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1. Normatividad
1. Constitucion Politica de Colombia, Art. 23.

2. 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 presta-
doras de servicios". Especialmente numeral 7.2.3,, literal c.

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

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

5. Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 de la Presidencia de la Republica,
por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 vy el
documento que hace parte integral del decreto Estrategias para la construc-
cién del Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano. Secretaria de Trans-
parencia.

6. 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”.

7. Decreto 943 del 21 de mayo de 2014 del Departamento Administrativo de la N
Universidad

Funcién Publica, “por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno  Nacional
—MECI” de Colombia

8. Decreto 2573 del 12 de diciembre de 2014 del Ministerio de Tecnologias de la
informacidn y las comunicaciones, “por el cual se establecen los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en linea”.
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2020
9. Resolucién de Rectoria 464 de 2014 por la cual "Por la cual se establece la es-  universidad
tructura interna de la Vicerrectoria General y se determinan sus funciones". Nacional
de Colombia
10. Decreto 124 de 26 de enero de 2016 Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciu-
dadano contenida en el documento “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano — Version 2”.
11. U.PR.15.001.003 “Procedimiento Gestidn del Sistema de Quejas, Reclamos de
la Universidad Nacional de Colombia”.
12. Resoluciones 988 y 1376 de 2016 de Rectoria, “por la cual se establece el sis-
tema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.
13. Circular 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud, “Por la cual se
hacen adiciones, eliminaciones y modificaciones a la circular 047 de
2007.
2. Definiciones:
e Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacién
a la prestacion de un servicio.
e Queja: Es la manifestacidon de protesta, censura, descontento o in- conformi-
dad que formula una persona en relacion con una conducta que considerairre-
gular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.
e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o deman- Lo
Universidad

dar una solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la presta-  Ngcional
cién indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud. de Colombia

e Solicitud de informacién: Solicitud de informacidn relacionada con la organi-
zacion de la universidad y misién que cumple, funciones, procesos, procedi-
mientos y normatividad.

e Sugerencia: Se entiende por sugerencia, aquella propuesta que formula el ciu-
dadano y que tiene como propdsito mejorar la prestacion del servicio en cual-
quiera de las areas académicas o administrativas de la Universidad.
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3. Objetivo del informe

Dando alcance a lo ordenado en la Circular 008 de la Superintendencia Nacional de
Salud, en la que se especifica la importancia de la rendicidn de cuentas para permitir la
apertura de informacidn a la ciudadania y la posibilidad de interaccidn; y lo concer-
niente al seguimiento de los resultados del Sistema de Quejas y Reclamos de la Univer-
sidad Nacional de Colombia, Unisalud realiza este informe en el cual se evidencian las
manifestaciones realizadas por los usuarios y su alcance, analizando tiempos de res-
puestas, dando cumplimiento a los términos establecidos para encontrar mejoras en
las 4 sedes de la entidad, que permitan garantizar la calidad en la atencién y en los
servicios prestados.

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

Estos informes, se entregan de manera trimestral teniendo en cuenta las disposiciones
establecidas en la Circular 008 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud y al
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 segundo trimestre del
2020, 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 informacion de lo particular a lo general teniendo en cuenta los
aspectos descritos en el Protocolo de la elaboraciéon del informe “Sistema de Quejas y
Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia y la Circular 008 de 2018 de la Su-
perintendencia Nacional de Salud”:

e Numero de manifestaciones

e Tipo de manifestaciones

e Estado en el que se puede encontrar la manifestacion
e Perfil del usuario que hace la solicitud

e Canal habilitado por el solicitante

2020
Universidad
Nacional
de Colombia
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e Nivel de cumplimiento en la respuesta

4.2 Encuesta de satisfaccion

En el caso de las encuestas de satisfaccidon, se analizan de manera trimestral teniendo
en cuenta algunos de los aspectos mencionados como:

e Numero de respuestas

e Tipo de respuestas

e Perfil del usuario que da respuesta a la encuesta

e Satisfaccion general

e Satisfaccion por servicios (teniendo en cuenta los atributos de satisfac-

cion)
En algunos de estos casos también se realizan comparativos con el mismo periodo del
afio inmediatamente anterior. Esto depende de los datos disponibles de los afios ante-
riores.

5. Analisis manifestaciones

e Numero de manifestaciones

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

Tabla 01: Numero de manifestaciones segundo trimestre 2020

Bogota Palmira Medellin Manizales Total
111 47 13 10 181

Fuente: Base de datos sistema Aranda

2020
Universidad
Nacional
de Colombia
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2020
Universidad
Nacional
Grafica 01: Nimero de manifestaciones por sedes segundo trimestre 2020 de Colombia
MANIZALES
MEDELLIN 6%
7% (N=181)
PALMIRA
26%
BOGOTA
61%
Fuente: Base de datos sistema Aranda
Bogotd con el mayor nimero de usuarios ha presentado una tendencia a tener la mayor
cantidad de manifestaciones y en este segundo trimestre se puede evidenciar, pero en
comparacion con el 2019, se analiza:
Tabla 02: Comparativo nimero de manifestaciones
segundo trimestre 2019-2020
Ao No. Manifestaciones
2019 301
2020 181
Total 482
Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de 2019
y base de datos Aranda.
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Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de 2019

Grafica 02: Comparativo nimero de manifestaciones
Segundo trimestre 2019 - 2020

301

2019

y base de datos Aranda.

