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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.

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

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

Ley 1474 de 201 1-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 Atencién al Ciudadano. Secretaria de Transparencia.

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

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

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

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

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

U.PR.15.001.003 “Procedimiento Gestién del Sistema de Quejas, Reclamos de la Universidad Nacional de
Colombia”.
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® Resoluciones 988 y 1376 de 2016 de Rectoria, “por la cual se establece el sistema de Quejas y Reclamos de
la Universidad Nacional de Colombia”.

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

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

® Peticidn: 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 prestacién de un servicio, la informacién o
requerimiento de copia de documentos, entre otros.

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

® 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 exdmenes 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 situacién del paciente requiera y, en
todo caso no podran superar el término maximo de cuarenta y ocho (48) horas.

® Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para la integridad de la
persona; puede tratarse de un usuario cuya condicién clinica representa un riesgo vital, o que en caso de no
recibir atencién inmediata presenta alta probabilidad de pérdida de miembro u érgano; o que refiere presentar
un dolor extremo de acuerdo con el sistema de clasificacién usado; o manifiesta una 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 prestacién del servicio de salud, sin que se identifique un riesgo inminente para la vida,
la integridad del usuario, afectacién a poblacién vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.
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Se deben resolver de fondo en un término méximo de setenta y dos (72) horas a partir de la fecha de radicacién.

Estos reclamos deberan ser resueltos con los maximos niveles de accesibilidad, efectividad, seguimiento y
control, siendo resolutiva y garantizando que las acciones adelantadas den respuesta a lo requerido,
remitiendo los soportes de lo actuado.

No obstante, en las situaciones en que se trate de asuntos y poblaciones que cuenten con términos especificos,
se aplicaran los términos dispuestos en la normatividad vigente como son los siguientes casos que se
enuncian, a manera de ejemplo:

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

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

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

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

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segtn las particularidades del caso y las condiciones del
paciente, de manera que siempre se respete el derecho fundamental a la salud y se garantice la continuidad,
la oportunidad y la integridad en el tratamiento en salud al usuario. Siempre se debe valorar la inmediatez que
requiera cada caso y el término de setenta y dos (72) horas para resolver las POR debe entenderse como plazo
maximo otorgado siempre que no haya factores que requieran solucién inmediata.

3. Definiciones y términos para resolver las POR segiin protocolo elaboracién informe “Sistema de Quejas
y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.

® Queja: Es la manifestaciéon de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relaciéon con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones.

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

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

e Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacién a la prestacién de un servicio.

Para un derecho de peticién en interés general o en interés particular: 15 dias habiles
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e Solicitud de informacion: Solicitud de informacién relacionada con la organizacién de la universidad y misién
que cumple, funciones, procesos, procedimientos y normatividad.

Solicitud de informacién: 10 dias habiles.
Formulacién de consultas: 30 dias habiles.
Entrega de documentos: 3 dias.

3. 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 informacién a la
ciudadania y la posibilidad de interaccion; 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 atencidn y en los servicios prestados.

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

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

4. Metodologia
4.1 Manifestaciones

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacién del | Trimestre del 2024, correspondiente a las sedes
Bogota, Medellin, Manizales y Palmira de la Unidad de Servicios de Salud, Unisalud, de la Universidad Nacional de
Colombia, analizando de manera conjunta la informacién 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 Estado en el que se puede encontrar la

. . . manifestacién.
e Tipo de manifestaciones.

e Nivel de cumplimiento en la respuesta (dias

e Perfil del usuario que hace la solicitud. de respuesta)

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 satisfaccidn, se analizan de manera trimestral teniendo en cuenta algunos de los aspectos
mencionados como:

+  Ndmero de respuestas.
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«  Perfil del usuario que da respuesta a la encuesta.
«  Satisfaccién general.
-+ Satisfaccién por los servicios.

+  Mejoras a desarrollar en cada una de las sedes.

En algunos de estos casos también se realizan comparativos con el mismo periodo de los afios inmediatamente
anteriores. Esto depende de los datos disponibles de los afios anteriores.

5. Andlisis manifestaciones

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

Tabla 01: Namero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede durante el |
Trimestre 2024
Bogota Palmira Medellin | Manizales Total
175 44 20 17 256
68% 17% 8% 7% 100%
17.05 50.62 6.16 12.8 Tasa por 1.000
afiliados

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2024

Bogota por ser la sede mas grande y contar con la mayor cantidad de usuarios ha presentado una tendencia a tener la
mayor cantidad de manifestaciones y en este | Trimestre se puede evidenciar, pero en comparacién con el 2021y 2022
se analiza que:

Tabla 02: Comparativo nimero de manifestaciones
I Trimestre 2022-2023-2024
Aiio No. Manifestaciones %
2022 182 28%
2023 220 33%
2024 256 39%
Total 658 100%

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

e Tipo de Manifestaciones

Desde enero a marzo de 2024, se recibieron un total de 256 manifestaciones, segmentadas y analizadas de la siguiente
manera:
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Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el | Trimestre 2024
Tipo Bogota Palmira Medellin | Manizales Total
por tipo %
Reclamo 49 9 3 11 72 28%
Queja 69 20 11 1 101 39%
Sugerencia 12 1 1 0 14 5%
Solicitud de 13 5 1 0 19 7%
informacién
Felicitacion 29 5 2 3 39 15%
Reclamo de 1 2 1 0 4 2%
riesgo
priorizado
Reclamo de 1 0 0 0 1 0%
riesgo vital
Reclamo de 1 2 1 2 6 2%
riesgo simple
Total por sedes 175 44 20 17 256

Fuente: base de datos Aranda 2024

Grafica 01: Manifestaciones nacionales de Reclamo durante el | Trimestre 2024

n:72

M Bogota
W Palmira
H Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogotd se presentaron 49 reclamos correspondientes al 28% del total de manifestaciones recibidas en la
sede; los mismos estuvieron relacionados con las novedades ante la conformacién de la red de prestadores para la
vigencia 2024, dificultad en el agendamiento de citas en IPS de la red, negacién de reembolsos por no cumplir con el
proceso establecido, queja por el incremento en el valor de cuotas moderadoras ante incremento propio por cambio
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de vigencia y novedades en el IBC de los afiliados, accesibilidad a servicios en Valledupar, solicitud de exoneracién de
multas, entre otros.

