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http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=87513
http://www.legal.unal.edu.co/rlunal/home/doc.jsp?d_i=87905
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Fuente: Base de datos Aranda 2022 
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Fuente: Base de datos Aranda 2022 

Gráfica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el IV trimestre 2022 
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Fuente: Base de datos Aranda 2022 

Fuente: Base de datos Aranda 2022 
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Fuente: Base de datos Aranda 2022 

  

 

Gráfica 06: Manifestaciones denominadas “Otros- PQRS con riesgo vital” en el IV trimestre 

2022 
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Fuente: Base de datos Aranda 2022 

 

Ciudad Tabla 04: Análisis y seguimiento mensual a PQRS con riesgo vital 

 
Asunto PQRS

Fecha de 

recepción

Cierre del 

caso

Observaciones 

Solicitud exámenes de 

laboratorio a domicilio.  
27/10/2022 4/11/2022 

Cambio de IPS por 

demora en la prestación 
24/11/2022 30/11/2022 

83%

17%

Bogotá

Palmira



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

de servicio de 

yodoterapia. 

Imposibilidad de 

descarga del certificado 

de aislamiento. 

28/11/2022 6/12/2022 

  

 

 

Demora en trascripción 

de medicamento, luego 

de procedimiento 

quirúrgico. 

19/12/2022 23/12/2022 

 

Entrega de 

medicamentos 
13/12/2022 16/12/2022  

Tabla 05: Comparativo de los tipos de manifestaciones a nivel 

nacional durante el IV trimestre 

Reclamo 89 85 

Queja 72 61 

Sugerencia 8 4 

Solicitud de información 30 18 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

Felicitación 12 20 

Otras 20 6 

TOTAL POR AÑO 

● 

● 

Tabla 07: Perfilamiento de usuarios que realizaron manifestaciones en IV trimestre 2022 

 Bogotá Palmira Medellín Manizales 
TOTAL POR 

PERFIL 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

Administrativo 29 9 18 1 57 27% 

Pensionado 35 10 7 5 57 27% 

Docente 27 1 4 1 33 16% 

Particular 3 0 13 1 17 8% 

Otro 33 11 0 2 46 22% 

TOTAL POR SEDE 127 31 42 10 210 100% 

57 190 30% 

57 187 29% 

33 111 17% 

23% 

100% 

● 

Tabla 09: Canales a nivel nacional desde donde se radicaron las manifestaciones para el IV trimestre del 

2022 

Canal Bogotá Palmira Medellín Manizales TOTAL POR 
CANAL 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

Presencial 42 3 11 4 60 28,6% 

Correo electrónico 50 24 19 4 97 46,2% 

Web (Aranda) 32 4 11 1 48 22,4% 

Teléfono      3 0 1 1 5 2,4% 

Buzón      0 0 0 0 0 0% 

TOTAL POR SEDE 

. 

  

Canal 

 60 14% 

 
97 34% 

Web (ARANDA) 48 49% 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

 5 2% 
Buzón 0 1% 
TOTAL POR AÑO 

● 

Tabla 11: Nivel Promedio en días de respuesta IV trimestre 2022 

 Bogotá Palmira Medellín Manizales Promedio de días 

13.2 10.9 5.4 10.8 10.07 

12.5 11.07 2.7 4.1 7.59 

13.3 7.6 4.9 6.7 8.12 

Tabla 12: Casos que no tienen fecha de solución al corte del informe del IV 

trimestre 2022 

Bogotá Palmira Medellín Manizales 

15 0 0 1 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

Tabla 13: Cantidad de encuestas de satisfacción de respuestas a las manifestaciones, 

diligenciadas por los usuarios en el IV trimestre de 2022 

Bogotá Palmira Medellín Manizales TOTAL DE ENCUESTAS 

13 5 4 3 25 

 TOTAL DE MANIFESTACIONES 

 210   -   11.9% 

Tabla 14: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede , ante la 

manifestación interpuesta por el usuario en el IV trimestre 2022 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 3 0 0 2 8 

 

Tabla 15: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede , ante la 

manifestación interpuesta por el usuario en el IV trimestre 2022 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 1 0 0 1 2 

Tabla 16: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede , ante 

la manifestación interpuesta por el usuario en el IV trimestre 2022 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 0 2 0 1 0 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