(N=482)

181

2020

2020
Universidad
Nacional
de Colombia

Se evidencia una disminucidon de las manifestaciones a nivel nacional en un
66% en comparacién con el afio 2019.

e Tipo de Manifestaciones

Desde abril hasta junio de 2020 se recibieron un total de 181 manifestaciones a
las diferentes sedes, segmentadas y analizadas de la siguiente manera

Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el segundo trimestre

2020

Tipo Bogota Palmira Medellin Manizales Total
Reclamo 43 12 2 6 63
Queja 20 4 1 33
Sugerencia 5 0 1 2 8

Solicitud de in- 47
formacion 40 3 4 0

Felicitacion 15 12 1 1 29
Otras 0 0 1 0 1
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Grafica 03: Manifestaciones nacionales de reclamo durante segundo trimestre 2020
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Fuente: Base de datos Aranda

Grafica 04: Manifestaciones nacionales de queja durante segundo trimestre 2020

12% 3% (N=33)
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Fuente: Base de datos Aranda
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Grafica 05: Manifestaciones nacionales de sugerencia durante segundo trimestre

2020

(N=8)
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Fuente: Base de datos Aranda

Grafica 06: Manifestaciones nacionales de solicitud de informacién durante segundo
trimestre 2020
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Grafica 07: Manifestaciones nacionales de felicitacion durante segundo trimestre
2020
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Fuente: Base de datos Aranda

2020
Universidad
Nacional
de Colombia

Manifestaciones denominadas “Otros- PQRS con riesgo vital” durante segundo tri-
mestre 2020: Se recibié un total de 1 manifestacion dentro de la categoria “otros” aso-
ciada a “PQRS con riesgo vital” relacionada con una dificultad de acceso para el ingreso

a Unisalud virtual.

En este analisis se puede encontrar que las personas siguen escribiendo mensajes como

“Buenos dias, me alegra saludarlos y pensando en muchas cosas quiero...” lo cual no es

efectivo ya que dificulta los procesos de analisis y respuesta.

En comparacién con el 2019, se puede analizar que:

Tabla 04: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante
el segundo trimestre 2019-2020

Tipo 2019 2020

Queja 61 33
Reclamo 169 63
Sugerencia 6 8

Solicitud de informacion <40 &Y
Felicitacion 23 29
Otras 2 -

Total 301 181

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de 2019
y base de datos Aranda.
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Grafica 08: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel nacional durante el
segundo trimestre 2019-2020
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Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de 2019
y base de datos Aranda.

En comparacion con el afio 2019 se puede evidenciar disminucidon de quejas,
reclamos y las PQRS con riesgo vital. Asi mismo, en este comparativo con el
segundo trimestre del 2019 se evidencia aumento de sugerencias, aumento
de solicitudes de informacidn y felicitaciones.

e Estado en el que se puede encontrar la solicitud:

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

Tabla 05: Estado de manifestaciones nacionales en el segundo trimestre
2020
Tipo Bogota Palmira Medellin Manizales

o
y Cerrado 65 36 11 8
N
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2020
Gestionando 23 1 2 0 Universidad
peticién Nacional
de Colombia
Gestionado 22 10
Validando 1 0 0 0
respuesta
Registrado 0
Evaluado 0
TOTAL 111 47 13 10
Fuente: Base de datos Aranda
Es importante resaltar que se exponen los valores en 0 para evidenciar los resultados
de la base de datos del sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad.
Grafica 09: Estado de manifestaciones nacionales durante el segundo trimestre
2020
90% 85%
80%
80% 77%
70%
59%
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Cerrado e |c.)n.e§n ° Gestionado alidando
peticion respuesta
m Bogot 59% 21% 20% 1%
W Palmira 77% 2% 21% 0%
Medellin 85% 15% 0% 0%
m Manizales 80% 0% 20% 0%
Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién segundo trimestre de 2019 y
base de datos Aranda
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Es necesario aclarar que para este trimestre se presenta una gran proporcién de casos  Universidad

Nacional
“Gestionando peticion” y “Validando respuesta” lo cual obedece a dos situaciones, la e Colombia

primera la alta demanda de trabajo y el incremento que se presentd en las manifesta-
ciones a raiz del inicio del confinamiento obligatorio por la pandemia y el segundo de
ellos fue una serie de dificultades con la plataforma que fueron socializadas con los
desarrolladores y subsanadas a lo largo del proceso de respuesta.

A continuacidn, se relacionan los estados de solicitudes por sedes:

Grafica 10: Estado de manifestaciones sede Bogota durante el segundo trimestre
2020

(N=111) m CERRADO

23 = GESTIONADO

GESTIONANDO
PETICION

m VALIDANDO
RESPUESTA
UNISALUD BOGOTA

Fuente: Base de datos Aranda

Como se explicé anteriormente sobre la sede Bogotd, esta situacidon obedece a la alta
recepcion de manifestaciones y a la demanda de trabajo presentada por la persona
encargada de su trdmite. Esta situacion ya ha venido siendo subsanada.
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Grafica 11: Estado de manifestaciones sede Medellin durante el segundo trimestre

2020

(N=13)

m CERRADO
m EVALUADO

Fuente: Base de datos Aranda

2020
Universidad
Nacional
de Colombia

Para el trimestre Il de 2020 encontramos que de las 13 manifestaciones hay 11 en es-
tado “cerrado”, es decir, se le dio respuesta y cierre al caso; y 2 se encontraban en

“gestion evaluado”.