Adicionalmente, se recibieron quejas relacionadas con entidades de la red contratada por agresion fisica y maltrato de
usuarios de Unisalud hacia profesionales (Hospital Universitario Nacional y FUNDONAL) y una queja por un error en
el diligenciamiento de la historia clinica por parte de un profesional del Hospital Universitario Nacional.

Los reclamos se respondieron en su totalidad, generando acciones de mejora o explicando la causa de las situaciones,
en los casos que aplicaba. Es importante sefialar que la sede Bogota ha identificado que los afiliados y usuarios radican
manifestaciones sin diferenciar adecuadamente los tipos de las mismas, por lo cual algunas causas de la PQORS se
repiten en las diferentes clasificaciones.

En la sede Medellin, para el primer trimestre 2024, se presentaron tres (3) reclamos que equivalen al 15% total de las
manifestaciones de la sede, en las que dos de ellas hacen referencia a demoras en autorizaciones por parte de recepcion
médica y otra a demoras en autorizaciones de parte del drea de Odontologia. Todos los reclamos fueron gestionados
oportunamente.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentaron 11 reclamos de los cuales 5 se refirieron a la
red de prestadores y 6 al prestador propio. Las causas incluyen demoras en la emisién de autorizaciones, pérdida de
elementos personales, contacto poco efectivo en canales dispuestos por la red, demoras en la activacién de planes
para el usuario e inconformidad con atencién en la red. Los casos fueron direccionados con los pertinentes y fueron
oportunamente gestionados y resueltos.

En la sede Palmira, se presentaron 9 reclamos que representan el 20,45% del total de las manifestaciones recibidas,
en su mayoria relacionadas en la red externa, la entrega de medicamentos por parte del gestor farmacéutico, dificultad
en asignacion de cita para especialistas e inconsistencia en fechas de formulacién. Todas las situaciones se atendieron
y se resolvieron oportunamente.

Grafica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el | Trimestre 2024

n: 101

M Bogota
W Palmira
B Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogotd se presentaron 69 quejas correspondientes al 39.4% de las manifestaciones en el periodo,
relacionadas con demoras en la prestacion de servicios domiciliarios por parte de las entidades de la red y cambios de
prestadores; quejas por inconsistencia en la expedicién de autorizaciones causando afectaciones al paciente;
redireccionamiento de servicios de consulta externa indicados en atencién de Urgencias.

También se encontré inconformidad por dificultad en el agendamiento de servicios y citas de especialidades en
Fundonal, Hospital Universitario, Clinica de Ojos y la Clinica Shaio; justamente de esta dltima y de la Clinica Marly se
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recibieron quejas por falta de humanizacién de un especialista en ortopedia y otro de obstetricia; desde la supervision
del contrato se solicitaron los planes de mejora, evidenciando la retroalimentacién a los profesional acerca del
incidente y la atencién al adulto mayor.

Asi mismo, los usuarios manifestaron quejas por la disponibilidad de agendas para citas de pediatria los sdbados y falta
de citas prioritarias por esta especialidad en el prestador propio. Como respuesta se procedi6 a contratar la Sociedad
Pediatrica de los Andes que cubre ambas necesidades.

En el mismo sentido, en el prestador propio, se presentaron quejas por la actitud de algunos colaboradores en la
ventanilla de Autorizaciones y Atencién al Usuario. Ante esta situacion, la jefe de Aseguramiento y la Directora de la
sede realizaron las retroalimentaciones respectivas, resocializaciéon de procedimientos e intervenciones para el
mejoramiento del clima laboral y para el manejo del estrés.

De igual manera, algunos usuarios se manifestaron respecto a la no recepcién de resultados de laboratorio, ya que
causa inconvenientes en resolutividad de especialistas. Para mejorar esta situacion, se procedié a resocializar el
procedimiento de envio de resultados e intervenir al equipo a través de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Frente al Gestor farmacéutico se recibieron quejas por la demora en la atencién, dispensacién de de medicamentos de
marca diferente (consecuencia de desabastecimientos y descontinuacién), entrega incompleta de medicamentos,
negacion de entrega en puntos de Colsubsidio no incluidos en la red, entre otros, e informacién desactualizada de los
puntos de dispensacion. Ante esta situacion la supervisora y la auditora del contrato, en las reuniones de seguimiento
mensual, realizaron la retroalimentacién y requirieron las acciones de mejora pertinentes.

A pesar de la difusion de las causas que impiden la instalaciéon de sillas en el pasillo del primer piso, la queja por esta
razén continda siendo frecuente.

En la sede Medellin, para el primer trimestre de 2024, se presentaron 11 quejas que equivalen al 55% total de las
manifestaciones recibidas. Para el prestador domiciliario se presentaron cinco quejas por insatisfaccion en la prestacion
del servicio, tres quejas hacen referencia a demoras en autorizaciones en recepcién médica, dos quejas debido a
demoras en autorizaciones en el area de Odontologia y la Gltima queja corresponde al operador logistico Colsubsidio
por demoras en la entrega de medicamentos agotados. Todas las quejas fueron gestionadas oportunamente
resolviendo las necesidades de nuestros usuarios.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentd una (1) queja relacionada con trato inadecuado
por parte de un prestador independiente de la red (audiologia). El caso se puso en conocimiento del prestador para el
plan de mejora pertinente y se resocializaron los derechos y deberes de los usuarios.

En la sede Palmira, se presentaron 20 quejas que representan el 45,45% del total de las manifestaciones recibidas.
Estas se relacionan principalmente con el gestor farmacéutico (80%) y tiene que ver sobre la inconformidad por el
suministro de medicamentos, demora en la entrega, no disponibilidad de medicamentos y demora en la entrega de
pendientes; insatisfaccion en el servicio de hospitalizacién y dificultad en la comunicacién para la programacién de
citas. De igual manera se recibieron manifestaciones internas por inconformidad en el servicio de Odontologia y
situaciones relacionadas con la atencién y prestacién de servicios. Estas se atendieron y se resolvieron oportunamente.
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Grafica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el | Trimestre 2024

n:14

W Bogota
M Palmira
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogotd se presentaron doce (12) sugerencias, equivalentes al 6.85% del total de manifestaciones, éstas
estuvieron relacionadas con el fortalecimiento de habilidades blandas como la humanizacién para el paciente; la
instalacion de monitores de digiturnos de la farmacia en la sala de espera del primer piso para visualizar los turnos de
Farmacia y Autorizaciones; gestién por medios digitales de férmulas para dispensacion de medicamentos;
implementacién de otros medios para la solicitud de citas; permitir que la Encuesta de Satisfaccién de Servicios de la
opcién de calificar mas de un servicio a la vez; aumentar la oferta de Geriatria; implementar datafonos en los puntos
de pago, entre otros.

