87.8 % manifestd
estar satisfecho o muy satisfecho, lo que evidencia una percepcion positiva general de la atencion recibida. Este
resultado refleja un buen desempefio en la calidad del servicio.

El servicio de Autorizaciones registré 35 respuestas (14.8 %), de estas, 33 usuarios manifestaron estar satisfechos o
muy satisfechos, lo que representa un 94.3 % de satisfaccion. Este resultado refleja una valoracion favorable del
proceso de autorizaciones, destacando la agilidad, disposicién y atencion oportuna del personal, factores que
contribuyen significativamente a la experiencia positiva de los usuarios.

La Red Adscrita como la Consulta de Odontologia 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
insatisfaccion, 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 Odontologia, 11
usuarios (91,7%) manifestaron estar satisfechos o muy satisfechos con el servicio, mientras que 1 usuario (8,3%)
expreso insatisfaccion con la atencion recibida. En general, este servicio presenta un alto nivel de satisfaccion, lo que
refleja una percepcion positiva por parte de los usuarios respecto a la calidad y amabilidad en la atencién odontoldgica.

Para el caso de Unisalud, sede Medellin, el primer servicio con més encuestas diligenciadas fue Dispensacion de
medicamentos con el 53% del total de encuestados (62 de 117). La satisfaccion para este servicio es de 10% para la
categoria muy satisfecho y satisfecho respectivamente, 2% para la categoria de Ni satisfecho-Ni insatisfecho y 87%
para las categorias 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
empatia y amabilidad del personal.

El segundo servicio mas calificado corresponde a la Consulta médica programada con un 9.4% del total de los
encuestados (11 de 117). Los usuarios refieren una satisfaccion del 91% con este servicio (categorias de muy
satisfecho y satisfecho), y el restante 9% se encuentran en la categoria de Ni satisfecho-Ni insatisfecho. El usuario que
refiere encontrarse medianamente satisfecho aument6 en tiempo de espera para reclamar un medicamento.
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En tercer lugar se encuentran dos servicios, los cuales corresponden a Autorizaciones y Asignacion de citas telefonicas,
cadaunode ellos con 7.7% (9 de 117). La satisfaccion del usuario para el servicio de Autorizaciones se calcula en 56%
para las categorias de muy satisfecho y satisfecho, y 44% en las categorias de insatisfecho y un poco insatisfecho, esto
debido a demora en entrega de autorizaciones derivada de tramites administrativos y/o fallas en el sistema. En cuanto
al servicio de Asignacion de citas telefénicas el 22% de los usuarios califica el servicio en las categorias de muy
satisfecho y satisfecho, y el restante 78% lo califica en las categorias de insatisfecho y un poco insatisfecho, refiriendo
dificultades en el acceso via telefonica.

Para la sede Manizales el primer y segundo servicio méas frecuentemente calificado fue el de Autorizaciones y
Dispensacion de medicamentos con el 26,8 % (11/41) respectivamente, con relacion total de encuestados; la
satisfaccion de los usuarios para el servicio de Autorizaciones se calcul6 en total un 100% para la categoria de muy
satisfecho. Para el servicio de Dispensacion de medicamentos con relacion al total de encuestados; la satisfaccién de
los usuarios se calculé en total un 36,36% para la categoria Insatisfecho y un poco insatisfecho respectivamente, 18.2%
para la categoria muy Satisfecho y 9% para la categoria 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 mas calificado fue el de Consulta médica programada con el 12,2% (5/41), con relacion al total de
encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en total un 100% para la categoria muy satisfecho.

En la sede Palmira, el servicio méas frecuentemente calificado fue el de Dispensacion de medicamentos, con un 39% (7
de 18) del total de encuestados. En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se evidencio que Unicamente un 14% se
ubico en las categorias de satisfecho, mientras que el 86% restante manifesto estar insatisfecho o un poco insatisfecho.

El segundo servicio mas calificado fue el de Autorizaciones, con un 22% (4 de 18) del total de los encuestados. En
cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se evidencié que el 100% se ubico en las categorias de satisfecho y muy
satisfecho.

El tercer servicio méas calificado fue el de Consulta médica programada, con un 11% (2 de 18) del total de los
encuestados. En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se evidencio que el 100% se ubicé en la categoria de muy
satisfecho.

