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Unidad de Servicios de Salud - UNISALUD DE COLOMBIA

INFORME DE MANIFESTACIONES Y ENCUESTA DE SATISFACCION UNISALUD
IIl TRIMESTRE 2024

Normatividad
Constitucion Politica de Colombia, Art. 23.

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

Circular 008 de 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud.

Normatividad institucional relacionada con lineamientos SIGA.

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

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

Ley 1474 de 2011-Estatuto Anticorrupcién, 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 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 y el documento que hace
parte integral del decreto Estrategias para la construcciéon del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano. Secretaria de Transparencia.

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

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

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

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

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

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

e 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 Rectoria988y 1376 de 2016".

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

e Peticion: solicitud a través de la cual una persona por motivos de interés general o
particular solicita la intervencién de la entidad para la resoluciéon de una situacion, la
prestaciéon de un servicio, la informacion o requerimiento de copia de documentos, entre
otros.

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

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

Peticiones generales: quince (15) dias habiles.

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

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

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

e Reclamo de riesgo vital: Reclamo que involucra un riesgo inminente para la vida o para
la integridad de la persona; puede tratarse de un usuario cuya condicidén 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 clasificaciéon usado; o manifiesta una condicion en salud
gue 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 insatisfaccién con la prestacion del servicio de salud, sin que se identifique
un riesgo inminente para la vida, la integridad del usuario, afectacion a poblacién
vulnerable, ni cause gran impacto en el sector.
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Se deben resolver de fondo en un término maximo de setenta y dos (72) horas a partir
de la fecha de radicacion.

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, odontoldgica, y de
especialista, asi como los apoyos diagndsticos, es decir, examenes 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 afios.

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

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

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

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

3. Definiciones y términos para resolver las PQR segin protocolo elaboracion informe
“Sistema de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia”.

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

e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestaciéon 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
gue tiene como propdsito mejorar la prestacion del servicio en cualquiera de las areas
académicas o administrativas de la Universidad.
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e Felicitacion: Es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacién a la
prestacion de un servicio.

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

e Solicitud de informacion: Solicitud de informacion relacionada con la organizacion de la
universidad y mision 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 rendicion de
cuentas para permitir la apertura de informacion a la ciudadania y la posibilidad de interaccién;
y lo concerniente al seguimiento de los resultados del Sistema de Quejas y Reclamos de la
Universidad Nacional de Colombia, Unisalud realiza este informe en el cual se evidencian las
manifestaciones realizadas por los usuarios y su alcance, analizando tiempos de respuestas,
dando cumplimiento a los términos establecidos para encontrar mejoras en las cuatro sedes de
la entidad que permitan garantizar la calidad en la atencién 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 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 2019 de la Superintendencia Nacional de Salud y el Sistema
de Quejas y Reclamos de la Universidad Nacional de Colombia.

4. Metodologia

4.1 Manifestaciones

De manera retrospectiva se recopila y analiza la informacion del lll 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 elaboracion 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 Tipo de manifestaciones.

e Perfil del usuario que hace la solicitud.

e Canal habilitado por el solicitante.

e Satisfacciéon de la respuesta.

e Estado en el que se puede encontrar la manifestacion.
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e Nivel de cumplimiento en la respuesta (dias de respuesta).
e Acciones de mejora.

4.2 Encuesta de satisfaccion

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

® Introduccion
® Metodologia
® Informacion de la muestra:

a) Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas.

b) Cantidad de encuestas por servicio (Grafica y analisis).
¢) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Grafica y andlisis).
e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

® Descripcion de Resultados:

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

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

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

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

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

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

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

Conclusiones
® Anexos
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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: Nimero y tasa por 1.000 de manifestaciones por sede durante el lll
Trimestre 2024
Bogota Palmira Medellin Manizales Total
158 28 13 21 220
72% 13% 6% 10% 100%
15,38 32,21 3,98 15,83

Fuente: Base de datos sistema Aranda 2024 y Dataestudio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

Bogota por ser la sede con mayor nimero de afiliados a cargo, contar con el mayor nidmero de
servicios habilitados en el prestador propio y una red de prestadores amplia conserva la
tendencia a tener la mayor cantidad y porcentaje de manifestaciones como se aprecia para este
Il trimestre; sin embargo, la tasa por 1,000 posiciona a la sede en el tercer lugar.

En comparacion con el mismo periodo de 2022 y 2023 se encuentra:

Tabla 02: Comparativo nimero de manifestaciones Ill Trimestre
2022-2023-2024
Aio No. Manifestaciones %
2022 226 33%
2023 231 34%
2024 220 32%
Total 677 100%

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion I/l Trimestre de 2022 a 2023 y
base de datos Aranda 2024.

e Tipo de Manifestaciones

Desde julio a septiembre de 2024, se recibieron un total de 220 manifestaciones, segmentadas
y analizadas de la siguiente manera:
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Tabla 03: Tipos de manifestaciones a nivel nacional, durante el lll Trimestre 2024
Tipo Bogot | Palmira | Medelli | Manizale | Total
a n S por %
tipo
Reclamo 43 9 2 18 72 32.7%
Queja 71 9 2 1 83 37.7%
Sugerencia 11 0 0 0 11 5%
Solicitud de informacién 13 1 5 1 20 9%
Felicitacion 13 4 1 1 19 8.6%
Reclamo de riesgo 2 2 0 0 4 1.8%
priorizado
Reclamo de riesgo vital 0 0 0 0 0 0%
Reclamo de riesgo 5 3 3 0 11 5%
simple
Total por sedes 158 28 13 21 220

Fuente: base de datos Aranda 2024

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

Reclamo

H Bogota

W Palmira

u Medellin

Manizales

Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogota, los reclamos corresponden al 27.22% de las manifestaciones y obedecen
a situaciones en las cuales las colaboradoras del area de citas médicas brindaron informacion

incompleta a los usuarios, a dificultad en la comunicacion con el area de Referencia y

Contrarreferencia de Unisalud, a solicitudes de ampliacion del servicio de medicina general y

pediatria en el prestador propio los dias sabados. Este requerimiento fue evaluado teniendo en
cuenta las preferencias de los afiliados y la disponibilidad de profesionales para este horario,
determinando prestar este ultimo servicio a través de la IPS Sociedad Pediatrica de Los Andes-
SPLA https://www.youtube.com/watch?v=_2G2TIGoplo&list=PLVSt3hy50E0C9a6xaDYIBbC8WWOEQ-

szM&index=2
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Otras se originaron en el area de Autorizaciones por errores en la transcripcion de érdenes
médicas, demora en las respuestas a las solicitudes enviadas por Unisalud Virtual y la
resistencia al cambio de los usuarios ante la reubicacién de un colaborador de la ventanilla.