Esto obedece a dificultades que se han presentado con el aplicativo Aranda y la sede
Medellin, para el cierre de casos de manera rapida y eficaz, ya que durante un tiempo
al area de atencion al usuario se le quité el permiso para este proceso lo cual hace que
tenga que buscarse a la persona que tiene dichos permisos y que sea esta quien redi-

recciones con el area de Atencién al Usuario.

A la fecha este tema ya esta en conocimiento del desarrollador del aplicativo.

Grafica 12: Estado de manifestaciones sede Manizales durante el segundo trimestre

2020

M Gestionado
m Cerrado
Fuente: Base de datos Aranda
[ Pagina 13 de 41 ] Carrera 45 # 26-85
Elaboré: Lina Marcela Varén Sinchez Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206
Profesional de Comunicaciones (+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807

Bogota, D. C., Colombia
gerunisalud_nal@unal.edu.co

PROYECTO
CULTURAL,
CIENTIFICO
Y COLECTIVO
DE NACION



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud — UNISALUD Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il trimestre

Bicentenario 2020

2020
La totalidad de manifestaciones recibidas en el Il trimestre del afio 2020 han sido  uUniversidad
tramitadas oportunamente. El 80% estén cerradas y el restante 20% (2 Nacional

. . , . L. . de Colombia
manifestaciones) estan gestionadas y dentro del término de tiempo de respuesta.

Grafica 13: Estado de manifestaciones sede Palmira durante el segundo trimestre
2020

(N=47)
m CERRADO

H GESTIONADO

GESTIONANDO
PETICION

Fuente: Base de datos Aranda

Se resalta que el 91% (29/32) de las manifestaciones se respondieron oportunamente
y para los restantes, se estd dentro del tiempo de respuesta.

e Perfil del usuario que hace la solicitud

En este aspecto, podemos darnos cuenta quiénes son los usuarios mas activos al
momento de radicar las manifestaciones y de evaluar los servicios recibidos por parte
de Unisalud, por tal motivo se realizé el siguiente analisis:

Tabla 06: Perfilamiento por sedes, de usuarios que realizaron manifestaciones
en el segundo trimestre del 2020
Bogota Palmira Medellin Manizales
Administrativo 22 13 3 1
Pensionado 38 16 4 4
Docente 23 7 5 4
Particular 1 1 0 0
Otro 27 10 1 1
TOTAL 111 47 13 10

Fuente: base de datos Aranda
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Se realiza el andlisis con un perfilamiento reducido en comparacion con lo planteado  universidad
en el protocolo de elaboracién del informe de “sistema de quejas y reclamos de la 2‘“2"’["“[[),
e Colombia

Universidad nacional de Colombia”.

Grafica 14: Perfilamiento por sedes, de usuarios que realizaron manifestaciones en
el segundo trimestre del 2020
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m Bogota 20% 34% 21% 1% 24%
m Palmira 28% 34% 15% 2% 21%
u Medellin 23% 31% 38% 0% 8%
m Manizales 10% 40% 40% 0% 10%

base de datos Aranda

A nivel nacional se observa la tendencia de manifestaciones radicadas en su mayoria
por pensionados y administrativos, lo cual puede obedecer a la situacion que se
enfrentaba entre marzo y junio a raiz del confinamiento por la pandemia, el
consentimiento informado que se les solicitd diligenciar a la poblacidn priorizada por
mayor riesgo de contagio por Covid-19 teniendo en cuenta la Resolucidon de Rectoria
038 de 2020 y la incertidumbre por las acciones de la Universidad para el reintegro a
las labores de manera presencial.

El porcentaje de manifestaciones radicadas por quienes estan en la categoria “Otros”,
pueden considerarse acompafantes de pacientes y beneficiarios.

A la fecha, no se cuenta con los datos del mismo aspecto para el afio 2019.

(=]

[2Y]

(=]

N

Re)

p—

m©

c

(]

=

c

(]

=

@ [ Pagina 15de 41] Carrera 45 # 26-85 PROYECTO
Elaboré: Lina Marcela Varén Sanchez Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206  cuLTURAL,

(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807  ¢\enTiFIcO
Bogota, D. C., Colombia
gerunisalud_nal@unal.edu.co

Profesional de Comunicaciones
Y COLECTIVO

DE NACION



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud — UNISALUD Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il trimestre

Bicentenario 2020

e Canal habilitado por el solicitante

Esta medicién 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.

2020

Universidad
Nacional

La discriminacién se hace por sedes y segun el protocolo para la elaboracién de infor-

mes de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

Tabla 07: Canales a nivel nacional desde donde se radican las manifestaciones
2020

Canal Bogota Palmira Medellin Manizales
Presencial 10 0 0 1
Correo electronico 72 40 1 8

Web 29 6 12 1
Teléfono 0 1 0 0
Buzdn 0 0 0 0

Total 111 47 13 10

Fuente: base de datos Aranda

Grafica 15: Canales de la sede Bogota desde donde se radican las manifestaciones
2020
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26%

M Presencial
m Correo electronico

Web

Fuente: base de datos Aranda

Es importante y destacado ver la migracién de las manifestaciones al sistema de Que-

jas y Reclamos de la Universidad, Aranda, justo después de iniciar la campafa de uso
del aplicativo.
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Aun se refleja el uso de canales presenciales, pero en una medida muy baja, lo cual
puede obedecer al confinamiento por Covid-19.