¢) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Gréfica y analisis)

Tabla 20: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccion durante el Il TRIMESTRE del 2025
Bogota Medellin 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%
0
Otros 1 1 1 0 3 1%
TOTAL POR SEDES 237 116 41 18 412 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025 y Dataestudio

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

@ Cotizante activo
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@ Beneficiorio

Otros
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Se expone:

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

Tabla 21: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones 11l 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 ANO 191 195 412 798 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2025
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En la categoria de “Otros” se incluyen los beneficiarios, los pensionados por sobrevivencia, entre otras categorias que
se encuentran definidas en la encuesta de satisfaccion 2025.

Tabla 22: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional
durante el Ill TRIMESTRE del 2023-2024-2025
Bogota | Medellin | Manizales | Palmira TOTAL
POR ANO
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 satisfaccion 1l TRIMESTRE de 2023-2024 y base de datos encuesta de satisfaccion 2025

4. Descripcion de Resultados

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

En la sede Bogota, 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 indic6 una percepcion neutral (ni satisfechos, ni insatisfechos).
En términos generales, los resultados reflejan una tendencia positiva en la percepcion 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 atencién especialmente por parte del servicio del gestor farmacéutico.

En Unisalud, sede Medellin, 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 categoria de Ni satisfecho-Ni insatisfecho, y el
restante 64% (75 usuarios) califican el servicio en las categorias de Insatisfecho y un poco insatisfecho. Este resultado
se relaciona en su mayoria con la insatisfaccion del usuario con el servicio farmacéutico, en donde el 61.2% de las
sugerencias y observaciones estan relacionadas con los tiempos de espera prolongados para la entrega de
medicamentos, entregas incompletas de los mismos, no dispensacién de medicamentos pendientes, y falta de
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amabilidad/empatia del personal de del punto de dispensacion 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 recibié como observaciones la insatisfaccion por la falta de dispensacion completa y oportuna de medicamentos.
Se hace el llamado a mejorar la retroalimentacion del dispensador de medicamentos, que se mejore la negociacion de
medicamentos, y se recalca que “la centralizacién para el proveedor de medicamentos no estd dando el resultado
esperado y el medicamento que se dice agotado en el Punto del Dispensario se encuentra facilmente en otra drogueria
de barrio”.

En la sede Palmira, el 61% de los usuarios (11 de 18) reportaron estar satisfechos 0 muy satisfechos con la buena
atencion y calidad del servicio recibido por Unisalud. Por otro lado, un 39% manifestd insatisfaccion con el servicio del
gestor farmacéutico.

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

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Dispensacion de medicamentos 153 LYACRSN |
Autorizaciones 58 14.02 %
Consulta medica progromoda 58 *
Consulta de Medicing Especiolizodo 19 61 %8
_0 Jdont 17 415 %0
Asignocion d ta elefon 16 538 ﬁ»l
Red Ad o - (l profesionoles ge la 1) 14 ‘:;I
Laborotorio Clinic 13 316 %1
Atencion al i 7 %]
onsuita medica NO programada 7 7 %]
Asignocion de ot entanill 3 1%
C ta de Higlene ora ) 1,21 %}
7%l
3!

Servicios de Enfermena R 0,97 %



c)

Comite Tecnico Cientifico CTC

Radiologia

Promocion y prevencion

Afiliaciones

Varios

Hospitalizacion

CIRUGIA PROSTATA Y CONTROLES

Han sido varias: citas especialistas terapias...

Atencion Lineas Telefonicas

LA FARMACIA ES UN DESATRE LLEVO MAS DE UN MES TRAT...

Emergencia medica mas hosptalizacion
Drogueria
drogueria

Farmacia

Asignacion de citas por correo

Otras formas para la asignacion de citas
Psicologia

Nutricion trabajo social sicologia endocrinologia
Medicamentos agotado mas de un mes
ninguna porque aqui casi no hay prestadores
Queja por Interrupcion del Servicio

Oficina 208 reembolsos Unisalud

Asignacion citas por correo electronico

Trabajo Social

Caja

Ejercicio Fisico

Activacion de Proveedores de servicios( CES COE)
Convenios

Total

2 049 %|

2 049 %|

2 0.49 %|

2 049 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|

1 0,24 %|
1 0.24 %|
1 0.24 %|
1 0,24 %|
1 0.24 %|
1 0.24 %|
1 0.24 %|
1 0.24 %|
1 0,24 %|
1 0.24 %|
1 0,24 %|
1 0.24 %|
1 0.24 %|
1 0.24 %|
1 0.24 %|

412 100 %
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Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los atributos de los servicios evaluados del

proceso (tablas y gréficas).