En la sede Medellin, para el primer trimestre 2024, se present6 una (1) sugerencia que equivale al 5% total de las
manifestaciones, la cual hace referencia al cumplimiento de los tiempos de respuesta del drea de Autorizaciones. En
conjunto con la Jefe del drea, se implementaron acciones que permitan mejorar los tiempos de respuesta a los tramites
de los usuarios.

En la sede Palmira, se presentd una (1) sugerencia que representa el 2,28% del total de las manifestaciones recibidas.
En esta se solicita que Unisalud notifique o informe a los usuarios una vez estén autorizadas las 6rdenes médicas y de
medicamentos.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, no se presentaron manifestaciones de este tipo.
Grafica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacion durante el | Trimestre 2024
n=19
M Bogota

M Palmira

m Medellin

Fuente: Base de datos Aranda 2024
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En la sede Bogotd se presentaron trece solicitudes de informacién correspondientes a 7.42% del total de
manifestaciones de la sede en el periodo y que estuvieron relacionadas con copia de la historia clinica; informacién
sobre el procedimiento para solicitar paiiales, cuidador y enfermeria para adulto mayor; solicitud de la norma que
reglamenta el pago de las cuotas moderadoras y copagos; procedimiento para que los usuarios accedan al programa
de atencién domiciliaria; apoyo para el acceso al enlace de reporte de sintomas respiratorios, solicitud de dar
continuidad al Programa +55 el cual se encuentra vigente; gestiones desarrolladas para la conformacién de la red en
Valledupar, informacién de todos los aportes realizados por la Universidad a la Unidad, relacién de servicios de salud
gestionados por Unisalud y su valor total, y solicitud de exoneracion de multa.

En la sede Medellin, para el primer trimestre de 2024, se presenté una solicitud de informacién de la Alcaldia de
Envigado requiriendo la base de datos de los afiliados residentes en dicho municipio. Por su parte, en la sede Palmira
se presentaron 5 solicitudes de informacién, que representa el 11,36% del total de las manifestaciones recibidas,
relacionadas con la contrataciéon de la especialidad de Odontopediatria; aplicacion de novedad para retiro de
beneficiario y dos solicitudes del Fondo de pensiones.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, no se presentaron manifestaciones de este tipo.
Grafica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacion durante el | Trimestre 2024

n: 39

W Bogota
M Palmira
H Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2024
En la sede Bogota se presentaron 29 felicitaciones, 16.57% del total de manifestaciones del periodo. Las areas o
colaboradores que presentaron mayor niimero de felicitaciones fueron la Farmacia Colsubsidio y la oficina de
Autorizaciones, seguidas por el Programa de Atencién Domiciliaria, Enfermeria, el colaborador encargado de gestionar
y dar seguimiento al envio de medicamentos a domicilio, un médico general, Unisalud en general y el Hospital
Universitario Nacional por el punto de agendamiento instalado desde el mes de noviembre en el prestador propio.

En la sede Medellin se presentaron dos (2) felicitaciones, que equivalen al 10% total de las manifestaciones, una
dirigida al drea de Odontologia de Unisalud y la otra direccionada al buen servicio prestado por la red externa (Clinica
CES). Las felicitaciones fueron direccionadas a cada area y jefes del servicio.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentaron tres (3) felicitaciones, 1 dirigida a la red de
prestadores y 2 a un colaborador del drea de Autorizaciones de la sede. Las felicitaciones resaltan la buena atencién y
la amabilidad de los colaboradores.

En la sede Palmira, se presentaron cinco (5) felicitaciones que representa el 11,36% del total de las manifestaciones
recibidas, agradeciendo a los colaboradores por la atencién y gestion realizada en la prestacion de los servicios; al igual
que a la red externa por la calidad de atencién que recibié en el servicio de cirugfa.
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Grafica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el | Trimestre 2024:

n=4

M Bogota
W Palmira

H Medellin

50%

Fuente: Base de datos Aranda 2024

En Bogota se present6 un (1) reclamo de riesgo priorizado (0.57% del total de manifestaciones) por parte de los
familiares de una afiliada radicada en Neiva, solicitando asignacién de enfermeria 24 horas, a pesar de que la 6rden
médica indica 12 horas diurnas.

En la sede Medellin se presenté un (1) reclamo de riesgo priorizado (5% total de las manifestaciones) el cual hace
referencia a demoras en autorizaciones para la red externa. Dicho reclamo se gestioné y respondié oportunamente,
invitando a la usuaria a utilizar los medios dispuestos para la generacién de érdenes.

En la sede Palmira se presentaron dos (2) reclamos de riesgo priorizados, que representan el 4,55% del total de las
manifestaciones recibidas, relacionadas con las razones de la negacién de un suplemento por parte del Comité Técnico
Cientifico Nacional, CTCN; aclaracién sobre autorizaciones pendientes y pagos de cuotas moderadoras. Situaciones
que se atendieron y se resolvieron oportunamente.

En la sede Manizales no se presentaron reclamos de riesgo priorizado.

Grifica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el | Trimestre 2024
n=1

M Bogota

Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogota se present6 un (1) reclamo (0.57%) por parte de una usuaria suspendida desde hacia dos meses por
falta de pago de aportes en salud, la cual solicitaba cita para medicamentos por medicina general o gastroenterologia.