Un usuario manifestd inconformidad por la no renovacién del contrato con la doctora Mildred
Paez, situacion ocurrida en el mes de marzo, determinacién que obedecid a la necesidad de
encontrar un prestador que garantice la atencion integral para servicios dermatoldgicos,
particularmente RIAS de cancer y el cumplimiento en la entrega de la informacién acorde con

lo establecido por la normatividad nacional.

Unidad de Servicios de Salud - Unisalud

¢Mito o realidad?

¢ Unisalud avanza hacia una privatizacion?

Actualmente se esta trabajando segun lo requerido por las normas que nos aplican, en la implementacion de
las Rutas Integrales de Atencién en Salud, RIAS, a través del prestador propio
en unién con la amplia red de prestadores de servicios de salud, lo que permitira garantizar
el desarrollo de las actividades de deteccion temprana y proteccién especifica en salud a toda la poblacion afiliada.

jInférmese a través de los canales oficiales de Unisalud!

Otros reclamos tienen como causa:

1.

medicamento por informacidn insuficiente en la historia clinica.

Mito: NO Unisalud es una Unidad especializada de la Universidad Nacional de Colombia, adscrita a la Rectoria, en aplicacion de la ley 647 de 2001.

Aplazamiento del concepto por parte del Comité Técnico Cientifico Nacional de un

2. Solicitud de autorizacion para retiro de suturas en la Clinica Marly, sin tener en cuenta

que la valoracion por ortopedia se realizo en el servicio de Urgencias.

3. Reporte de un Urotac que indicaba “prostata y glandulas seminales eran de aspecto

tomografico normal” en una paciente femenina en la Clinica Marly.
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toracica (brindaron informacion referente a dieta que este examen no requeria) e
insatisfaccion por equipo biomédico con mal funcionamiento.

5. Imposibilidad para acceder a atencién de urgencia odontolégica por cierre de la sede
Ameéricas del prestador Proteccion Oral, debemos sefialar que esta informacion fue
socializada con los afiliados a través de correo electrénico, adjuntamos pieza grafica.

6. Problemas con la correccién optométrica que adquirié un afiliado segun la férmula que
emitié un optdmetra adscrito a Unisalud.

7. Falta de oportunidad en la entrega de resultados de ayudas diagnédsticas de los servicios
del HUN y Zerenia.

8. Manifestacion de una afiliada que indica que al recibir la impresion de una atencién
brindada por la Clinica Shaio, aparecen datos de examen fisico a pesar que ni el
estudiante, ni el especialista lo realizaron.

9. Country Scan no agendo cita a usuaria, indicando que no habia convenio.

Las acciones de mejora o correctivas pertinentes fueron implementadas y son objeto de
seguimiento por parte del equipo de auditoria.

Unisalud, sede Bogot4, informa que

— La Clinica Proteccion Oral ubicada

en la Av Boyaca 9-97 se encuentra
* en mantenimiento general de sus
I instalaciones.

Por lo que la atencidn de Urgencias
odontoldgicas se lleva a cabo en la sede

. Unisalud | AV Kr 19 125-26
Santa Barbara

Actualmente la IPS estd implementando
la asignacidn de citas prioritarias a través e 3 1 6 446 6382
del niimero de Whatsapp:

En la sede Medellin, para el tercer periodo del afio en curso, se presentaron dos reclamos (/os
cuales representan el 15.4% del total de las manifestaciones) y hacen referencia al operador
logistico Colsubsidio por la entrega inoportuna de medicamentos, ambos reclamos se
gestionaron con el operador realizando la entrega de los medicamentos solicitados.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentaron 18 reclamos que
corresponde al 86.36% del total de manifestaciones recibidas, de los cuales 13 se refirieron a
la red de prestadores y 6 al prestador propio. Las causas hacen mencion a la falta de
oportunidad en la generacion de una formula de medicamentos y falta de oportunidad para la
programacion de un procedimiento, falta de oportunidad en la generacién de autorizaciones,
inconformidad con el servicio que presta una IPS de la red contratada, falta de oportunidad en
la asignacién de citas. Los casos fueron direccionados con los pertinentes y fueron
oportunamente gestionados y resueltos.

En la sede Palmira se presentaron 9 reclamos, que representan el 32% del total de las
manifestaciones recibidas, en su mayoria estaban relacionadas con el prestador propio en
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cuanto a la demora en la entrega de autorizaciones por la plataforma Unisalud Virtual; negacion
en la entrega de dispositivo (tapones para agua) fuera del plan de beneficios; valor a cancelar
por concepto de aporte a salud por incapacidad; solicitud de insumos y apoyo fisioterapéuticos.

También se recibieron manifestaciones en la red externa por inconformidad con el dispensario
de Colsubsidio, en cuanto a la dispensacién y suministro de medicamentos; dificultad en la
programacion de citas con especialista y cambio de prestador.

Grafica 02: Manifestaciones nacionales de Queja durante el lll Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogota, se encontré que las quejas corresponden al 44.94% del total y estan
relacionadas con insatisfaccién por la infraestructura y logistica de la farmacia Colsubsidio, la
demora en el envio de medicamentos a domicilio y para la dispensacion en el punto ubicado
en el prestador propio, error en la entrega de un medicamento y ausencia de sillas para esperar
la dispensacién de medicamentos. Como acciones de mejora se solicitd concepto a la Secretaria
Distrital de Salud, al CPRAE y a Seguridad y Salud en el Trabajo consiguiendo autorizacion para
la ubicacién de sillas frente al dispensario y ahora se trabaja en los domicilios y la posibilidad
de entregar los medicamentos en puntos de Colsubsidio diferentes al de Unisalud.

Con relacion al prestador, se encontréo que el area de Citas Médicas canceld una cita de
Endocrinologia y era de Psicologia. Asi mismo, algunos usuarios expusieron falta de idoneidad
en la atencion por parte del Optometra, profesional del Laboratorio Clinico y Fisiatra.
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Con relacion a la Red externa se encontré en Fundonal la falta de oportunidad de citas,
cancelacion de cita a usuaria por error (no le resolvieron su situacion), dificultad con gafas
compradas segun férmula que emitido optometra de la IPS.