AMABILIDAD CONFIABILIDAD

CALIFICACION CANTIDAD ~ % CALIFICACION CANTIDAD ~ CONFIABILIDAD

5 + Muy satisfecho \' W5 AR | 5 - Miy sotistecho I w2 265 o

1 - Insatisfacho &3 2005 %R 1 - lreatisfecho 94 2379 w1

3 - N satisfecho/Ni insatisfecho 49 nesxf 2 - Un poco insatisfecho a2 1505 1

2 - Un poco insatsfecho a8 nes%h 3 « Ni satisfecho/Ni insatisfecho 32 7%

4 - Satisfecha 7 g% %) 4 - Safisfecho 28 RS |

Total 412 100 % Total 412 100 %

DISPONIBILIDAD OPORTUNIDAD

CALIFICIACION CANTIDAD * % CALIFICACION CANTIDAD ~ %
5 - Myy sansfecho '. _”— . “snil 5 « Muy sosistecho J‘«q'4 24660
1+ nsotistecho 09 2646 % 1+ Insausfecno %62 BEAREN |
2 - Un poco Insatisfecho A7 nai sl 4 - Sotisfecho P2 EAEH |
2 - Nt satisfecho/ N iInsatsfecho » g%l 2 - Un poco insansfecho 22 534w
4 - Satisfecnha w g %) 3 - NI sasiefecha/N| insatisfecho 20 485 %
Total a2 100 % Total 42 100 %
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CALIFICACION CANTIDAD ~ %
%~ My satisfecho w4
1+ Inaasstecho 2%

. 43
3 42 10,68 %0
4 - Safisfecho 30 7.28 %}
Total a2 100 %

CALIFICACION

5 + My sotisfecho

1+ Ins

atisfecho

2 + Un poceo insatisfecho

4 - Satisfecno

TN

Total

satisfecho/Ni

insatisfecho

PERTINENCIA
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wazxmm
167 <1
825 %l
583%)

534 %)

100 %

d) Describa el resultado de Porcentaje de satisfaccion de los usuarios y Porcentaje de satisfaccion de cada servicio del

proceso en las diferentes sedes donde se aplicé la encuesta (tablas y graficas)

Bogota

SERVICIO

Dispensacion de medicamentos
Consulta medica programada
Autorizaciones

Consulta de Odontologia

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)
Consulta de Medicina Especializada
Laboratorio Clinico

Asignacion de citas - telefonicas
Terapia Fisica

Atencion al Usuario

Comite Tecnico Cientifico CTC
Radiologia

Consulta de Higiene oral

Consulta medica NO programada
Afiliaciones
Asignacion de citas - ventanilla

CIRUGIA PROSTATA Y CONTROLES

ninguna porque aqui casi no hay prestadores

LA FARMACIA ES UN DESATRE LLEVO MAS DE UN MES TRAT...

Drogueria

Varios

Farmacia

Otras formas para la asignacion de citas
Psicologia

Nutricion trabajo social sicologia endocrinologia
Medicamentos agotado mas de un mes
Han sido varias: citas especialistas terapias...
Queja por Interrupcion del Servicio

Oficina 208 reembolsos Unisalud

Trabajo Social

Caja

Ejercicio Fisico

Convenios

Total

SERVICIO ~

74
41
35
12
12
n

BN

NN NN W

1
237

SERVICIO
31,22 %
173 %I
14,77 %R
506 %l
5,06 %l
464 %
38 %Ml
338 %l
1,69 %]
1,27 %|
0,84 %|
0,84 %|
0.84 %|
0.84 %|
0,84 %|
042 %|
042 %l
042 %|
042 %|
0.42 %|
042 %|
0,42 %|
0,42 %|
0,42 %|
042 %|
0,42 %|
0,42 %|
0,42 %|
042 %|
0.42 %|
0.42 %|
0.42 %|
0,42 %|

100 %

Para el caso de la sede Bogotd, del total de 237 encuestas aplicadas en la sede Bogot4, se consolidaron los resultados
de satisfaccion de los diferentes servicios evaluados en el proceso. A continuacion, se presenta el porcentaje de

usuarios satisfechos y muy satisfechos por cada uno de ellos:
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e Dispensacion de medicamentos: 32.9 % del total de encuestas. Refleja los niveles mas bajos de satisfaccion,
principalmente por dificultades en la oportunidad y entrega completa de los medicamentos.

e Consulta médica programada: 17.3%. Presenta una valoracién mayoritariamente positiva, con buena
percepcion en amabilidad y comunicacion del personal asistencial.

e Autorizaciones: 14.8 %. Se observa una satisfaccion moderada, destacando la diligencia de algunos

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

e Consulta de odontologia: 5.1 %. Registra una percepcion favorable en la atencion, especialmente por la

empatia del personal.