Tabla 17: Satisfacción de la respuesta entregada por Unisalud, sede , ante la 

manifestación interpuesta por el usuario en el IV trimestre 2022 

Escala de medición 1 2 3 4 5 

Cantidad de usuarios 1 0 0 1 3 

● 

77%
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BOGOTÁ NO



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

25%

75%

MEDELLÍN SÍ
MEDELLÍN NO

33%

67%

MANIZALES SÍ
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NO
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● Número de respuestas a la encuesta de satisfacción

Tabla 19: Número de respuestas de satisfacción a nivel nacional 

durante el IV trimestre de 2022 

Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL 

180 106 62 26 374 

48% 28% 17% 7% 100% 

Tabla 20: Comparativo de respuestas de satisfacción a nivel nacional durante el 

IV trimestre 2020- 2021- 2022 

 Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL POR AÑO % 

2020 469 252 93 40 854 40% 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

2021 586 172 128 36 922 43% 

2022 180 106 62 26 374 17% 

TOTAL POR 

SEDES 
1235 530 283 102 2150 100% 

● 

Tabla 21: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfacción durante el  

IV trimestre del 2022 

 Bogotá Medellín Manizales Palmira TOTAL POR PERFIL 

% 

Cotizante activo 99 62 54 17 232 62% 

Cotizante pensionado 59 39 7 7 112 30% 

Beneficiario 20 3 1 2 26 7% 

Otros 2 2 0 0 4 1% 

TOTAL POR SEDES 180 106 62 26 374 100% 

Tabla 22: Comparativo del perfilamiento de satisfacción IV trimestre del 2020-2021-2022 

 2020 2021 2022 TOTAL POR PERFIL 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

Cotizante activo 575 495 232 1302 61% 

Cotizante pensionado 230 269 112 611 28% 

Beneficiario 49 136 26 211 10% 

Otros 0 22 4 26 1% 

TOTAL POR AÑO 854 922 374 2150 100% 
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Actitud-
Amabilidad-

Empatía

Confiabilida
d

Disponibilid
ad y

accesibilidad
de la

información

Oportunidad
Veracidad

de la
información

 Pertinencia

1- Insatisfecho 2 3 2 4 5 5

2- Un poco satisfecho 1 1 3 3 2 1

3- Ni satisfecho/Ni insatisfecho 3 2 3 1 1 4

4- Satisfecho 10 12 7 9 8 3

5- Muy satisfecho 30 28 31 29 30 33
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Actitud-
Amabilidad-

Empatía
Confiabilidad

Disponibilida
d y

accesibilidad
de la

información

Oportunidad
Veracidad de

la
información

 Pertinencia

1- Insatisfecho 1 1 0 1 1 1

2- Un poco satisfecho 0 1 2 1 0 1

3- Ni satisfecho/Ni insatisfecho 1 2 2 2 2 2

4- Satisfecho 8 4 6 6 6 5

5- Muy satisfecho 27 29 27 27 28 28

1 1 0 1 1 10 1 2 1 0 11 2 2 2 2 2
8
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1- Insatisfecho 1 1 0 0 0 0

2- Un poco satisfecho 0 0 2 2 2 1

3- Ni satisfecho/Ni insatisfecho 1 0 0 1 0 0

4- Satisfecho 1 2 1 1 1 2

5- Muy satisfecho 11 11 11 10 11 11
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1- Insatisfecho 0 0 0 0 0 0
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Actitud-
Amabilidad-

Empatía:
Confiabilidad

Disponibilidad
y accesibilidad

de la
información

Oportunidad
Veracidad de

la información
Pertinencia

1 - Insatisfecho 5 5 9 10 5 7

2 -  Un poco insatisfecho 6 7 2 2 3 3

3 -  Medianamente satisfecho 3 1 3 2 3 1

4 - Satisfecho 3 4 2 1 3 3
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Actitud-
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Empatía:
Confiabilidad
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Pertinencia