En las sedes Medellin, Manizales y Palmira no se presentaron reclamos de riesgo vital.
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Grafica 08: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el | Trimestre 2024
n=6

17%

M Bogota
M Palmira
® Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2024

En la sede Bogotad se present6 un (1) reclamo de riesgo simple (0.57%) por falta de oportunidad en citas de pediatria
en el prestador propio, que al ser verificado correspondi6 a un error de informacién ya que el usuario requeria cita
prioritaria y se contaba con disponibilidad de agenda para este servicio.

En la sede Medellin se presenté un (1) reclamo de riesgo simple, que equivalen al 5% total de las manifestaciones. Este
hace referencia a demoras en autorizaciones para la red externa, situacién que se gestion6 oportunamente.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentaron 11 reclamos de riesgo simple, de los cuales 5
se refirieron a la red de prestadores y 6 al prestador propio. Las causas incluyen demoras en la emision de
autorizaciones, pérdida de un celular de un colaborador, contacto efectivo en canales dispuestos por la red, demoras
en la activacién de plan de usuario y afectacién en la oportunidad de la atencién prioritaria en sede Bogot3;
inconformidad con atencién en la red, derecho de peticién que interpuso el ICBF requiriendo informacién frente a un
proceso judicial y demoras en la oportunidad de la atencién en algunas IPS de red. Los casos fueron direccionados con
los pertinentes y fueron oportunamente gestionados y resueltos.

En la sede Palmira se presentaron dos (2) reclamos de riesgo simple que representan el 4,55% del total de las
manifestaciones recibidas, relacionadas con inconformidad en la programacién de cita con especialista; y dificultad
con prestador para cambio de concentracién de medicamento. Situaciones que se atendieron y se resolvieron
oportunamente.

En comparacion con el 2022 y el 2023, se puede analizar que:

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a
nivel nacional durante el | Trimestre 2022-2023-2024
TIPO 2022 2023 2024
Reclamo 83 65 72
Queja 52 89 101
Sugerencia 13 10 14
Solicitud de informacién 17 23 19
Felicitacién 15 28 39
Reclan’10 ’de riesgo X X 4
priorizado
Reclamo de riesgo vital 2 5 1
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Reclam‘o de riesgo X X 6
simple
TOTAL POR ANO 182 220 256 658 |

Universidad
Nacional
de Colombia

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

Cabe resaltar que la Circular externa 2023151000000010-5 de la Superintendencia Nacional de Salud entr6 en
vigencia en el segundo trimestre del 2023 y por ese motivo no se incluye en esta tabla para las vigencias 2022 y primer

semestre del 2022 y 2023.

e Estado en el que se puede encontrar la solicitud:

El estado, se clasifica segn el protocolo establecido por la Universidad Nacional de Colombia, asi:

Tabla 05: Estado de manifestaciones nacionales en el

| Trimestre 2024
Estado No. caso - No. caso
Cerrado 207 80,86 % NG
Gestionando Peticion 35 1367 %Il
Gestionado 12 469 %j
Registrado 2 0,78 %|
Total 256 100 %
Fuente: base de datos Aranda 2024 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

e Peffil del usuario que hace la solicitud

En este aspecto, podemos darnos cuenta quiénes son los usuarios mas activos al momento de radicar las

manifestaciones, por tal motivo se realiz6 el siguiente anilisis:

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

2023
Tipo de Usuario No. caso ~ No. caso
Pensionado g2 32,03 % I
Administrativo 78 2047 % NG
Docente 45 17,58 % I
Otro - 17,19 % I
Particular & 234 %1
Estudiante 1 0,39 %|
Total 256 100 %

Fuente: base de datos Aranda 2024 y Dataestudio https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion
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En comparacién con el afio 2022 Y 2023 se puede encontrar que:

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

Tipo 2022 2023 2024 TOTAL POR TIPO
Administrativo 48 54 78 180 27%
Pensionado 48 83 82 213 32%
Docente 49 45 45 139 21%
Particular-otros 37 38 51 126 19%
TOTAL POR SEDE 182 220 256 658

Universidad
Nacional
de Colombia

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

e Canal habilitado por el solicitante
Esta medicion permite reconocer cudl es el canal de mayor uso y las mejoras que se puedan presentar en él, al momento
de establecer este tipo de planes. La discriminacién se hace por sedes y segtn el protocolo para la elaboracién de
informes de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

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

Canal Bogota Palmira Medellin Manizales TOTAL
Presencial 71 2 1 11 85
Correo electrénico 60 30 7 2 99
Web (Aranda) 42 11 11 1 65
Teléfono 0 1 0 1 2
Buzén 2 0 1 2 5
Total 175 44 20 17 256

Fuente: base de datos Aranda 2024
En comparacién con el 2023 se puede encontrar que:

Tabla 09: Comparativo nacional de canales para radicar
manifestaciones durante el | Trimestre 2022-2023-2024
Canal 2022 2023 2024
Presencial 30 76 85
Correo electrénico 40 69 99
Web (ARANDA) 106 69 65
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Teléfono 3 4 2
Buzén 3 2 5
TOTAL POR SEDE 182 220 256 658

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

e Nivel de cumplimiento en la respuesta

Tabla 10: Nivel Promedio en dias de respuesta | Trimestre 2024
Bogota Palmira Medellin | Manizales Promedio de dias
2022 17.9 15.5 9.4 8.7 12.8
2023 13.5 9.05 5.6 6.5 10.6
2024 11.4 7.1 54 7.3 9.9

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion | Trimestre 2022-2023 y base de datos Aranda 2024

Es necesario aclarar que durante el | Trimestre del 2024 hubo casos que no cuentan con reporte de cierre asi:

Tabla 11: Casos que no tienen fecha de solucién | Trimestre 2024

Bogota Palmira Medellin Manizales
26 11 0 4
Fuente: base de datos Aranda 2023

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

e Satisfaccion de la respuesta

Para este proceso se realiza una toma de muestra correspondiente al 10% de las manifestaciones recibidas, por 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 Atencién al Usuario, al momento de dar respuesta a los casos, envian una encuesta de
satisfaccion a la respuesta creada por Unisalud.