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

mencionan dificultades en la coordinacién y oportunidad de citas.

En términos globales, el nivel de satisfaccion consolidado del proceso es de 63.7 %, lo que indica que la mayoria de los
usuarios valoran positivamente los servicios, aunque se identifican areas criticas, especialmente en dispensacion de
medicamentos que requieren acciones de mejora continua para optimizar la experiencia del usuario.

Medellin

SERVICIO

Dispensacion de medicamentos
Consulta medica programada
Asignacion de citas - telefonicas
Autorizaciones

Consulta de Medicina Especializada
Atencion al Usuario

Consulta de Odontologia
Asignacion de citas - ventanilla
Consulta de Higiene oral
Servicios de Enfermeria
drogueria

Atencion Lineas Telefonicas
Consulta medica NO programada

Promocion y prevencion

Asignacion de citas por correo

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)

Asignacion citas por correo electronico

Laboratorio Clinico

Activacion de Proveedores de servicios( CES COE)

Total

SERVICIO ~

61
10

116

1

SERVICIO
52.59 % I
8.62 %Ml
6.9 %Ml
6.9 %l
345 %]
3,45 %]
345 %l
3,45 %l
1,72 %]|
1.72 %]
0.86 %|
0,86 %|
0,86 %|
0,86 %|

0,86 %|
0.86 %|
0.86 %l
0.86 %|
0,86 %|
100 %

En la sede Medellin el porcentaje general de satisfaccion de los usuarios fue del 32%, reflejando una percepcion
mayoritariamente negativa, siendo la principal causa la insatisfaccion relacionada con la dispensacion de

medicamentos.

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

siguientes:

Dispensacion de medicamentos: 10%

Consulta médica programada (IPS Propia): 91%

Autorizaciones: 56%
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Asignacion de citas - telefonicas: 22%

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

Manizales
SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Dispensacion de medicomentos n 2683 %I
Autorizaciones i 2683 % I
Consulta medica progromada 5 122 %N
Laboratorio Clinico 3 732% 1IN
Consulta de Medicing Especializada 3 732 %R
Servicios de Enfermeria 2 4838 %N
Consulta medica NO programada 2 488 %M
Hospitalizacion 1 2.44 %}
Consulta de Higiene oral 1 2.44 %|)
Promocion y prevencion 1 2,44 %}
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 1 244 %l
Total 41 100 %

Para la sede Manizales, el porcentaje general de satisfaccion de los usuarios fue del 71.17%, reflejando una percepcién
mayoritariamente positiva frente a la atencion y calidad del servicio ofrecido por Unisalud. Se resalta la excelente
atencion del equipo y el alto sentido humano.

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

Dispensacion de medicamentos: 26.8 %
Autorizaciones:26,8 %
Consulta médica programada:12.2 %

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

Sin embargo, el mayor nivel de insatisfaccion se concentra en el servicio de dispensacion de medicamentos. Mientras

que las autorizaciones y la consulta médica programada presentan un mayor porcentaje su satisfaccion con un total
del 100% para la categoria muy satisfecho.

Palmira
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SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Dispensacion de medicamentos 7 38.89 % NG
Autorizaciones 4 2222 %R
Consulta medica NO programada 2 111 %N
Consulta medica programada 2 1 %N
Consulta de Medicina Especializada 1 556 %1
Emergencia medica mas hosptalizacion 1 556 %1
Consulta de Odontologia 1 556 %N
Total 18 100 %

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

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

Dispensacion de medicamentos: 39%
Autorizaciones: 22%
Consulta médica no programada: 11%

Estos datos evidencian que la dispensacion de medicamentos fue el més calificado, sin embargo, concentra el mayor
nivel de insatisfaccion entre los servicios evaluados con un 86%, mientras que autorizaciones y la consulta médica
programada presentan un menor porcentaje su satisfaccion se calcula en el 1200%.

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

anteriores (tablas y gréficas).