En el HUN cancelaron procedimiento quirdrgico a usuaria, justo en el momento que se
encontraba lista en la sala de cirugia, se presentaron actos de descortesia de parte del personal
de Recepcion, Vigilancia y el area asistencial.

En Fusagasuga, la Clinica Belén negé la continuidad en la atencién a dos usuarios de la sede
Manizales, se expuso falta de oportunidad y continuidad en la atencién de terapias a domicilio
de algunas entidades adscritas y de idoneidad en la atencién de profesional adscrito de
Odontologia.
Algunas entidades adscritas reportaron maltrato de los usuarios hacia sus colaboradores y
funcionarios.

En la sede Medellin, para el tercer periodo del afio en curso, se presentaron 2 quejas las cuales
representan el 15.4% del total de las manifestaciones, y hacen referencia al operador logistico
Colsubsidio por la entrega inoportuna de medicamentos, ambas se gestionaron con el operador
realizando la entrega de los medicamentos solicitados.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presentd una (1) queja relacionada
con la oportunidad en la continuidad de tratamiento de una patologia neurolégica, por demoras
en la generacion de la autorizacion y demoras en la programacion por parte del prestador. El
caso se analizo internamente con el fin de reducir tiempos de espera para la generacion de
autorizaciones y se dio a conocer al prestador para garantizar oportunidad en la programacion.

En la sede Palmira se presentaron 9 quejas que representan el 32% del total de las
manifestaciones recibidas, principalmente en la red externa en cuanto a la inconformidad con
el servicio de terapias domiciliarias; no cumplimiento en la atencién de cita de Optometria;
anomalia con respecto a la no programacion de sesiones de terapias que no se pueden asistir
y situaciones presentadas en servicio de recuperaciéon de cirugia.

Las quejas presentadas en el prestador propio tienen que ver con mala impresion de ordenes
médicas e inconformidad con el servicio telefénico en ventanilla de citas.

Gréfica 03: Manifestaciones nacionales de Sugerencia durante el lll Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

En Medellin, Manizales y Palmira no se recibieron manifestaciones de este tipo.

Para la sede Bogota se sugiere que las funcionarias de la farmacia entreguen los medicamentos
en voz baja, para no perder la confidencialidad de la informacion. Asi mismo, solicitan que la
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pantalla del Laboratorio Clinico muestre los turnos para evitar caos y aglomeraciones en la
puerta de entrada.

Algunos usuarios también solicitaron ubicar en los banos de la Unidad, timbres y manijas, sillas
mientras se espera la atencion en la Farmacia, la opcion de agendar citas en un lugar cercano
a la residencia vy, verificar la calidad del servicio de la empresa de ambulancia contratada por
Unisalud.

Grafica 04: Manifestaciones nacionales de Solicitud de informacion durante el lll Trimestre

2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogota se encontré que las solicitudes de informacion referian a cémo acceder al
auxilio funerario, aclaracion frente a cobro de multas del afio 2022, creacion de usuario en la
plataforma Unisalud Virtual (Informacion disponible en
https.://unisalud.unal.edu.co/unisaludvirtual/), cbmo se radican y cobran las incapacidades de
los afiliados con diferente empleador y una entidad solicité devolucion de aportes en salud por
error en el proceso de pago.

€ C % unisalud.unaledu.co/unisaludvirtual/

S
NACIONAL unisalud.unal.edu.co

UnisaludVirtual envenido s Unisalud Vil Solicie usaro Unisalo Vil

Como ingresar a Unisalud Virtual

i ario fcardonal cuefita que

ara ingfesar a su

En la sede Medellin, para el tercer periodo del afio en curso, se presentaron cinco solicitudes
de informacién que representan 38.4% del total de las manifestaciones, cuatro de ellas pidiendo
informacién para la radicacién y cobro de incapacidades y una ultima sobre como se realiza
pago en PILA.
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A partir del 01 de septiembre de 2023

Unisalud recibe asi, los aportes de los afiliados que cumplan { $ "‘
las siguientes caracteristicas: g ! p

d. CP

+ Coti: con

e El empleador tendra en

+ Conyuge, compaiiero (a) permanente cuenta el Cédigo RES008.
del cotizante, con relacién laboral. \‘.
AT M= Sy fondo de pensién tendrd
+ Conyuge, compaiiero (a) permanente en cuenta el Codigo RESO08.
del cotizante, pensionado.
+ Cotizante independiente.
T e Seleccione el Cédigo RESO008

« Conyuge, compaiiero (a) permanente
del cotizante, que cotiza como
independiente

en su planilla de aportes PILA.

jFécil, rapido, sencillo y muy importante para la sostenibilidad financiera de Unisalud! J
S = . |

Para la sede Manizales, durante el tercer trimestre de 2024, se presentd una solicitud de
informacién por parte de un afiliado, quien requirié informacién sobre las resoluciones
establecidas en Unisalud para definir el monto de copagos de un cotizante afiliado, céonyuge
de un afiliado, las cuales se encuentran disponibles en
https://unisalud.unal.edu.co/usuarios/cuota-moderadora-y-copagos

En la sede Palmira se presentd una solicitud de informacion que representa el 3,5% del total de

las manifestaciones recibidas, relacionada con la solicitud de apoyo de enfermeria en casa.

Grafica 05: Manifestaciones nacionales de Felicitacion durante el lll Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

Para la sede Bogota se recibieron felicitaciones para Julio Garcia del area de Autorizaciones por
su amabilidad y diligencia en el proceso; a la sefiora Bercy Reyes del area de Aseguramiento
por su atencion; a la Dra. Victoria Reina, Dra. Paola Garcés, y el grupo de auxiliares de
Odontologia por su trato humano, respetuoso, carifioso y paciente, y para ADOM vy el
Laboratorio Echavarria ante la atencion.

De igual manera se recibieron mensajes para Unisalud por ser una entidad cumplida y
colaboradora, por la prestacion de servicios de salud, y la atencion en las IPS adscritas. En el
mismo sentido el familiar de una usuaria que fallecié recientemente, agradecié a todo el
personal de Unisalud porque durante cerca de 45 anos brindé una esmerada y amable atencién,
para resolver eficientemente los requerimientos de salud de su familiar.
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Para el gerente Nacional de Unisalud, Dr. Rodrigo Pedreros, hubo una felicitacion por “la manera
seria, responsable, dedicada y humana como él se apersond” de la necesidad de una usuaria
de sede Manizales, especificamente en la gestion oportuna y eficaz de citas con especialistas
en la ciudad de Bogota.