Es importante seguir reforzando la campafia del envio de las PQRS a través del sis-
tema Aranda y no solo del correo electrénico.

Grafica 16: Canales de la sede Medellin desde donde se radican las manifestaciones
2020

(N=13)

m Correo
electrénico

m Web

Fuente: base de datos Aranda

La situacién muestra que se logrd la migracion completa a lo virtual, a raiz de la pande-
mia y de la situacidn de la sede por la emergencia por Covid-19 en la que se cerrd el
campus universitario y se reforzaron las medidas de bioseguridad.

Grafica 17: Canales de la sede Manizales desde donde se radican las manifestacio-
nes 2020

10% 10% (N=10)

M Presencial
m Correo electronico

m Web

Fuente: base de datos Aranda

Se refleja una disminucidn en las solicitudes recibidas de manera presencial, a pesar de
que en la sede se continua prestando atencidn en algunos servicios. Es importante ver

2020
Universidad
Nacional
de Colombia
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2020

el aumento de correos electrdnicos, lo cual no es lo ideal ya que el objetivo es que se  Universidad
migre a la plataforma Aranda.

Nacional
de Colombia

Grafica 18: Canales de la sede Palmira desde donde se radican las manifestaciones

2020

13%

2%

(N=47)

m Correo electrénico

Web
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Fuente: base de datos Aranda

En la sede se refleja la ausencia de manifestaciones presenciales, lo cual es un buen

indicador. Como en el caso de Bogotd, Manizales y Palmira, ocurre que se migra al co-
rreo electrdnico, cuando lo ideal es que migre al aplicativo Aranda, lo cual demuestra

la necesidad de hacer mayor énfasis en el uso de este aplicativo.

En comparacion con el primer trimestre del 2020, se encuentra que se logré un 100 %
de migracién hacia lo digital.

En este caso no es posible realizar una comparacién con el 2019, ya que no hay un

analisis de dichos datos. De igual manera realizar este proceso seria subjetivo ya que la

situacién actual no es comparable con ninguna situacion.

¢ Nivel de cumplimiento en la respuesta

Tabla 08: Nivel Promedio en dias de respuesta segundo trimestre 2020

Bogota Palmira Medellin Manizales Promedio de dias
2019 13,7 11,6 5,7 10,7 10,43
2020 11,1 10,2 6,9 7 8,8

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de 2019 y
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A Nivel Nacional Unisalud cumple con los tiempos de respuesta, obteniendo una dis-
minucidn de 1.63 dias en comparacidn con el mismo periodo el afio inmediatamente
anterior.

En Manizales el tiempo promedio de respuesta en el Il trimestre del afio 2020 fue de 7
dias habiles, estando dentro del estdndar esperado de 15 dias habiles o menos, mejo-
rando notablemente el tiempo promedio del mismo periodo del afio anterior.

En las sedes Bogota y Palmira se evidencia una disminuciéon en comparacion con el
mismo periodo del 2019, lo cual es un muy buen indicador. En la sede Medellin se re-
fleja un aumento, lo cual obedece a las dificultades con el sistema Aranda ya que se
podia dar cierre a un caso y al dia siguiente aparecia nuevamente activo. De igual ma-
nera persiste el problema de asignacion de usuario que no permite el cierre oportuno
de los casos.

Es necesario aclarar que durante el segundo trimestre del 2020 hubo casos que no
cuentan con reporte de cierre asi:

Tabla 09: Casos que no tienen fecha de solucion segundo trimestre 2020

Bogota Palmira Medellin Manizales
9 1 1 0
Fuente: base de datos Aranda

Se hablé con los delegados de Atencidn al Usuario de cada area y se encontré que en
Bogotd las demoras se produjeron por la gran cantidad de manifestaciones, mientras
que en Medellin y Palmira estas obedecen a un problema de asignacidn de usuario que
se presento con el sistema.

6. Mejora
Dentro del andlisis realizado, se considera necesario que:

1) Fortalecimiento campafia uso aplicativo Aranda: se puede evidenciar que se refleja
un aumento en los casos reportados a través de canales digitales, pero que no son en
su mayoria a Aranda, lo cual podria agilizar tiempos y disminuir procesos repetitivos.

Para lograr este objetivo se continuara fortaleciendo esta campafia, teniendo un
especial énfasis en las sedes en las que aln se reportan casos presenciales y en las que
se manifiesta un incremento en el correo electrénico.

2)  Se le solicitard a los referentes de Atencién al Usuario de la replicacion de los
mensajes enfocados en el uso del aplicativo ARANDA, a través de los correos del area.
Esto permitira crear una conexidon mas directa con los usuarios por si tienen dudas
respecto al uso del aplicativo.