1 - Insatisfecho 2 2 2 4 1 4

2 -  Un poco insatisfecho 1 1 2 2 3 0
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Actitud,
amabilidad,

empatía
Confiabilidad

Disponibilidad y
accesibilidad de
la información

Oportunidad
Veracidad de la

información
Pertinencia

Muy satisfecho 16 16 17 17 17 16

Satisfecho 2 2 0 0 0 1

Ni satisfecho ni insatisfecho 0 0 0 0 0 0

Un poco insatisfecho 0 0 0 0 0 0

Insatisfecho 0 0 1 1 1 1

16 16 17 17 17 16

2 2 0 0 0 10 0 0 0 0 00 0 0 0 0 00 0 1 1 1 1
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Actitud,
amabilidad,

empatía
Confiabilidad

Disponibilidad
y accesibilidad

de la
información

Oportunidad
Veracidad de

la información
Pertinencia

Muy satisfecho 14 14 14 14 14 14

Satisfecho 0 0 0 0 0 0

Ni satisfecho ni insatisfecho 0 0 0 0 0 0

Un poco insatisfecho 0 0 0 0 0 0
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Un poco insatisfecho 0 0 0 0 0 0

Insatisfecho 0 0 0 0 0 0

7 7 7 7 7 7

0 0 0 0 0 00 0 0 0 0 00 0 0 0 0 00 0 0 0 0 0
01
23
45
67
8

Promoción y Prevención

Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Un poco insatisfecho Insatisfecho



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

0
1
2
3
4
5
6
7

Actitud-
Amabilida
d-Empatía

Confiabili
dad

Disponibili
dad y

accesibilid
ad

Oportunid
ad

Veracidad
de la

informació
n

Pertinenci
a

Consulta médica programada

1 - Insatisfecho 0 0 0 0 0 0

2 - Un poco insatisfecho 0 0 0 0 0 0

3 -  Ni satisfecho/Ni insatisfecho 0 0 0 0 0 0

4 - Satisfecho 0 0 0 0 0 0

5 - Muy satisfecho 7 7 7 7 7 7

1 - Insatisfecho 2 - Un poco insatisfecho 3 -  Ni satisfecho/Ni insatisfecho 4 - Satisfecho 5 - Muy satisfecho

0
1
2
3
4
5
6

Actitud-
Amabilida

d-
Empatía

Confiabili
dad

Disponibil
idad y

accesibili
dad

Oportunid
ad

Veracida
d de la

informaci
ón

Pertinenc
ia

Autorizaciones

1 - Insatisfecho 0 0 0 0 0 0

2 - Un poco insatisfecho 0 0 1 2 1 2

3 -  Ni satisfecho/Ni insatisfecho 1 1 2 0 0 1

4 - Satisfecho 4 6 3 4 5 3

5 - Muy satisfecho 6 5 5 5 5 5

1 - Insatisfecho 2 - Un poco insatisfecho 3 -  Ni satisfecho/Ni insatisfecho

4 - Satisfecho 5 - Muy satisfecho



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

 
● 

● 

● 

● 

 

00,20,40,60,81
1,21,41,61,82

Actitud-
Amabilida

d-
Empatía

Confiabili
dad

Disponibil
idad y

accesibili
dad

Oportunid
ad

Veracida
d de la

informaci
ón

Pertinenc
ia

Odontología y urgencia en clínica

1 - Insatisfecho 0 0 0 0 0 0

2 - Un poco insatisfecho 0 0 0 0 0 0

3 -  Ni satisfecho/Ni insatisfecho 0 0 0 0 0 0

4 - Satisfecho 0 0 0 0 0 0

5 - Muy satisfecho 2 2 2 2 2 2

1 - Insatisfecho 2 - Un poco insatisfecho 3 -  Ni satisfecho/Ni insatisfecho

4 - Satisfecho 5 - Muy satisfecho



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

 



 

  

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 

 

● 

● 

● 

● 

● 

https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/INFORME%20DE%20MANIFESTACIONES%20SEGUNDO%20TRIMESTRE%202020.PDF
https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/INFORME%20DE%20MANIFESTACIONES%20SEGUNDO%20TRIMESTRE%202020.PDF
https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/satisfaccion/2021/INFORME%20MANIFESTACIONES%20Y%20SATISFACCIO%CC%81N%20%20SEGUNDO%20TRIMESTRE%202021%20UNISALUD.pdf
https://unisalud.unal.edu.co/fileadmin/archivos/satisfaccion/2021/INFORME%20MANIFESTACIONES%20Y%20SATISFACCIO%CC%81N%20%20SEGUNDO%20TRIMESTRE%202021%20UNISALUD.pdf
https://gestiontic.unal.edu.co/AQM/Login.aspx?ReturnUrl=%2fAQM%2f
http://quejasyreclamos.unal.edu.co/images/manuales/Protocolo_SQRS.pdf