En la sede Medellin, para el tercer periodo del afio en curso, se presenté una felicitacién para
uno de los médicos generales de Unisalud, por su atencion.

Para la sede Manizales, en el periodo objeto de reporte, se presenta una (1) felicitacion, dirigida
a todo el equipo de trabajo de Unisalud. Las felicitaciones resaltan la buena atencién y la
amabilidad de los colaboradores.

En la sede Palmira se presentaron 4 felicitaciones, que representan el 14% del total de las
manifestaciones recibidas, agradeciendo a dos colaboradoras y en general a Unisalud por la
excelente atencioén, por el apoyo brindado, colaboracién, dedicacién a los usuarios.

Grafica 06: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo priorizado” en el lll Trimestre
2024
Reclamo de riesgo priorizado
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

Ni en la sede Medellin, ni en la sede Manizales se recibieron manifestaciones de este tipo para
el periodo objeto de analisis.

Para la sede Bogota se presentaron 2 reclamos de riesgo priorizado, una usuaria que requiriod
atencion médica domiciliaria por cuidados paliativos, al cual accedié en el tiempo requerido, y
un usuario que requirié de cambio de mascara oronasal para CPAP, la empresa de oxigenos
asignada procedié a agendar cita al usuario para la entrega.

En la sede Palmira se presentaron 2 reclamos de riesgo priorizado, que representan el 7% del
total de las manifestaciones recibidas en la sede, relacionadas con las referencias de dos
pacientes a la red contratada por Unisalud, uno para manejo clinico de psiquiatria y otro para

cirugia oftalmoldgica. Situaciones que se atendieron y se resolvieron inmediatamente.

Grafica 07: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo vital” en el lll Trimestre 2024
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

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

Universidad
Nacional
de Colombia

Grafica 08: Manifestaciones denominadas “Reclamo de riesgo simple” en el lll Trimestre 2024
Reclamo de riesgo simple
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Fuente: Base de datos Aranda 2024

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

Para la sede Bogota se presentaron 5 reclamos asociados a situaciones de la practica médica
ante requerimientos de seguimiento, oportunidad para acceder a consulta de Reumatologia en

la Fundacion Cardiolnfantil y un proceso de recobro.

En la sede Medellin, para el tercer periodo del afio en curso, se presentaron 3 reclamos de
riesgo simple los cuales representan el 23% del total de las manifestaciones y hacen referencia
al area de Autorizaciones de Unisalud, donde se procedié con la generacién oportuna de
ordenes velando por la continuidad del tratamiento de los usuarios.

En la sede Palmira se presentaron 3 reclamos de riesgo simple que representan el 11% del total

de las manifestaciones recibidas, relacionada con la solicitud de reparacion de un concentrador

portatil de oxigeno y disponibilidad de agenda por parte del prestador con especialista en

Otologia en la red adscrita. 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 lll Trimestre 2022-2023-2024

Totales por
TIPO 2022 | 2023 | 2024 tipo de

manifestacion
Reclamo 51 76 72 199
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Queja 119 113 83 315
Sugerencia 17 9 11 37
Solicitud de informacién 17 12 20 49
Felicitacién 16 7 19 42
Reclamo de riesgo X 4 4 8

priorizado
Reclamo de riesgo vital 6 3 0 9
Reclamo de riesgo X 7 11 18
simple
TOTAL POR ANO 226 231 220 677

Universidad
Nacional
de Colombia

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion /ll Trimestre de 2022-2023 y

base de datos Aranda 2024.

Cabe resaltar que la Circular externa 2023151000000010-5 de la Superintendencia Nacional
de Salud entré en vigencia en el segundo trimestre del 2023 y por ese motivo no se incluye en

esta tabla para la vigencia 2022.

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
Ill Trimestre 2024

Estado No. caso - No. caso
CERRADO 183 83,18 % I
GESTIONANDO PETICIoN 23 1045 %l
GESTIONADO 13 591 %

VALIDANDO RESPUESTA.. 1 0,45 %]

Total 220 100 %

Fuente: base de datos Aranda 2024 y Dataestudio
https.//unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

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, por tal motivo se realizé el siguiente analisis.

Tabla 06: Perfilamiento de usuarios que realizaron manifestaciones
en el lll Trimestre del 2023
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Tipo de Usuario

Pensionado

Administrativo

Docente
Otro
Particular
Egresado
Admitido
Aspirante

Total

MNo. caso -

&7
57
31
34

1

220

Mo. caso

30,45 % NG
2591 % NG
23,18 % INIIINEGEGG
15,45 % [INEGEG_

318 %[

0,91 %]

0,45 %|

0,45 %|

100 %

Fuente: base de datos Aranda 2024 y Dataestudio

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

En comparacién con el afio 2022 y 2023 se puede encontrar que:

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

Tipo 202 | 202 | 202 TOTAL POR
2 3 4 TIPO

Administrativo 62 56 57 175 26%

Pensionado 65 76 67 208 31%

Docente 50 46 51 147 22%

Particular-otros 49 53 45 147 22%

TOTALPORSEDE | 526 | 231 | 220 677

Universidad
Nacional
de Colombia

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

e Canal habilitado por el solicitante

Esta medicion permite reconocer cual es el canal de mayor uso y las mejoras que se puedan
presentar en él, al momento de establecer este tipo de planes. La discriminacién se hace por
sedes y segun 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 lll Trimestre del 2024

Canal Bogota Palmira | Medellin | Manizales | TOTAL
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Presencial 55 4 0 8 67
Correo 47 18 4 7 76
electrénico
Web (Aranda) 50 6 8 5 69
Teléfono 6 0 0 0 6
Buzén 0 0 1 1 2
Total 158 28 13 21 220
Fuente: base de datos Aranda 2024
En comparacion con el 2022 y 2023 se puede encontrar que:
Tabla 09: Comparativo nacional de canales
para radicar manifestaciones durante el lll
Trimestre 2022-2023-2024
Canal 2022 | 2023 | 202
4
Presencial 64 73 67
Correo electrénico 95 94 76
Web (ARANDA) 56 60 69
Teléfono 8 0 6
Buzén 3 4 2
TOTAL POR SEDE 226 231 | 220 | 677