2020
Universidad
Nacional
de Colombia

[ Pagina 19 de 41] Carrera 45 #26-85  PROYECTO
Elaboré: Lina Marcela Varén Sinchez Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206  cuLTURAL,

Profesional de Comunicaciones ; .
Bogota, D. C., Colombia

gerunisalud_nal@unal.edu.co

(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807  ¢/entirico

Y COLECTIVO
DE NACION



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud — UNISALUD Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il trimestre

Bicentenario 2020

2020

3) En el marco de la emergencia sanitaria por Covid-19, se le entregara a los  universidad
referentes de Atencién al Usuario el siguiente mensaje para que puedan divulgarlo a  Nacional
de Colombia

través de los correos electrénicos de los que dan respuesta a los usuarios:

“Afiliado a Unisalud: Tenga en cuenta que a pesar de la emergencia por Covid-19 en
Unisalud continuamos trabajando para recibir sus preguntas, quejas, reclamos,
felicitaciones y demas, hagalo a través de http://quejasyreclamos.unal.edu.co/ “

4) Seencontré que de los informes del afio 2019 no se estaban analizando los mismos
criterios, lo cual imposibilita comparaciones entre afos. Por tal motivo desde el 2020
se definieron los criterios con los que se va a trabajar en todos los trimestres y asi, en
la posteridad, se pueda realizar el andlisis aio a afio.

5) Con el aplicativo Aranda, se presentaron algunos inconvenientes a lo largo del
segundo trimestre del 2020, estos ya fueron notificados al desarrollador y fueron
tratados con los referentes de Atenciéon al Usuario con el fin de evitar mas
traumatismos al momento del andlisis de datos y cierre de casos, esencialmente.

6) Del primer trimestre del 2020, continta pendiente el siguiente aspecto de mejora:
“De igual manera se aprovechard la pagina web para definir los micrositios donde se
informe de los canales de Atencidn al Usuario y de la forma de radicar una PQRS,
separandolos para que sea mucho mas claro el objetivo de cada canal”. Esto obedece
a que el desarrollador de la misma ha presentado dificultades de tiempo al momento
de la realizacion del ajuste. Se espera que esto sea subsanado antes del tercer trimestre
del 2020.

7) Se viene trabajando en equipo con los referentes de Atencion al Usuario y Calidad
para definr un nuevo procedimiento para la elaboracion de estos informes, donde ellos
participen de una manera mucho mas activa.

7. Analisis satisfaccion

Tabla 10: Ficha técnica encuesta de satisfaccion segundo trimestre 2020

Objetivo

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

Medio de aplicacion

Encuesta digital

Muestra trimestral
proyectada

96 a nivel nacional teniendo en cuenta la muestra mensual (32)

Muestra real analizada

1267 a nivel nacional
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2020

Meta La meta establecida es del 90%

Universidad
Nacional

Criterios de evaluacién | Atributos de calidad en salud determinados por el Ministerio de |de Colombia

Salud y Proteccion Social de Colombia

Escala
medianamente satisfecho, 4 satisfecho y 5 muy satisfecho

De uno a 5 donde 1 es insatisfecho, 2 un poco insatisfecho, 3

Método de aplicacion

califica los aspectos propuestos.

La encuesta se aplica en relacién con un momento de verdad
reciente. El usuario elige solamente el servicio al que asistio y

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccién primer trimestre de

2020 y base de datos encuesta de satisfaccion segundo semestre 2020

e Numero de respuestas a la encuesta de satisfaccion

Desde cada una de las sedes de Unisalud se recibieron respuestas de encuestas de sa-

tisfaccion, las cuales se exponen de la siguiente manera:

Tabla 11: Numero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional du-
rante el segundo trimestre de 2020

Bogota Medellin Manizales Palmira Total
794 309 100 64 1267
Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 19: Numero de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el
segundo trimestre de 2020
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(N=1267)
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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En total fueron 1267 respuestas, las cuales se efectuaron desde el mes de abril hasta

2020
Universidad
Nacional
de Colombia

junio del 2020, siendo este un buen indicador contando con que solamente la muestra

de analisis anual para el 2020 era de 376 por todas las sedes.

En comparacién con el 2019 se puede encontrar que:

segundo trimestre 2019- 2020

Tabla 12: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el

Bogota Medellin Manizales Palmira Total
2019 145 152 25 14 336
2020 794 309 100 64 1267

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de

2019 y base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 20: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional durante el

segundo trimestre 2019- 2020

794
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Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de 2019 y

base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Se puede evidenciar como aumentaron en 649 las respuestas de satisfaccion en la
sede Bogota, en 157 las respuestas de satisfaccidén en la sede Medellin, en 75 las
respuestas de la sede Manizales y en 50 las de la sede Palmira; logrando, en gene-

ral, un incremento del 277% en el consolidado de todas las sedes.
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2020
Esta situacion puede obedecer a la nueva modalidad en atenciéon en salud que se  universidad
empez0 a prestar desde el mes de marzo, a raiz de la emergencia sanitaria por Co- ;‘:g‘:{:)‘;:bm
vid-19.
e Perfil del usuario que da respuesta a la encuesta de satisfaccion
Tabla 13: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccion durante el
segundo trimestre del 2020
Bogota | Medellin | Manizales | Palmira | Total %
Cotizante activo 562 201 69 51 883 70%
Cotizante 160 91 24 11 286 23%
pensionado
Beneficiario 61 14 6 2 83 7%
Otros 11 3 1 0 15 1%
Total 794 309 100 64 1267 100%
Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
En la categoria de “Otros” se incluyen los beneficiarios cotizantes, los beneficiarios co-
tizantes pensionados, los cotizantes beneficiarios y pensionados por sobrevivencia, ca-
tegorias que se encuentran definidas en la encuesta de satisfaccién 2020.
Grafica 21: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccion durante el
segundo trimestre del 2020
90% 80%
80% 1% 9%
70% 65%
60%
50%
40% 29%
30% 20% e 17%
20% 8% o,
10% 1% IM 6% 1o I3%
0% Bogota Medellin Manizales_ Palmira
H Cotizante activo 71% 65% 69% 80%
H Cotizante  pensionado 20% 29% 24% 17%
Beneficiario 8% 5% 6% 3%
m Otros 1% 1% 1% 0%
Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Sigue siendo evidente el interés de los cotizantes activos por manifestar sus respuestas
de satisfaccion, siendo este un buen referente para seguir trabajando en acciones co-
municativas enfocadas en ellos como publico objetivo.