Si se presentan faltantes se 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 | Trimestre de 2024
TOTAL DE ENCUESTAS
32
TOTAL DE MANIFESTACIONES
32/256%100=12.5%
Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

Bogota Palmira Medellin Manizales
17 11 3 1
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Para obtener la medicién 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 Bogota, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el | Trimestre 2024

Escala de medicién 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 2 0 1 3 11

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

Tabla 14: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Medellin, ante la
manifestacion interpuesta por el usuarioenel | Trimestre 2024
Escala de medicién 1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios 0 0 0 0 3

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

Tabla 15: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Manizales, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el | Trimestre 2024
Escala de medicion 1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios 0 0 1 0 0
Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccién de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.

Tabla 16: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede Palmira, ante la
manifestacion interpuesta por el usuario en el | Trimestre 2023.
Escala de medicién 1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios 2 0 1 4 4

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

e Solucidn de solicitud
Grafica 09: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogoti, en el | Trimestre 2024

n=17

M Bogota Si

M Bogotd No

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.
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Grafica 10: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en | Trimestre 2023

n=3

W Medellin Si
M Medellin No

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

En Unisalud Medellin, de los tres usuarios encuestados, el 100% refirié que su solicitud fue solucionada.

Grafica 11: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Manizales, en | Trimestre 2024

n=1

M Manizales Si

W Manizales No

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

En Manizales, de 1 usuario encuestado este brinda como respuesta que NO le fue solucionada su manifestacién, la
cual se relaciona con la dispensacién de medicamentos oportuna por parte del proveedor Colsubsidio. Siendo
importante aclarar que los medicamentos no dispensados se encuentran desabastecidos.

Gréfica 12: Solucion de la manifestacién interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira, en | Trimestre 2024
n=11

M Palmira Si

M Palmira No

Fuente: base de datos Aranda 2024, encuesta de satisfaccion de ARANDA, Encuesta de satisfaccion de Unisalud y
llamadas aleatorias a usuarios que se manifestaron 2024.
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6. Acciones de mejora
Para la sede Bogota:

e Se retroalimentard y reforzara con los prestadores la forma en que deben recibir los soportes de pago de los
afiliados, realizados por PSE.

e Sesolicitd al area de Comunicaciones reforzar informacién a los usuarios sobre la impresion del recibo de pago
que arroja el e-ecolletc (importancia de que los usuarios impriman todas las paginas que arroja la plataforma).

e Sesolicito al drea de Calidad estructurar informacién para la elaboracién de piezas graficas, con el apoyo del
area de Comunicaciones, en las que se informe a los usuarios la importancia de asistir por lo menos dos veces
en el ano a la consulta de medicina general u otra especialidad en Unisalud, ya que el sistema genera bloqueos
superados los 6 meses de inasistencia a la Unidad.

® En aras de mejorar la oportunidad de citas con medicina especializada, se prestara en la Unidad los servicios
de algunas especialidades como Neurologia, Cardiologia, Medicina interna, Neumologia, Reumatologia,
Urologia, entre otros.

e Desde Seguridad y Salud en el Trabajo se estdn programando capacitaciones a los profesionales sobre manejo
del tiempo.

Para la sede Medellin:

e Con el fin de mejorar la informacién que se brinda al usuario sobre el tramite de autorizaciones, se realizan
reuniones internas con el equipo de trabajo, adicional a las capacitaciones especificas del area.

® Asi mismo, se contintia enviando comunicacién a los usuarios via correo electrénico, informando sobre el
estado de las autorizaciones dirigidas a la red adscrita mediante tramite interno.

® Desde el drea de aseguramiento se retomaron las visitas a las IPS de la red contratada, en las cuales se reitera
la importancia del tramite interno de autorizaciones y se fortalecen las comunicaciones entre instituciones
con el fin de facilitar el acceso de los usuarios a los servicios remitidos.

Para la sede Manizales:

e Se mediaron reuniones internas con el drea de Autorizaciones para detectar factores que incrementan el
ndmero de manifestaciones de inconformidad con el servicio prestado. Se definié como accién de mejora que,
durante la consulta médica se genere orden y autorizacion de servicios, lo que reduce la sobrecarga del area,
para que esta pueda entregar autorizaciones de la red adscrita.

e En relacion con las manifestaciones de la red adscrita, se le remite al prestador la queja y los derechos y
deberes de los usuarios de Unisalud, con el fin de propender por el cumplimiento de estos por parte de las IPS
contratadas.

Para la sede Palmira

En relacion a las quejas presentadas por el Gestor Farmacéutico, en el primer trimestre de 2024 se realizaron siete (7)
reuniones de seguimiento a la ejecucién del contrato de Colsubsidio que han permitido aplicar las siguientes acciones
de mejora:
e Creacion de un Drive con la matriz de pendientes, a la cual se le hace seguimiento permanente para garantizar
la entrega en el menor tiempo posible.
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e Se coordind la entrega por parte de Colsubsidio de las cartas de medicamentos desabastecidos y/o agotados
a fin de que el médico tratante tome las acciones pertinentes con relacién al tratamiento del paciente.

e Comunicacién con los usuarios para conocer el estado de la entrega de los medicamentos y tomar acciones en
los casos en los cuales el Gestor Farmacéutico tenga un tiempo de entrega de medicamentos pendientes
superior al establecido.

e Exigencia por entrega de medicamentos de manera oportuna.

® Reunién presencial en el punto de dispensacién con seguimiento a las tareas pendientes.

e Con relacién a la demora en la asignacion de citas con los especialistas, Unisalud realiza directamente el
tramite de solicitud de citas ante el prestador, para los casos en el que la oportunidad supere el estandar de
calidad e informa al paciente sobre la asignacién de la cita.

e Con respecto de las manifestaciones relacionadas con el servicio prestado en Unisalud, se retroalimentar3 al
personal sobre la situacién expuesta por los usuarios con el fin de encontrar de manera conjunta una
oportunidad de mejora. Adicionalmente se han realizado talleres de comunicacién asertiva, manejo de las
emociones y atenciéon humanizada.

e Frente al caso de la negacion de un suplemento nutricional, se analiza la situacién en particular y la accién de
mejora esta relacionada con tramitar nuevamente ante el CTCN y dar una respuesta al usuario.

Anélisis de satisfaccién

Tabla 17: Ficha técnica encuesta de satisfaccién | Trimestre 2024

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

Medio de aplicacién Encuesta digital

Muestra trimestral proyectada | 96 a nivel nacional teniendo en cuenta la muestra mensual (32)

Muestra real analizada 412 a nivel nacional
Meta La meta establecida es del 90%
Criterios de evaluaciéon 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 insatisfecho y 1 es insatisfecho.