[1l TRIMESTRE de 2024

[1l TRIMESTRE 2023

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

realizadas en la encuesta.
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En la sede Bogot4, durante el periodo evaluado, los comentarios evidencian insatisfaccion significativa principalmente
en la dispensacion de medicamentos, la atencion de citas médicas y la comunicacién con los usuarios. Se reportan
demoras prolongadas en la entrega de medicamentos esenciales y cronicos, entregas incompletas, desabastecimiento
frecuente y reembolsos que tardan varios meses.

La informacién insuficiente sobre disponibilidad de medicamentos, condiciones fisicas de los espacios de atencién,
muchas veces congestionados y sin ventilacion adecuada, contribuyen al malestar general. Asimismo, se identifican
problemas del HUN respecto a la organizacion y eficiencia en la atencion, con citas que no se respetan, largas esperas,
por parte de la red de terapias domiciliarias descoordinacion en la prestacion de terapias y falta de priorizacion efectiva
para pacientes con condiciones criticas.

En conjunto, estos hallazgos reflejan una percepcion de servicio con falencias, lo que resalta la necesidad de mejoras
en la logistica de medicamentos, la eficiencia en la programacién de citas, la comunicacion clara y la calidad de los
espacios de atencion.

En la sede Medellin se recibieron 98 recomendaciones y/o sugerencias, de los cuales el 61.2% (60) evidencian una
insatisfaccion reiterada con el servicio de dispensacion de medicamentos, dado por tiempos de espera prolongados
para la entrega de medicamentos, entregas incompletas de los mismos, no dispensacion de medicamentos pendientes,
y falta de amabilidad / empatia del personal de del punto de dispensacion de medicamentos; el 7% de las observaciones
(7) corresponden a dificultades con el acceso telefénico para asignacién de citas; otro 7% de las observaciones (7)
corresponden a felicitaciones por la atencion en el prestador propio; el resto de las observaciones corresponden a
implementar estrategias de humanizacién de los servicios, disminuir tiempos en sala de espera para tramites
administrativos, mejorar tiempos de autorizaciones y mejorar la comunicacion con los usuarios.

En la sede Manizales, los comentarios y/o recomendaciones que se recibieron para el gestor farmacéutico, por parte
de los usuarios no fueron muy positivos, ya que se recibian expresiones como que “No hay medicamentos y no les
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 mas de una
semana sin uno de los medicamentos que me debfan proporcionar”, entre otros.

Respecto al servicio de Unisalud, la mayoria de comentarios que se recibieron fueron positivos, destacando: “una mejor
negociacion de medicamentos; que siempre exista los mas 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 recuperacion de nuestra salud.
iiiGracias!!!; Quiero felicitar a los funcionarios de Unisalud de la Sede Manizales, personas amables, trabajadorasy con
un alto sentido misional”, entre otros.

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

e Mienten cuando dicen que van a hacer seguimiento y auditoria a Colsubsidio porque pésimo el servicio.

e Hay un supuesto tratamiento preventivo, pero en COLSUBSIDIO JAMAS 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 esta dentro de las politicas de UNISALUD.

e Creo que el dispensador de medicinas se debe evaluar. Las droguerias dispuestas para la entrega de
medicamentos no cuentan con la disponibilidad de medicinas y los sitios en los que se ubican no son de facil
acceso. Por ejemplo, en Cali, la drogueria que atiende el Norte se encuentra en la Portada al Mar, un sitio de
dificil acceso, mientras que la misma sede de droguerias, dispone farmacias en Centros Comerciales como
Chipichape, que son de mas facil acceso, pero no estan dispuestos para los afiliados a Unisalud.

e Se mejore el servicio de dispensario de medicamentos.

e Simple, que el usuario vuelva ser importante.
e Expiden comunicados muy esperanzadores, pero acciones de mejora no se evidencian.

e Deben activarse las clausulas de cumplimiento del convenio o contrato suscrito entre UNISALUD y el gestor
farmacéutico COLSUBSIDIO, ademas de buscar y plantear alternativas reales, eficaces y eficientes de
solucion a la demora y la generacion de pendientes al momento de la entrega de medicamentos de los
pacientes.