Actualmente se desarrollan actividades de divulgacidn con los cotizantes pensionados,
lo que ha permitido verse en los resultados de este trimestre, que en comparacién con
el primero del 2020, logrando un incremento del 2%.

En comparacién con el 2019 se puede encontrar que:

Tabla 14: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones
segundo trimestre del 2019-2020

2019 2020
Cotizante activo 251 883
Cotizante pensionado 74 286
Beneficiario 9 83
Otros 2 15
Total 336 1267

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de 2019 y
base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 22: comparativo de participacidon encuesta de satisfaccidon durante el
segundo trimestre del 2019-2020
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Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion segundo trimestre de 2019 y
base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Se evidencia un aumento superior al 200% en cada una de las categorias de los afiliados  uUniversidad
en comparacién con el afio 2019, exponiendo una participacién de 931 afiliados mas ~ Nacional
de Colombia

que en el segundo trimestre del afio 2019.

e Satisfaccion general

Tabla 15: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, durante el
segundo trimestre del 2020
Sedes Insatisfecho Un poco Medianamente Satisfecho Muy
Insatisfecho satisfecho satisfecho
(1) (4)
(2) (3) (5)
Bogota 18 11 18 188 559
Manizales 0 1 1 2 96
Medellin 5 8 12 64 220
Palmira 0 5 11 20 28
Total 23 25 42 274 903

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Para analizar esta informacidn es importante resaltar que los valores se analizan

asi:
1: Insatisfecho
2: Un poco insatisfecho
3: Medianamente satisfecho
4: Satisfecho
5: Muy satisfecho
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Grafica 23: Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes, du-
rante el segundo trimestre del 2020Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Se puede notar como los motivos que llevan a un “muy satisfecho” por parte de los
usuarios en el analisis de la encuesta de satisfaccion, durante el segundo trimestre
del 2020 hacen referencia a: “nos mantiene actualizados en los servicios que ofrece
Unisalud de una manera clara, las personas que me atendieron fueron atentas y
precisas en su informacion, a pesar de la pandemia, Unisalud se ha esforzado en
hacer seguimiento a sus pacientes, A pesar de que fue una cita telefénica progra-
mada, la Dra. me atendié oportunamente, con amabilidad y disponibilidad”, entre
otros.

Se puede evidenciar cdmo la sede Bogotd es la que refleja el mayor volumen de
respuestas de satisfaccion.

Hay calificaciones de insatisfaccion, las cuales son referente a atencién al usuario,
dificultades para la entrega de medicamentos a raiz del confinamiento, recepcién
de llamadas; y erréneamente se encuentra que algunos usuarios a pesar de haber
calificado como “insatisfecho” escriben argumentos como: “excelente atencién”,
“excelente servicio” y “La Sra. que me atendié mi llamada tel. Fue muy amable y
eficiente en la asignacidn de cita con Dr. Pdez, cita virtual”, entre otros.

Para la categoria un poco insatisfecho también se pueden encontrar aspectos erra-
dos con argumentos como: “buena atencion e informacion”, “En lo personal yo me
siento completamente satisfecho”, “excelente atencion, muy diligentes”, “hay res-
peto, claridad y eficiencia” y “la atencién muy pronta eficiente y respetuosa”.

Bogota, D. C., Colombia
gerunisalud_nal@unal.edu.co
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Entre los aspectos relacionados con la categoria se encuentran manifestaciones por
“la atencién por parte de Colsubsidio, la asignacidon y reasignacion de citas médicas,
la atencion a través de las lineas telefénicas y la informacién al momento de los
procesos de autorizaciones”.

Para la categoria medianamente insatisfecho, se encontraron aspectos como “la
congestion en las lineas telefdnicas, la asignacidn de citas odontoldgicas, la aten-
cién por parte de algunos funcionarios, los resultados de laboratorio, la formula-
cion de medicamentos”, entre otros.

A esto se suma la misma situacién que en los dos criterios anteriores, donde las
personas califican mal, pero realizan comentarios buenos respecto a la satisfaccion
de los servicios.

Para finalizar, algunos de los motivos que llevaran a que los usuarios calificaran
como “muy satisfecho” y no como “satisfecho” fueron “la amabilidad en la aten-
cién tanto presencial como virtual, la respuesta oportuna, aclaracién de todas las
medidas de prevencién, uso de elementos necesarios tanto del médico como el
paciente, calidad humana”, entre otros.