Método de aplicacion Se aplica en relacién con un momento de verdad reciente, es decir las dos dltimas
semanas. El usuario elige el servicio al que asistid y califica los aspectos propuestos.

e Nimero de respuestas a la encuesta de satisfaccion

Desde cada una de las sedes de Unisalud se recibieron respuestas de encuestas de satisfaccion, las cuales se exponen
de la siguiente manera:
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Tabla 18: Nimero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante
el I Trimestre de 2024

Universidad
Nacional
de Colombia

Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL
270 80 39 23 412
66% 19% 9% 6% 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024

Encontramos que las sedes Bogotd y Medellin son las que mds cuentan con participacion de parte de los
afiliados. En comparacion con las vigencias 2022 Y 2023 se puede encontrar que:

Tabla 19: Comparativo de respuestas de satisfaccién a nivel nacional durante el
| Trimestre 2022- 2023-2024
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL POR %
ANO
2022 247 73 39 22 381 27%
2023 366 132 73 23 594 43%
2024 270 80 39 23 412 30%
TOTAL POR 883 285 151 68 1387 100%
SEDES
Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion | Trimestre de 2022-2023 y base de datos encuesta
de satisfaccion 2024
Tabla 20: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccién durante el | Trimestre del 2024
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL POR PERFIL %
Cotizante activo 143 39 31 14 227 55%
Cotizante Pensionado 101 31 8 7 147 36%
Beneficiario 25 10 0 2 37 9%
Otros 1 0 0 0 1 0%
TOTAL POR SEDES 270 80 39 23 412 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024

o Perfil del usuario que da respuesta a la encuesta de satisfaccion

En la categoria de “Otros” se incluyen los beneficiarios cotizantes, los beneficiarios cotizantes pensionados, los
cotizantes beneficiarios y pensionados por sobrevivencia, categorias que se encuentran definidas en la encuesta de

satisfaccién 2023.

En comparacién con los afios 2022 y 2023 se puede encontrar que:
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Tabla 21: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones | Trimestre
del 2022-2023-2024
2022 2023 2024 TOTAL POR PERFIL
Cotizante activo 240 363 227 830 60%
Cotizante pensionado 106 168 147 421 30%
Beneficiario 28 59 37 124 9%
Otros 7 4 1 12 1%
TOTAL POR ANO 381 594 412 1387 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024

e Satisfaccion general

Tabla 22: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, durante el | Trimestre del 2024
Sedes Muy satisfecho | Satisfecho N'. satusfecho, . Un.poco Insatisfecho TOTAL POR
ni insatisfecho | insatisfecho
5 4 1 SEDES
3 2
Bogota
202 34 7 5 22 270 66%
% 75% 13% 2.6% 2% 8% 7
Manizales 32 ) 1 1 3 30 o
% 82.1% 5% 2.6% 2.6% 7.7% °
Medellin 45 17 2 5 1 0 | 19%
% 56.3% 21.3% 2.5% 6.3% 13.8% 7
(]
Palmira 15 ; 0 ) 4 ’3 o5
o 65% 9% 0% 9% 17% 0
TOTAL POR
TIPO 294 55 10 13 40 412
71.3% 13.3% 2.4% 3.1% 9.7%
[+
%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2023
Para analizar esta informacién es importante resaltar que los valores se analizan asf:

1: Insatisfecho
4: Satisfecho
2: Un poco insatisfecho
5: Muy satisfecho
3: Ni satisfecho, ni insatisfecho

En la sede Bogota se evidencia que 236 usuarios se encuentran Satisfechos y Muy satisfechos con los servicios
requeridos, mientras que 27 no estan satisfechos, y 7 ni satisfechos, ni insatisfechos. Las variables mejor calificadas
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en los servicios fueron veracidad de la informacién; actitud y amabilidad y pertinencia, de esta dltima infieren que
obtuvieron el resultado esperado. Entre tanto, la variable Oportunidad obtuvo la menor calificacién y generé mayor
inconformidad, toda vez que para los usuarios no se cumplieron los plazos establecidos en la prestacién de algunos
servicios.

En Unisalud, sede Medellin, el 77.5% de los usuarios encuestados (80 usuarios) se encuentran Muy satisfechos (45
usuarios) y Satisfechos (17 usuarios) con los servicios de la Unidad, resaltando el excelente servicio, calidad humana
y profesional de los colaboradores y sugiriendo mejorar tiempos de atencién en recepcion. El 2.5% de los usuarios que
registraron respuesta (2), refieren encontrarse Medianamente satisfechos refiriendo mejorar tiempos de atencion en
recepcion. Finalmente, el 20% de los usuarios encuestados (16), refieren encontrarse un poco insatisfechos (5) e
insatisfechos (11) ante a demoras en atencién en recepcion médica y demora en tramites administrativos.

Para la sede Manizales, de 39 usuarios encuestados el 82% (32 usuarios) se encuentra muy satisfechos y 5% (2
usuarios) se encuentran satisfechos con los servicios de Unisalud o de la institucién de la red adscrita en la cual se
brindé la atencién. Sin embargo, observamos que 7.6% (3 usuarios) se encuentran insatisfechos, asi como 2.5% (1
usuario) un poco satisfecho y 2.5% (1 usuario) ni satisfecho - ni insatisfechos. Lo cual se relaciona con la falta de
oportunidad en la dispensacién de medicamentos por parte del Colsubsidio, e inconformidad por variaciones en costos
de cotizaciones.

En la sede Palmira, el 74% de los usuarios (17/23), reportaron encontrarse Satisfechos y Muy satisfechos con los
procesos de atencién de Unisalud; mientras que el 26% de los usuarios (6/23) manifestaron encontrarse Insatisfechos
y un poco insatisfechos, en cuanto a que no hay entrega oportuna de los medicamentos; demora en el tramite de las
6rdenes y dificultad en la atencion telefénica.