5. Andlisis de resultados del proceso:
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Sede Bogota

Porcentaje de 63,7 % Disminuy6 En 2025 se aplicaron 327 encuestas, con un | Tendencia positiva en la percepcion del
satisfaccion de 63.7 % de usuarios satisfechos o muy | servicio, aunque se evidencia un porcentaje
los usuarios satisfechos, frente al 77.2 % 123 encuestas | importante de usuarios inconformes, lo que
registradas en 2024. Aunque el nimero | sugiere la necesidad de fortalecer acciones
absoluto de usuarios satisfechos aumento, el | orientadas a mejorar la calidad y
porcentaje relativo disminuyo. oportunidad en la atencion del gestor
farmacéutico.
Servicio/s Consulta médica Consulta médica | Los servicios mas utilizados y evaluados | Consulta médica programada se mantuvo
evaluados como programada: 17.3% | programada se | muestran tendencias estables, mientras que | estable
satisfactorios Autorizaciones: mantuvo los de menor frecuencia requieren promover | Autorizaciones mejor6 mostrando mayor
14.8% Autorizaciones la participacion y reforzar el seguimiento | satisfaccion y eficiencia.
Consulta de mejoro para mantener la calidad percibida. Odontologia disminuy6 en nimero de
odontologia: 5.1 Consulta d{e cal |f|caCqugs respecto al aﬁ_o anterior, pero
Red adscrita: 5.1 % odontologia la percepcion de los usuarios se mantuvo
Se mantuvo positiva
Red adscrita Red Adscrita presentd satisfaccion
Se mantuvo mayoritaria, aunque persisten
insatisfacciones en terapias domiciliarias
Servicio/s Dispensacion de Disminuy6 Evidencia su alta demanda y relevancia para | Disminucion en la satisfaccion respecto al
evaluados como medicamentos 32,9% los usuarios. No obstante, también presentd | afio anterior. Esto se debe principalmente a
no satisfactorios los mayores niveles de insatisfaccion. demoras en la entrega, deficiencias en la
atencion del gestor, fallas en la
comunicacion con los usuarios y altas
expectativas por ser un servicio critico para
la salud. Estas situaciones evidencian la
necesidad de mejorar la oportunidad, el
seguimiento y la comunicacién para
garantizar la continuidad del tratamiento y
la satisfaccion de los usuarios.
Atributo(s) del Actitud-Amabilidad- | Se mantuvo Reconocen como principales fortalezas la
servicio evaluados | 60% Los resultados demuestran una tendencia | ctitud de las/los  colaboradores/as,
como _ Pertinencia 59% favorable hacia los servicios de atencion atrlbL!'gos dlrecta_lmente relacionados con la
satisfactorios Veracidad 59% directa, evidenciando el compromiso de atencion humanizada.
las/los colaboradores/as con la mejora
continua en la calidad del servicio.
Atributo(s) del Oportunidad 50% Aumento Son los mas criticos, por lo que se | Ensugran mayoria estan relacionados con
servicio recomienda fortalecer los procesos de | el gestor farmacéutico. Los Atributos mas
evaluados como Confiabilidad 58% gestion del tiempo, seguimiento de tramites | afectado por demoras en entrega de
no satisfactorios y comunicacién con el usuario. medicamentos, entrega incompleta de
estos.
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
satisfactorios
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados no
satisfactorios

Sede Medellin
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Porcentaje de 32% Disminuy6 Durante el Il trimestre de
satisfaccion de los 20?? el . p(IJrcentaje_ de | Tiempos de espera prolongados para la entrega de
usuarios satls.acuono € 10S usuarios e | mnedicamentos, entregas incompletas de los mismos, no
rEdUJ? a 53%, en comparallmgn dispensacién de medicamentos pendientes, y falta de
(el &l T dtrtl)r_réestre de ar:o amabilidad / empatia del personal de del punto de
anterior, debido a la | gishensacion de medicamentos
insatisfaccion progresiva de los
usuarios con el gestor
farmacéutico.
Servicio/s Servicio de odontologia | Semantuvo | Los servicios asistenciales del | Amabilidad y calidez en la atencion.
evaluados como ) prestador propioson
satisfactorios Consulta médica calificados con satisfaccion.
programada Adicionalmente la mayoria de
los usuarios reportan
Promocion y prevencion satisfaccion con la red actual
de IPS contratadas
Red Adscrita - (IPS o
profesionales de la
salud)
Servicios de enfermeria
Servicio/s Dispensacion de Disminuy6 El gestor farmacéutico
evaluados como medicamentos presenta una disminucion En el gestor farmacéutico se informa por los usuarios tiempos
no satisfactorios Asicnacion de ci Eroglrgswa dde la satls_fgc%lon. de espera prolongados para la entrega de medicamentos,
sllgfqaqlon e citas - N elarea de asgzguqn e entregas incompletas de los mismos, no dispensacion de
telefonicas y por correo glta;s se [_)r?sen_'ga Islr_nlnulmon medicamentos pendientes, y falta de amabilidad / empatia del
L e la satisfaccion, al igual que | parsonal del punto de dispensacion de medicamentos.
Autorizaciones en autorizaciones
En asignacion de citas la planta telefonica 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 Ninguno Disminuy6 Para el afio 2025 se presenta
servicio e_vzilluadqs d|§m|_nuc|:|0n de la sat&sfacmonl En el gestor farmacéutico se informa por los usuarios tiempos
como satisfactorios pl’lnCIp? mente marcada por el | 4o espera prolongados para la entrega de medicamentos,
gestor farmaceutico. entregas incompletas de los mismos, no dispensacion de
medicamentos pendientes, y falta de amabilidad / empatia del
personal del punto de dispensacién de medicamentos.
Atributo(s) del Amabilidad 30% Aumento En 2024 ninguno de los
servicio evaluados | Confiabilidad: 28% atributos se evalllan como no
COmo no Disponibilidad y acceso satisfactorio.
satisfactorios a la informacion 26.4%
Oportunidad 25.6%
Veracidad de la
informacion 30%
Pertinencia 24.7%
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados
satisfactorios
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados no
satisfactorios