En comparacién con el 2019 se puede encontrar que:

Grafica 24: Comparativo de la satisfaccidon general de los usuarios de Unisalud
de las cuatro sedes, en el segundo trimestre del 2019-2020
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base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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e Satisfaccion por servicios Universidad

Nacional

. (e , , .. . de Colombia
Para realizar el andlisis, el cual sera por sedes, se tendran en cuenta los servicios cali-
ficados en las sedes Palmira, Medellin y Manizales los 3 servicios con mas calificaciones.

Para Bogota se tendrdn en cuenta los 5 servicios con mayor calificacion, para lograr un
alcance superior al 66%:

Sede Bogotd

Grafica 25: Satisfaccion en el servicio de dispensacion de medicamentos de la sede
Bogota, en el segundo trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 26: Satisfaccion en el servicio de consulta médica programada la sede Bo-
gota, en el segundo trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 27: Satisfaccion en el servicio de autorizaciones de la sede Bogota, en el se-

gundo trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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2020
Grafica 28: Satisfaccidn en el servicio de asignacién de citas-telefénicas de la sede  universidad
Bogotad, en el segundo trimestre del 2020. Nacional
de Colombia
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
Grafica 29: Satisfaccion en el servicio de laboratorio clinico de la sede Bogota, en el
segundo trimestre del 2020.
(N=42) 33
35 32 31
30 30 30 29
30
25
20
15
10 o 9 1 9
10 6 7
5 3 3 3
1 1 1 11 1 II 11 11
Accesibilidad Oportunidad  Seguridad Pertinencia  Continuidad Satisfaccion ~ Amabilidad
m 1 - Insatisfecho m 2 - Un poco insatisfecho m 3 - Medianamente satisfecho
W 4 - Satisfecho | 5 - Muy satisfecho
Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
[ Pagina 30 de 41 ] Carrera 45 # 26-85 PROYECTO
Elaboré: Lina Marcela Varén Sinchez Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206  cuLTURAL,
Profesional de Comunicaciones (+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807  ¢;entiFico
Bogota, D. C., Colombia Y COLECTIVO

gerunisalud_nal@unal.edu.co .
DE NACION



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud — UNISALUD Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il trimestre

Bicentenario 2020

2020

Universidad
Nacional
e Sede Medellin de Colombia

Grafica 30: Satisfaccion en el servicio de dispensacidn de medicamentos sede Mede-
llin, en el segundo trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

El servicio de dispensacién de medicamentos corresponde al 37% del total de los ser-
vicios evaluados en el Il trim de 2020, logrando un porcentaje de satisfaccion general
de 84%.

Durante esta etapa de pandemia, los usuarios resaltan la atencién y diligencia del area
de enfermeria para los tramites de autorizaciones de medicamentos y la coordinacién
para la entrega de los mismos en el domicilio.

Los aspectos a mejorar incluyen la entrega de medicamentos completos, la mejora en
la comunicacién para coordinar la entrega de medicamentos y la oportunidad en la
entrega de los mismos.

[ Pagina31de41] Carrera 45 # 26-85  PROYECTO
Elaboré: Lina Marcela Varén Sanchez Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206  cuLTURAL,
Profesional de Comunicaciones (+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807  ¢\enTiFIcO

Bogota, D. C., Colombia

. Y COLECTIVO
gerunisalud_nal@unal.edu.co

DE NACION



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud — UNISALUD Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion Il trimestre

2020

Universidad
Nacional

Grafica 31: Satisfaccion en el servicio de Autorizaciones sede Medellin, en el se- de Colombia
gundo trimestre del 2020.
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El servicio de Autorizaciones corresponde al 17% del total de los servicios evaluados en

el Il trim de 2020, logrando un porcentaje de satisfaccion general de 94% global de
satisfaccion.

Los usuarios refieren oportunidad en las autorizaciones, atenciéon con amabilidad y ser-
vicio resolutivo en el area.

La inconformidad con el servicio se presenta por dificultades para uso de Unisalud Vir-
tual por no adherenca a la tecnologia, requiriendo acompafiamiento para hacer uso del

mismo.
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Grafica 32: Satisfaccidn en el servicio de consulta médica programada sede Mede-
llin, en el segundo trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

El servicio de consulta médica programada corresponde al 12% del total de los servicios
evaluados en el Il trim de 2020, logrando un porcentaje de satisfaccidon general de 90%.

Los usuarios resaltan del servicio la excelente atencion de los profesionales, la cual se
brinda con amabilidad, oportunidad, eficiencia.

En los aspectos a mejorar en este servicio los usuarios refieren la necesidad de mejorar
los canales de comunicacién, permitiendo llamadas a celular y lineas habilitadas los
fines de semana. Esto existe, pero las personas alin no reconocen que esta es una linea
nacional y que tiene implicaciones especificas para la atencién en salud.

e Sede Manizales

Los 100 afiliados que respondieron la encuesta de satisfaccién evaluaron 19 servicios,
seis de ellos con la méaxima calificacién (5): Autorizaciones, Caja, Control de hiperten-
sién, Laboratorio clinico, Odontologia y Promocién y  prevencion.
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El servicio de Comité técnico cientifico fue evaluado por un afiliado que en todos los
atributos asigno calificacion de 1. Esta persona fue contactada y manifesté que segura-
mente entendié mal la escala da calificacidon, porque en los tramites con el CTC le ha
ido muy bien.