Grafica 13: Satisfaccion general de usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, durante | Trimestre de 2023

Cantidad %

Il SATISFACCION UNISALUD

5: Muy satisfecho

4 Satisfecho

1: Insatisfecho

co insatisfecho

cho-Ni insatisfecho
Un poco insatisfecho

1] 50 100 150 200 250 300

Fuente: Estadisticas Unisalud

e Satisfaccion por servicios

Para realizar el analisis, el cual serd por sedes, se tendran en cuenta los 3 servicios mas calificados en las sedes Palmira,
Medellin y Manizales. Para Bogota se tendran en cuenta los 5 servicios con mayor calificacion, para lograr un alcance
superior al 66%:
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Grafica 14: Los 5 servicios mas calificados para los usuarios de Unisalud, sede Bogota, que diligenciaron la
encuesta de satisfaccion durante el | Trimestre de 2024.

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Consulta Medica Programada 59 21.85 % GG
Autorizaciones 49 18,15 % NG
Laboratorio Clinico 22

Odontologia 19

Red Adscrita - (Ips O Profesionales De La Salud) 18 6,67 %I

Fuente: Estadisticas Unisalud

En la sede Bogota el servicio de Consulta médica Programada obtuvo la mayor calificacién (59), 55 se encuentran
Satisfechos y Muy satisfechos, encontrando una correlacién con las variables Actitud-Amabilidad-Empatia;
Disponibilidad y accesibilidad de la informacién; Confiabilidad; Veracidad de la informacién. Mientras que la
oportunidad fue la variable que genera mayor insatisfaccion y en la que los usuarios sugieren mejorar la puntualidad
en las citas; prestar servicios de Pediatria en la tarde y los sabados; resolver de manera agil a los pacientes si se cancelan
los convenios.

En el drea de Autorizaciones present6 49 calificaciones, de las cuales 43 usuarios se encuentran Satisfechos y Muy
satisfechos, ya que la variable confiabilidad presenta mejor calificacién, seguida de actitud-amabilidad, disponibilidad
y pertinencia, mientras que la variable oportunidad es la que genera mayor insatisfaccion. Respecto a estas se
encontraron razones como que se ofrezca el Hospital Universitario Nacional como Gnico prestador para algunos
servicios, falta de oportunidad para citas, requerimiento de prestadores al norte de la ciudad, entre otros.

El Laboratorio Clinico present6 22 calificaciones, de las cuales 20 usuarios se encuentran Satisfechos y Muy satisfechos
resaltando la Actitud-Amabilidad-Empatia;Disponibilidad, accesibilidad y Veracidad de la informacién y Pertinencia,
mientras que 2 usuarios se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos frente a la Confiabilidad y oportunidad, toda vez
que refieren situaciones respecto a medidas de bioseguridad y demoras, superiores a 8 dias, en la entrega de resultados.

El servicio de Odontologia fue el mejor calificado ya que de 19 calificaciones; 18 usuarios se encuentran Muy
Satisfechos y 1 usuario Satisfecho. Las variables mas destacadas son Disponibilidad, accesibilidad y veracidad de la
informacién, seguidas de Actitud-Amabilidad-Empatia;Confiabilidad;Oportunidad y Pertinencia. No obstante, dentro
de las sugerencias se encontraron: tener actualizado en la pagina el servicio de Urgencias odontoldgicas, los valores de
las cuotas moderadoras, los pagos con datafono y las novedades de la red.

Por dltimo, la Red Adscrita presenté 18 calificaciones, de las cuales 12 usuarios refieren encontrarse Satisfechos y Muy
satisfechos frente a la Pertinencia, Actitud-Amabilidad-Empatia, seguido de la Veracidad de la informacién. Estos
reconocen a la clinica Marly por su buena atencién y el trato humanizado y eficiente.

Respecto a la insatisfaccion, esta se asocia con el atributo de Confiabilidad, Disponibilidad, y Oportunidad, ya que
sugieren que las citas con médicos especialistas sean mas oportunas, que las IPS tengan un adecuado protocolo de
atencion; que Unisalud haga una mayor supervisién y den mayor uso de las quejas y sugerencias de los usuarios
respecto a la prestacién.
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Grafica 15: Los 3 servicios mas calificados para los usuarios de Unisalud, sede Medellin, que diligenciaron la
encuesta de satisfaccion durante el | Trimestre de 2024.

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Autorizaciones 26 3291 %
Consulta Medica Programada 15 18,99 % 1IN
Dispensacion De Medicamentos 10 12.66 % IR Fuente:

Estadisticas Unisalud

En Unisalud, sede Medellin, el servicio de Autorizaciones tuvo 27 encuestas registradas lo que corresponde al 33.8%
del total de los servicios evaluados en el | trimestre de 2024. Este servicio presenta un aumento en la satisfaccion del
38% con respecto al periodo inmediatamente anterior, obteniendo un porcentaje de satisfaccion de 64%, refiriendo
demora en la entrega de autorizaciones por tramites administrativos, demora en entrega de autorizaciones y tiempos
de atencién presencial prolongados.

El segundo servicio con mayor cantidad de respuestas corresponde a consulta médica programada con 15 registros
(18.8% del total de las encuestas) para el | trimestre de 2024. Este servicio presenta una disminucién de la satisfaccién
de 13% respecto al VI trimestre de 2023, obteniendo un total de satisfaccion de 87% de satisfaccién. Los usuarios
refieren atencién con calidad humana y profesional de los colaboradores. Sin embargo, refieren reprogramacién de
citas por novedades en el servicio y demora en entrega de érdenes.

El tercer servicio de mayor calificacion corresponde a la Dispensacién de Medicamentos con un 12.5% (10 encuestas)
del total de los servicios evaluados en el periodo, presentando un aumento del 40% en la satisfaccién respecto al
periodo anterior, para un porcentaje de satisfacciéon de 98%. Los usuarios sugieren mejorar tiempos de entrega de la
formulacién y dispensacién, entrega de medicamentos por dos o tres meses para usuarios del programa de riesgo
cardiovascular y envios a domicilio.