Sede Manizales

Porcentaje de 71.17 Durante el trimestre actual, el | Esta disminucion se asocia
satisfaccion de los Disminuy6 porcentaje de satisfaccion de los | principalmente a las
usuarios usuarios se redujo a 10.33%, en | inconformidades manifiestas por los

usuarios frente al servicio prestado
con el gestor farmacéutico.

comparacion con el 87.5%
registrado en el mismo trimestre del
afio anterior.
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Servicio/s Autorizaciones Para el afio 2025 se reportan mas
eva_luados como Consulta de,H_igiene oral Mejoré seryicios _ evaluados _€omo | cambios de prestadores en la red
satisfactorios Consulta médica programada satisfactorios en comparacion conel | ,qccrita.
Hospitalizacion mismo periodo del trimestre
Laboratorio Clinico anterior. L
Promoci6n y prevencién Comunicacién permanente con la
Red Adscrita - (IPS 0 red externa (visitas, reuniones,
profesionales de la salud) llamadas, correos).
Servicios de Enfermerfa
Retroalimentacion al equipo de
odontologia de la sede propia.
Servicio/s Consulta de Medicina Desmejor6 Para el afio 2025 se presenta
evaluados comono | Especializada _ disminucion de la _satisfaccion | o gyministro de medicamentos
satisfactorios Dispensacion de medicamentos principalmente marcada por el
Consulta médica NO programada gestor farmacéutico. » .
Interrupcién de tratamiento.
Usuarios que deben incurrir en
gastos adicionales.
Atributo(s) del Amabilidad:85.4 % Desmejor6 Se evidencia disminucién en la
servicio evaluados Confiabilidad: 78.04 % calificacion de los atributos
como satisfactorios Disponibilidad:78.04 % evaluados. Esto es atribuido en gran
Oportunidad:70,73 % parte a la inconformidad con la
Veracidad:73.17 % dispensacion de medicamentos
Pertinencia:70,73 %
Atributo(s) del Amabilidad: 7,3% Desmejoré En 2024 Ninguno de los atributos se
servicio evaluados Confiabilidad:17.01 % evaldian como no satisfactorio.
como no Disponibilidad:19,51 %
satisfactorios Oportunidad:26,82 %
Veracidad: 17,07%
Pertinencia:26,82 %
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados
satisfactorios
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados no
satisfactorios