Un afiliado evalud el servicio de tele consulta y asignd 4 en todos los atributos. Esta
persona fue contactada y manifesté que para ella una calificacidn de 4 evidencia estar
satisfecha, que en la telemedicina si hace falta el contacto presencial con el profesio-
nal, pero que estd satisfecha. Idéntica situacion se dio con el afiliado que evalud con 4
en todos los atributos y que eligio "ninguno" como servicio evaluado.

Todos los demas servicios fueron evaluados con 4,3 y mas.
Por atributos de calidad, el de mayor calificacién es la amabilidad (4.7) y los de menor

calificaciéon, aunque sigue siendo buena (4.4) son la continuidad y la satisfaccién del
usuario.

Grafica 33: Satisfaccion en el servicio de consulta médica programada de la sede
Manizales, en el segundo trimestre del 2020.
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2020
Grafica 34: Satisfaccion en el servicio de autorizaciones de la sede Manizales, en el Universidad
segundo trimestre del 2020. Nacional
de Colombia
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

Grafica 35: Satisfaccion en el servicio de dispensacion de medicamentos de la sede

Manizales, en el segundo trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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e Sede Palmira

Grafica 36: Satisfaccion en el servicio de dispensacién de medicamentos de la

sede Palmira, en el segundo trimestre del 2020.
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Grafica 37: Satisfaccion en el servicio de autorizaciones de la sede Palmira, en el se-

gundo trimestre del 2020.
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020
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Grafica 38: Satisfaccion en el servicio de asignacién de citas telefénicas de la sede Universidad

Palmira, en el segundo trimestre del 2020. Nacional

de Colombia
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Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2020

8. Mejoras

1) Se puede analizar que en las sedes hay una gran muestra de satisfaccion de los
servicios en comparacién con el primer trimestre del 2020 donde se reflejaba una
amplia insatisfaccion en algunos de los servicios calificados, logrando lo establecido en
el capitulo de mejora del informe de dicho periodo

2) Se encontrd una gran participacion en el periodo del que se realiza el informe,
a pesar de que no se esperaba por la situacién actual del pais en el marco de la
emergencia sanitaria por Covid-19.

Esto, ademas de una divulgacion incisiva en el Gltimo mes del segundo trimestre del
2020 reflejan este resultado. Se considera necesario reforzar la campaifia de una
manera similar para los préximos periodos.

3) La participacién sigue siendo excelente, sobrepasando en mds del 500% la
muestra definida para el afio en curso, lo cual refleja una amplia participacién de los
usuarios y el reflejo de la calidad de los servicios.

4) Aligual que se adelanté la campafia de manifestaciones en las que se explica qué
quiere decir pregunta, queja, reclamo, etc; es necesario realizar una igual para la

Bicentenario 2020
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encuesta de satisfaccidn, en la que se explique que significa insatisfecho, satisfecho,  universidad
poco satisfecho, etc, ya que se evidencia que los usuarios diligencian mal los datos y g:?(;)l':)‘:rllbia
por eso se generan valores altos a malas calificaciones cuando la intencién del usuario
no es esta.
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Elaboré: Lina Marcela Varén Sanchez
Profesional de Comunicaciones

Satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de las cuatro sedes,
durante el segundo trimestre del 2020.

Comparativo de la satisfaccion general de los usuarios de Unisalud de
las cuatro sedes, en el periodo del segundo trimestre del 2019-2020.
Satisfaccion en el servicio de dispensacion de medicamentos de la
sede Bogot3, en el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccién en el servicio de consulta médica programada la sede Bo-
gotd, en el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccion en el servicio de autorizaciones de la sede Bogota, en el
segundo trimestre del 2020.

Satisfaccién en el servicio de asignacion de citas telefénicas de la sede
Bogot4, en el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccion en el servicio de Laboratorio clinico de la sede Bogota, en
el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccién en el servicio de dispensacién de medicamentos sede Me-
dellin, en el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccion en el servicio de Autorizaciones sede Medellin, en el se-
gundo trimestre del 2020.

Satisfaccién en el servicio de consulta médica programada sede Me-
dellin, en el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccion en el servicio de consulta médica programada de la sede
Manizales, en el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccion en el servicio de autorizaciones de la sede Manizales, en
el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccion en el servicio de dispensacion de medicamentos de la
sede Manizales, en el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccién en el servicio de dispensacion de medicamentos de la
sede Palmira, en el segundo trimestre del 2020.

Satisfaccion en el servicio de autorizaciones_de la sede Palmira, en el
segundo trimestre del 2020.

Satisfaccién en el servicio de asignacion de citas telefénicas de la sede
Palmira, en el segundo trimestre del 2020.
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10. Referencias de Colombia

e Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion de Unisalud en el
segundo trimestre del 2019:

https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/Satisfacci%C3%B3n%20y%20manifes
taciones%2011%20trimestre.pdf

e Encuesta de satisfaccion - UNISALUD 2020 (1.267 Respuestas). Archivo
Comunicaciones.

e Base de datos sistema

Aranda: https://gestiontic.unal.edu.co/AQM/Login.aspx?ReturnUrl=%2fAQM
%2f

e Protocolo elaboracién del informe de manifestaciones Universidad Nacional

de
Colombia: http://quejasyreclamos.unal.edu.co/images/manuales/Protocolo_
SQRS.pdf
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