Universidad
Nacional
de Colombia

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

Promedio de respuesta en dias

Tabla 10: Nivel Promedio en dias de respuesta Ill Trimestre

2024

Bogota | Palmira | Medellin | Manizales Promedio

de dias

202 12.8 9.36 4.0 8.7 8.7
2

202 12.2 7.8 3.3 6.7 7.5
3

202 11.8 6.8 6.1 7.1 10.4
4
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Fuente: base de datos Aranda 2024 y Dataestudio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

Es necesario aclarar que durante el lll Trimestre del 2024, al corte del informe (30.09.2024) se
encontraban casos que sin reporte de cierre asi:

Tabla 11: Casos que no tienen fecha de solucion Ill Trimestre 2024

Bogota Palmira Medellin Manizales

24 0 0 3
Fuente: base de datos Aranda 2023

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

e Satisfaccion de la respuesta

Para este proceso se realiza una toma de muestra correspondiente al 10% de las
manifestaciones recibidas para cada una de las sedes, se incluirdn las personas que den
respuesta a la encuesta que genera automaticamente ARANDA. De igual manera las referentes
de Atencion 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 adelantara una encuesta de manera aleatoria, por parte de los
referentes de atencion al usuario, via telefénica.

Tabla 12: Cantidad de encuestas de satisfaccion de respuestas a
las manifestaciones, diligenciadas por los usuarios en el lll
Trimestre de 2024

Bogota | Palmira | Medellin | Manizal TOTAL DE
es ENCUESTAS

16 4 3 4 27
TOTAL DE

MANIFESTACIONES

27/220*%100 =12.2 %

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.

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

Tabla 13: Satisfaccion de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Bogota, ante la manifestacién interpuesta por el usuario en el lll
Trimestre 2024

Escala de medicidn 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 3 1 0 3 9
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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.

Bogota evidencia que, de las 16 encuestas realizadas, 12 usuarios se encuentran satisfechos y
muy satisfechos con la respuesta entregada, mientras que 4 de ellos no lo estan.

Tabla 14: Satisfaccién de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Medellin, ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el lll
Trimestre 2024

Escala de medicidén 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.

Medellin evidencia que los tres usuarios que respondieron la encuesta se encuentran
satisfechos con la gestion de su solicitud.

Tabla 15: Satisfaccién de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Manizales, ante la manifestacidn interpuesta por el usuario en el lll
Trimestre 2024

Escala de medicidn 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 2 0 0 0 2

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.

Manizales evidencia que para el periodo de medicidon el 50% de los usuarios encuestados se
encuentran satisfechos con la respuesta entregada por Unisalud sede Manizales, ante la
manifestacién interpuesta por el usuario y el 50% no se encuentran satisfechos. Las
manifestaciones se relacionan con el tratamiento de reparacién de un molar fracturado de
Urgencias en la red adscrita y la oportunidad de agendamiento de cita de Urologia.

Tabla 16: Satisfaccién de la respuesta entregada por Unisalud, sede
Palmira, ante la manifestacion interpuesta por el usuario en el lll Trimestre
2024.

Escala de medicidon 1 2 3 4 5

Cantidad de usuarios 3 0 0 0 1

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.

Palmira evidencia que un (1) usuario refirié estar muy satisfecho con la gestién y la respuesta
dada, con un porcentaje del 25%. Tres (3) usuarios refirieron encontrarse insatisfechos con un
porcentaje del 75%.

Carrera 45 # 26-85 PROYECTO

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206 CULTURAL,
(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807 CIENTIFICO

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

NE NACIAN



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud - Informe de manifestaciones y encuesta de Universidad
Nacional

satisfaccion I/l Trimestre 2024 de Colombia

e Solucion de solicitud

Grafica 09: Soluciéon de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Bogota, en
el lll Trimestre 2024

M Bogota Si

M Bogota 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.

Bogota evidencia que 4 usuarios estan insatisfechos con la respuesta, ya que no hubo una
solucién a su necesidad, toda vez que, sus requerimientos implicaban contrataciones vy
procesos administrativos que requerian el debido proceso.

Grafica 10: Solucion de manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Medellin, en
Il Trimestre 2024

= Medellin Si

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.

Medellin evidencia que los tres usuarios encuestados refieren consideran que fue solucionada
su solicitud

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

W Manizales Si

M 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.

Manizales evidencia que para el periodo de medicién, de 4 usuarios encuestados, los cuales
brindan como respuesta a la pregunta ;Considera que fue solucionada su solicitud? un
porcentaje de 50%, es decir 2 usuarios consideraron que la solicitud no fue solucionada

Carrera 45 # 26-85 PROYECTO

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206 CULTURAL,
(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807 CIENTIFICO

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

NE NACIAN



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud - Informe de manifestaciones y encuesta de Universidad
Nacional

satisfaccion I/l Trimestre 2024 de Colombia

(solicitudes relacionadas con la oportunidad en la asignacidon de citas medicina especializada
en la red externa e inconformidad por la atencion brindada en una IPS de la red externa) y el
50% (2 usuarios) consideran que su solicitud si fue solucionada.

Grafica 12: Solucion de la manifestacion interpuesta por usuarios de Unisalud, sede Palmira,
en lll Trimestre 2024

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.

Palmira evidencia que, de los 4 usuarios encuestados, 3 consideran que sus manifestaciones
no fueron solucionadas o estaban inconformes con las respuestas dadas:

Inconformidad con la entidad en citas asignadas. Cambio de prestador
Respuesta del gestor farmacéutico, punto de dispensacion, valor domicilio, pendientes.

Reparacion de concentrador portatil de oxigeno.

6. Acciones de mejora

Para la sede Bogota:
® Se logré la ubicacién de sillas en el espacio frente a la farmacia de la Unidad.

® Se adelantaron jornadas de psicoeducacién a los colaboradores de la Unidad en temas
de manejo de tiempo, socializaciones de los valores éticos de la Universidad y la politica

de humanizacioén para los usuarios internos y externos.

® Se implementardn acciones en el area de citas médicas, que garanticen un correcto
proceso comunicativo. Asi mismo, desde la seguridad del paciente se abordaran
estrategias de la comunicacion redundante y la comprension de la informacion de forma

homogénea.

® Se implementaran acciones en el area de Autorizaciones, como pausas activas y
ejecucion de lecciones aprendidas, para mitigar y eliminar los errores al momento de

transcribir las 6rdenes médicas.
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Para la sede Medellin:
® Con el fin de mejorar la oportunidad en la entrega de autorizaciones se continta con el
seguimiento permanente a las autorizaciones radicadas por los diversos medios con el
fin de determinar cantidades radicadas y, de esta manera, asignar a los auxiliares para
dar respuesta, dando prioridad a autorizaciones de urgencias y hospitalizacién.