Sede Palmira
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Porcentaje de Durante el trimestre actual, el
satisfaccion de los 61% Disminuy6 porcentaje de satisfaccion de
usuarios los usuarios se redujo a 39%, Esta disminucion nuevamente se asocia
en comparacion con el 100% principalmente a las inconformidades
registrado en el mismo manifestadas por los usuarios frente al
trimestre del afio anterior. servicio prestado por el gestor
farmacéutico, entre las que destacan
demoras en la entrega de medicamentos,
falta de disponibilidad y deficiencias en la
atencion.
Servicio/s evaluados | Autorizaciones 2024
como satisfactorios | Consulta de Medicina
Especializada Se mantuvo Se puede evidenciar que, Autorizaciones
Consulta médica NO aunque en ambos periodos Consulta médica programada
programada (el trimestre actual y el Odontologia
Consulta de Odontologia mismo trimestre del afio Laboratorio Clinico
Consulta médica programada anterior) se evaluaron Dispensacién de medicamentos
algunos servicios en comun,
también se incluyeron
muchos servicios diferentes.
Esta variacion en los
servicios calificados puede
influir en la comparacién
directa de los niveles de
satisfaccion.
Servicio/s Dispensacion de medicamentos En el trimestre del afio Como se puede evidenciar para el actual
evaluados como no Disminuy6 anterior 2024, no se trimestre, uno de los servicios evaluados como
satisfactorios Emergencia médica més reportaron s_ervicios_evaluados no sgtisfactorios es el de Dispensacion de
hospitalizacion como no satisfactorios medicamentos, que se encuentra en un 86% de
insatisfaccion.
Atributo(s) del Amabilidad 67% 2024
servicio evaluados Confiabilidad 67% Amabilidad 100%
como satisfactorios Disponibilidad 67% Disminuy6 N/A Confiabilidad 100%
Oportunidad 55% Disponibilidad 100%
Veracidad 61% Oportunidad 100%
Pertinencia 61% Veracidad 100%
Pertinencia 100%
Atributo(s) del Amabilidad 33% 2024
servicio evaluados | Confiabilidad 33% Para este trimestre No se presentaron
como no Disponibilidad 33% Disminuyo N/A atributos del servicio evaluados como no
satisfactorios Oportunidad 44% satisfactorios
Veracidad 39%
Pertinencia 39%
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
satisfactorios
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados no
satisfactorios

6. Planes de Mejora

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

Para la sede Bogota:

e Fortalecer laatencién al usuario: Capacitacion en amabilidad, empatia y comunicacion efectiva para aumentar
la satisfaccion relativa.

e Optimizar oportunidad y eficiencia de los servicios: Mejorar tiempos de entrega de medicamentos,
programacion de citas y realizacion de procedimientos.

e Revisary mejorar procesos administrativos: Garantizar claridad en autorizaciones, cobros y copagos, evitando
inconsistencias que afecten la percepcion del usuario.
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e Fortalecer canales de retroalimentacion: Seguimiento oportuno a reclamos y sugerencias para identificar y
corregir rapidamente areas de mejora.

Para la sede Medellin;

e Gestionar las manifestaciones derivadas del gestor farmacéutico, realizando comunicacion permanente con el
personal para informar y dar solucién pronta y efectiva a los usuarios.

e 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 satisfaccion del usuario.

e Optimizacidn de puntos de red para mejorar navegacion de telefonia IPS en citas y reduccion de tiempos de
agendamiento.

e Evaluacion técnica de la planta telefonica de citas con el fin de identificar puntos criticos a intervenir.

e Implementacion de plan de contingencia del rea de autorizaciones, que permita generar de manera oportuna
dichas autorizaciones.

[ ]

Para la sede Manizales

e 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
dispensacion para Unisalud, con el fin de mejorar el abastecimiento y satisfaccion de los usuarios.

e Continuar fortaleciendo las visitas de seguimiento y evaluacion a la red contratada, donde se lleva a cabo
retroalimentacion en relacién con las manifestaciones recibidas. Adicional reforzar los mecanismos para
facilitar las gestiones en relacion con la mejoria en la oportunidad de la atencion.

e Mejorar la contratacion del prestador de laboratorio, garantizando mayor calidad de los servicios prestados.

Para la sede Palmira

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

e Se espera iniciar las adecuaciones lo antes posible. Asimismo, la Gerencia Nacional junto con las sedes,
mantiene un trabajo de intervencion continua con el Gestor, lo que permitio 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 mas importantes y como estas afectan al proceso, teniendo en cuenta:
Anexos

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

Ficha técnica encuesta de satisfaccion 111l TRIMESTRE 2025

Obijetivo Medir nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios ofrecidos por Unisalud

Medio de aplicacion Encuesta digital

Muestra real analizada 412 a nivel nacional

Meta La meta establecida es del 90%

Criterios de evaluacion | Atributos de calidad en salud determinados por la Universidad Nacional de Colombia y
revision previa de los expuestos por MinSalud.

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

Método de aplicacion Se aplica en relacion con un momento de verdad reciente, es decir las dos Ultimas semanas.

El usuario elige el servicio al que asistid y califica los aspectos propuestos.

b) Otros anexos que se quieran adjuntar.
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