Grifica 16: Los 3 servicios mas calificados para los usuarios de Unisalud, sede Manizales, que diligenciaron la
encuesta de satisfaccién durante el | Trimestre de 2024

SERVICIO SERVICIO - SERVICIO
Consulta Medica Programada 16 41,03 % NG
Autorizaciones 8 2051 %N
Odontologia 5 1282 % 1IN

Fuente: Estadisticas Unisalud

Para la sede Manizales: el servicio mas frecuentemente calificado fue el de consulta médica programada 43% (17/39)
en relacion con el total de usuarios encuestados. La satisfaccién por parte de este grupo de usuario encuestados fue:
muy satisfecho 88.2% (15 usuarios), Ni satisfecho-Ni insatisfecho 5.8% (1 usuario) e insatisfecho 5.8% (1 usuario).

El segundo servicio mas calificado fue autorizaciones con un 20.5% (8/39) en relacion con el total de usuarios
encuestados. La satisfaccién por parte de este grupo de usuario encuestados fue: muy satisfecho 75% (6 usuarios),
satisfecho 12.5% (1 usuario) y un poco insatisfecho 12.5% (1 usuario)
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El tercer servicio mds calificado fue odontologia con un 12.8% (5/39) en relacién con el total de usuarios encuestados.
La satisfaccién por parte de este grupo de usuario encuestados fue: muy satisfecho 80% (4 usuarios), satisfecho 20%
(1 usuario).

El cuarto servicio mas calificado fue consulta de medicina especializada con un 7.6% (3/39) en relacién con el total de
usuarios encuestados. La satisfaccion por parte de este grupo de usuario encuestados fue: muy satisfecho 66% (2
usuarios), insatisfecho 33% (1 usuario).

Grafica 17: Los 3 servicios mas calificados para los usuarios de Unisalud, sede Palmira, que diligenciaron la
encuesta de satisfaccion durante el | Trimestre de 2024.

SERVICIO SERVICIO ~ SERVICIO
Autorizaciones 12 5217 %
Consulta Medica Programada 2 8,7 %M
Afiliociones 2 8.7 %1l

Fuente: Estadisticas Unisalud

Para la sede Palmira el servicio mas frecuentemente calificado fue el de Autorizaciones con un porcentaje de 52%
(12/23), con relacién al total de encuestados; la satisfacciéon de los usuarios se calculé en total 83,3% para las
categorias de Satisfecho muy satisfecho y un 16,7% para la categoria de Insatisfecho y un poco insatisfecho.

El segundo servicio mas calificado fue el de Consulta médica programada con un porcentaje de 8,6% (2/23), con
relacién al total de encuestados; la satisfaccién de los usuarios se calculé en un 100% para la categoria de muy
satisfecho.

El tercer servicio mas calificado fue de Afiliaciones con un porcentaje de 8,6% (2/23), con relacién al total de
encuestados; la satisfaccién de los usuarios se calculé en un 50% para la categoria de muy satisfecho, y un 50% para la
categoria de insatisfecho.

Acciones de mejora respecto a la satisfaccion

Para la sede Bogota:

e Se contrataron 10 especialidades médicas para la atencién en el prestador propio y de esta manera mejorar la
oportunidad para las consultas de medicina especializada.

e Se contraté nuevo prestador para reforzar la atencién de Pediatria para consulta externa y prioritaria, con la
entidad Sociedad Pediatrica de los Andes-SPLA.

e Desde SST, se socializara a los profesionales de la consulta médica sobre la optimizacién del tiempo para
atender a los usuarios, segtn la hora de la cita asignada.

e Seabordard con el drea de Autorizaciones posibles errores al momento de transcribir las érdenes médicas.
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Para la sede Medellin:

® En Unisalud sede Medellin se monitorea de manera permanente los tiempos de atencién en linea de frente,
tanto para enfermeria como para autorizaciones, con el fin de evaluar oportunidad en dichos servicios y de
esta manera establecer acciones para la mejora para la entrega de las férmulas médicas y autorizaciones.

e En el drea de autorizaciones se realizan reuniones internas con el equipo de trabajo, adicional a las
capacitaciones especificas del drea con el fin de mejorar la informacién que se brinda al usuario sobre el tramite
de autorizaciones. Asi mismo, se continGa enviando comunicacién a los usuarios via correo electrénico,
informando sobre el estado de las autorizaciones dirigidas a la red adscrita mediante tramite interno.

Para la sede Manizales:

e Desde el drea administrativa de Unisalud se tomé la decision de realizar el respectivo reembolso del valor de
medicamentos desabastecidos en el servicio farmacéutico Colsubsidio, y que deben ser adquiridos por parte
del usuario, como mecanismo para impactar de forma positiva la satisfaccién de los usuarios.

Para la sede Palmira:

e Se realizé retroalimentacion a la colaboradora sobre la importancia de la atencién oportuna y la calidad de la
atencion. Ademads, se tratara el tema en el espacio de comunicacién interna Hablemos de Unisalud.

e De manera permanente se revisan los tiempos de autorizacién, con el fin de hacer entrega de las mismas en
los tiempos establecidos.

® En cuanto al lugar de dispensacién, Colsubsidio informé que no le fue posible el cambio de ubicacién del
dispensario porque el lugar previsto para ello ya no esta disponible, no obstante, en la visita del Dr. Pedreros,
gerente Nacional de Unisalud, se hizo acercamiento con la sede para intentar la asignacién de un espacio
dentro del campus; en el momento se continta trabajando en el tema.

e Eltrdmite de 6rdenes obedece a los tiempos para su autorizacién, los cuales se reciben y autorizan de acuerdo
a la indicacion del médico tratante. Como accién de mejora, se implementé la notificaciéon por mensaje de
texto a los usuarios.

6. Referencias

. Informe de mamfestaaones y encuesta de satlsfaccmn de Unlsalud en el | Trimestre del 2023:

ES%ZOY/)ZOSATIS FACCIO%CC/;S TN%20l1 I%20TRIM ESTRE%202022%20U NISALU D pdf

e Encuesta de satisfaccién - UNISALUD 2024. Archivo Comunicaciones.
e Base de datos sistema Aranda: https://quejasyreclamos.unal.edu.co/

e Protocolo elaboracién del informe de manifestaciones Universidad Nacional de Colombia:
https://quejasyreclamos.unal.edu.co/images/manuales/Protocolo_SQRS.pdf

o Aplicativo de estadisticas de Unisalud: https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion
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