® Respecto a la no entrega de medicamentos por parte de Colsubsidio, debido al
desabastecimiento de moléculas a nivel nacional, se generan estrategias de
asignacion de citas para el cambio del medicamento y, en casos especiales, entrega
de marcas comerciales autorizadas por la coordinaciéon médica.

Para la sede Manizales:
® Con el fin de mejorar la informacion que se brinda al usuario sobre el tramite de
Autorizaciones, se realiza reunién interna con el equipo de trabajo, y se reasignan
funciones.
® Se realiza contratacién de personal para el area de Autorizaciones como estrategia para
mejorar tiempos de respuesta.
® Asi mismo, se continla enviando a los usuarios via correo electrénico, informacion sobre
el estado de las autorizaciones gestionadas mediante Unisalud virtual.
® Se asigno un perfil del area de Autorizaciones para la gestion de citas de medicina
especializada o de procedimientos con la red externa, en los casos que asi lo requieran.
Para la sede Palmira:

® No obstante, haber dado respuesta de fondo a la queja de la usuaria, en cuanto a la
asignacién de cita en el prestador externo, la usuaria continta insatisfecha por la
atencion, teniendo en cuenta que es una paciente de la Ruta Materno Perinatal y que ello
le da prioridad en la atencién. Se realizé cambio de prestador con el fin de garantizar

los controles y el cuidado del binomio madre e hijo.

® Frente a las manifestaciones del gestor farmacéutico, existen diferentes factores que
dificultan lograr cambios en la ubicacion del punto de dispensacion o el costo de los
domicilios. No obstante, se contintia en seguimiento con el gestor a fin de minimizar la
insatisfaccién en la atencion de los usuarios. Para esto se realiza seguimiento clinico en
la IPS propia, con los profesionales médicos y con el quimico farmacéutico, a fin de

mejorar la continuidad y oportunidad en el tratamiento farmacoldgico.

® Se ha revisado de manera exhaustiva, con el apoyo del nivel nacional que, ante el mal
uso del equipo, se ha generado el nuevo dafo. Esta situacion se atendié en dos
ocasiones, firmando un compromiso de buen uso, que no fue cumplido por el usuario,
situacidon por la que él debe hacerse cargo de la reparaciéon, excepto que el juzgado a

través de una acciéon de tutela interpuesta por el paciente, ordene lo contrario.
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7. Analisis de satisfaccion

INFORME DE RESULTADOS
ENCUESTA DE SATISFACCION
DE USUARIOS Y PARTES
INTERESADAS 2024.
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2. Introduccion

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

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

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

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

3. Metodologia

Para la obtencion de la informacion se generé un formulario de Google, en el cual se incluyeron
las preguntas definidas en el U.FT.16.001.005 - Encuesta de Satisfacciéon V8, cargado al
SoftExpert. La divulgacion de este enlace se programa de manera anual y se maneja unicamente
via correo electronico a toda la poblacion afiliada. Esta se hace con una periodicidad de dos
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semanas, sefialando la importancia de calificar con base en los servicios recibidos en ese

periodo de tiempo.

Para el analisis de la informacién de las encuestas, se genera un Drive el cual es utilizado por
el Analista de datos de la Unidad, con el fin de exponer los resultados en el micrositio
https://unisalud.unal.edu.co/estadisticas/satisfaccion asi mismo, cada uno de los referentes
de Atencion al Usuario y Calidad revisan esta informacion y aportan, desde sus sedes, los datos

precisos para la elaboracién de este documento.

A continuacion, las evidencias respectivas:

Unisalud le invita a diligenciar

. cCIiO
26221-"l

Para conocer cémo le fue con el/los servicios recibidos en las dltimas dos semanas.

1

Esta encuesta es la base de los planes de mejora que implementa la Unidad cada aiio,
por eso sus calificaciones y aportes son tan importantes para Unisalud.

Acceda a ella a través de su correo electrénico, buscando el mensaje con el asunto:

"Encuesta de satisfaccion vigencia 2024"

Unisalud |

Correo electrénico proyectado:

La encuesta se encuentra disponible en
https://forms.gle/7irBJDXGcDWkSagdA

Tenga en cuenta que si o que quiere es radicar una
queja, L d de
debe hacerlo a través de Aranda, en la opcidn "Registrar caso™

Sonzite: itps /5 h/3ENYIQ
Py e

Conozca todo sobre el fondo PROUNISALUD

Programacioén en correo electrénico:
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a)

Cantidad de encuestas de satisfaccion recibidas

Universidad
Nacional
de Colombia

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

b)

Tabla 18: Niumero de respuestas de satisfaccidon a nivel

nacional durante el lll Trimestre de 2024

Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL
126 45 16 8 195
65% 23% 8% 4% 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024 y Dataestudio
https.//unisalud.unal.edu.co/estadisticas/manifestacion

Cantidad de encuestas por servicio (Grafica y analisis)

SERVICIO
Autorizaciones

Consulta medica programada

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)

Dispensacion de medicamentos
Laboratorio Clinico

Consulta prioritaria

Cdontologio

Asignocion de citas - telefonicas
Terapia Fisica

Optometria

Promocion y prevencion

Consulta de Medicina Especializada
Servicios de enfermeria

Cjercicio Fisico

Atencion al Usuaric

Medicina especializada (Interna) remite a otros espedialistas..

Ortopedia

Cirugia mastologio Fundacion santa fe fe
CRAP

Farmacia

Otros

Electrocardiograma HUM

Hidroterapios

Comite Tecnico Cientifico CTC

REFERENCIA Y CONTRA REFERENCIA

He ocupado o recibido atencion en casi todos los servicios

Caja
afiliaciones

Total

SERVICIO
53

44
15

n

195
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@ BOGOTA
@ MEDELLIN
MAMNIZALES
PALMIAA
BOGOTA 126
MEDELLIN 45
MAMIZALES 16
PALMIRA !
Total 195

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024 y Dataestudio

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

En la sede Bogota, el servicio mas calificado fue el area de Autorizaciones con un alto nivel de
satisfaccion con el servicio, toda vez que el 84 % de los usuarios encuestados destacan el
atributo de Actitud-amabilidad-empatia, sin embargo sugieren que contraten prestadores que
en realidad presten oportunamente los servicios de imagenes diagnésticas y consultas con
especialistas; mientras que el 26% restante se encuentran inconformes por la falta de digiturno,
errores en los cédigos CUPS, restricciones para escoger el lugar para la prestacion de servicios,
solicitud de que se tramite oportunamente la renovaciéon de los convenios con las IPS ya que
esto afecta la continuidad de la atencién.

La consulta médica programada es el segundo servicio mas calificado, el 96% de los usuarios
encuestados destacan el atributo de Actitud-Amabilidad- empatia, seguido de Oportunidad;
sugieren mantener continuidad de los médicos excelentes, y manifiestan buena experiencia del
servicio por la atencion médica, mientras que el 4% reportan insatisfaccién frente a las
dificultades para acceder a este servicio al estar en la sede la Paz de Valledupar.

La red adscrita como el tercer servicio mas calificado, donde 9 usuarios de los 11 encuestados
que representan el 81% destacan la atencion de la Fundacién Santa Fe, Clinica de Ojos,
Corporacion Salud, mientras que el 19 % se encuentran inconformes con la atencion del Hospital
Universitario, y la IPS SAIAD toda vez que refieren que el whatsApp que tiene el HUN para dar
citas no funciona, la atencién en RX es muy demorada, las citas en general estan a casi 2 meses,
mala atencion de quienes entregan resultados de examenes y la IPS SAIAD por falta de
idoneidad de los terapeutas en la atencién domiciliaria.

El laboratorio clinico se encontré alto nivel de satisfaccién con los atributos de calidad, ya que
7 de los encuestados que representan el 100% se encuentran satisfechos y muy satisfechos con
el servicio, sin embargo, un usuario reporté demora en el envio de resultados de los examenes,
ocasionando en una usuaria que la consulta médica no fuera efectiva.

Finalmente, el servicio Asignacion de citas - telefénicas, 7 usuarios de los 8 encuestados
reportan alto nivel de insatisfaccion frente a la oportunidad en las citas, y descortesia en la
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atencion telefénica; dificultad para acceder a citas de optometria, usuario solicita que se brinde
el servicio de optometria en Unisalud.

En Unisalud sede Medellin el primer servicio mas calificado corresponde a la Consulta médica
programada, donde se obtienen 13 encuestas para un porcentaje de representacion de 28.9%
del total de las encuestas registradas. Los usuarios refieren un 100% de satisfaccion con este
servicio, evidenciando una mejora de 6% en relacion con el trimestre inmediatamente anterior,
resaltando el servicio de calidad y humanizado, y sugiriendo Sefalizar mejor el acceso a
discapacitados.

El segundo servicio calificado correspondié a Autorizaciones con 9 registros para un 20% del
total de encuestas en la sede. Este servicio obtiene un porcentaje de satisfaccion del 89%,
evidenciando una mejora de 12% en relacion con el trimestre inmediatamente anterior. Los
afiliados exponen que el servicio ha mejorado, y sugieren que se continde el trabajo para

reducir tiempos de espera en linea de frente / sala de espera.

El tercer servicio calificado corresponde a la Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) con
8 registros para un 17.8% del total de encuestas en la sede, obteniendo un porcentaje de
satisfaccion de 88%. Los usuarios refieren servicios de calidad, ademds sugieren tener
convenios para hidroterapias con mas prestadores y realizar seguimiento a la oportunidad con

especialistas para definir remisiones.

Para la sede Manizales el servicio mas frecuentemente calificado fue el de consulta médica
programada 31.2% (5/16) en relacion con el total de usuarios encuestados. La satisfaccion por

parte de este grupo de usuario encuestados fue: muy satisfecho 100% (5 usuarios).

El segundo servicio mas calificado fue autorizaciones con un 25% (4/16) en relacion con el total
de usuarios encuestados. La satisfaccion por parte de este grupo de usuario encuestados fue:

muy satisfecho 75% (3 usuarios), insatisfecho 25% (1 usuario)

El tercer servicio mas calificado fue promocién y prevencion con un 18.7% (3/16) en relacion
con el total de usuarios encuestados. La satisfaccién por parte de este grupo de usuario

encuestados fue: muy satisfecho 100% (3 usuarios), satisfecho 20%.

En la sede Palmira, el servicio mas calificado fue el de Autorizaciones con un porcentaje de
37,5% (3/8), con relacion al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculd en

total un 100% para la categoria muy satisfecho.

El segundo servicio mas calificado fue Odontologia con un porcentaje de 12,5% (1/8), con
relacion al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en un 100% para la

categoria de satisfecho.

El tercer servicio mas calificado fue Dispensacion de medicamentos con un porcentaje de 12,5%
(1/8), con relacion al total de encuestados; la satisfaccion de los usuarios se calculé en un 100%

para la categoria de Muy satisfecho.

¢) Cantidad de encuestas por tipo de usuario (Grafica y analisis)
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Tabla 20: Tipos de usuarios que respondieron encuesta de satisfaccion durante el lll
Trimestre del 2024
Bogota Medellin Manizales Palmira TOTAL POR
PERFIL %
Cotizante activo 62 28 13 2 105 54%
Cotizante 45 16 2 4 67 34%
Pensionado
Beneficiario 18 1 1 2 22 11%
Otros 1 0 0 0 1 1%
TOTAL POR SEDES 126 45 16 8 195 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024 y Dataestudio

@ Cotizante activo

@ Cotizante Pensicnado

Beneficiano

Oitros

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

Se expone como la tendencia de diligenciar la encuesta la encabeza el usuario activo, lo que se
considera positivo ya que nos permite evaluar servicios nuevos y no solo controles como ocurre
en muchos de los casos de pacientes pensionados. Esto es fundamental para conocer el impacto
del servicio y, particularmente la reorganizaciéon que la Unidad esta ejecutando para mejorar la

cobertura y atencion de la red de prestadores.

Seguido a estos usuarios, se encuentra como los cotizantes pensionados califican el servicio,
llevando a que conozcamos cOmo se mantienen sus atenciones que suelen ser controles,
urgencias y entrega de medicamentos.

e) Comparativa de periodos o vigencias anteriores.

del 2022-2023-2024

Tabla 21: Comparativo del perfilamiento de manifestaciones Ill Trimestre

2022 2023 2024 | TOTAL POR PERFIL
Cotizante activo 214 94 105 413 53%
Cotizante 111 74 67 252 33%
pensionado
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Beneficiario 56 22 22 100 13%
Otros 5 1 1 7 1%
TOTAL POR ANO 386 191 195 772 100%

Fuente: base de datos encuesta de satisfaccion 2024

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 satisfaccion 2023.

Tabla 22: Comparativo de respuestas de satisfaccion a nivel nacional
durante el
lll Trimestre del 2022-2023-2024

Bogota | Medellin | Manizales | Palmira TOTAL
POR ANO
2022 185 96 83 22 386
2023 125 38 17 11 191
2024 126 45 16 8 195
TOTAL POR SEDES 436 179 116 41 772

Fuente: Informe de manifestaciones y encuesta de satisfaccion /ll Trimestre de 2022-2023 y
base de datos encuesta de satisfaccion 2024

4. Descripcidn de Resultados
a) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los usuarios del

proceso (tablas y graficas).

I SATISFACCION UNISALUD

5: Muy salisfecho

“TeEAE 2% @ 5: Muy satisfecho
@ 4 Satisfecho
1: Insatisfecho 20 @ 1 Insansfecho
3: Ni satisfecho-Mi insatisfecho
3 Mi salisfecho-Ni 2: Un poco insatisfecho
atistecho T )]
1salisfecho
Un peco insalisfecho [l
0 20 40 60 80 100 120 140

En /la sede Bogotd el 77.2% (95) de los usuarios encuestados, se encuentran satisfechos y muy
satisfechos con los servicios brindados, mientras que el 16.3% (20) usuarios insatisfechos y
muy insatisfechos y el 6.5% (8) usuarios, ni satisfechos ni insatisfechos, reportan dificultades,
en la oportunidad para citas de especialistas e imagenes diagnédsticas, errores en los
procedimientos por parte de autorizaciones, demora en la atencién del gestor farmacéutico, no
obstante agradecen y felicitan por la atencion brindada, mantener los buenos profesionales y
la calidad en la atencién.
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En Unisalud, sede Medellin, el 84.4% de los usuarios encuestados refieren sentirse muy
satisfechos (33) y satisfechos (5) con la atencidon brindada, resaltando el servicio de calidad y
humanizado de la sede. El 4.4% de los usuarios que registran respuesta refieren encontrarse
medianamente satisfechos (2) sugiriendo mas de un proveedor para servicio de hidroterapia y
revisar los criterios para la asignacion de citas prioritarias. Finalmente, el 11.1% de los usuarios
encuestados refieren encontrarse un poco insatisfechos (4) e insatisfechos (1) sugiriendo
ampliacion de la red de servicios para mejoramiento de oportunidad, mejorar el servicio de

entrega de medicamentos y agilizar el servicio en recepcion.

Para la sede Manizales, de 16 usuarios encuestados el 81.25% (13 usuarios) se encuentra muy
satisfechos y 6.25% (1 usuario) se encuentra satisfecho con los servicios de Unisalud o de la
institucion de la red adscrita en la cual se brindoé la atencién. Sin embargo, observamos que
12.5% (2 usuarios) se encuentran insatisfechos. Lo cual se relaciona con la falta de oportunidad

en la asignacion de citas en medicina especializada en la red externa.

En la sede Palmira, el 100% de los usuarios (8/8), reportaron encontrarse satisfechos y muy

satisfechos con el excelente servicio que presta Unisalud a los afiliados.

b) Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de cada servicio del/

proceso (tablas y graficas).
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SERVICIO

Autorizaciones

Consulta medica programada

Red Adscrita - (IPS o profesionales de la saled)
Dispensacion de medicamentos
Laboratorio Clinico

Consulta prioritaria

Odontologia

Asignacion de citas - telefonicas
Terapia Fisica

Optometria

Promocion y prevencion

Consulta de Medicina Espedializada
Servicios de enfermeria

Ejercicio Fisico

Atencion al Usuaric

Medicina ezpecializada (Interna) remite a otros espedialistos..

Ortopedia

Cirugio mastologio Fundacion santo fe fe
CPAP

Farmadia

Otros

Electrocardiograma HUM

Hidroterapios

Comite Tecnico Cientifico CTC

REFERENCIA Y CONTRA REFERENCIA

He ocupado o recibido atencion en casi todos los servicios

Caja
Afiliaciones

Total

SERVICIO ~
53
44
15
1
g
g
8
8
6
4
4
4
3
2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

195

los servicios evaluados del proceso (tablas y graficas).

SERVICIO
2718 % I
22 56 % I

769 %R

564 %I

462 %N

462 %l

41%08
41%0

308 %l

2,05 %]

2,05 %l

2,05 %]

154 %]

1,03 %l
1,03 %|
0,51 %]
0,51%|
0,51 %]
0,51 %]
0,51%|
0,51 %]
0,51%|
0,51%|
0,51 %]
0,51 %]
0,51 %]
0,51 %]
0,51 %]

100 %
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Describa el resultado final consolidado de porcentaje de satisfaccion de los atributos de
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AMABILIDAD
CALIFICACION CANTIDAD ~ %
5 - Muy satisfecho 142 7282 %
4 - Satisfecho 23 1,79 %]
1- Insatisfecho 15 769 %l
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 12 615 %]
2 - Un poco insatisfecho 3 154 %]
Total 195 100 %
DISPONIBILIDAD
CALIFICIACION CANTIDAD ~ %
5 - Muy satisfecho 136 69,74 %[N
4 - Satisfecho 22 11,28 %]
1- Insatisfecho 18 9,23 %l
3 - Ni satisfecho,/Ni insatisfecho n 564 %]
2 - Un poco insatisfecho ] 41 %]
Total 195 100 %
VERACIDAD
CALIFICACION CANTIDAD ~ %
5 - Muy satisfecho 139 7128 %N
4 - Satisfecho 23 1,79 %1
1 - Insatisfecho 16 821 %]
3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 9 462 %]
2 - Un poco insatisfecho 8 41 %]
Total 195 100 %

CONFIABILIDAD

Universidad
Nacional
de Colombia

CALIFICACION CANTIDAD ~ CONFIABILIDAD

5 - Muy satisfecho 141 72,31 % I

4 - Satisfecho 2 10,77 %

1- Insatisfecho 17 872 %0

2 - Un poco insatisfecho G 462 %l

3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho ] 359 %]

Total 195 100 %
OPORTUNIDAD

CALIFICACION CANTIDAD ~ %

5 - Muy satisfecho 133 68,21 %N

1- Insatisfecho 25 1282 %]

4 - Satisfecho 22 11,28 %1

2 - Un poco insatisfecho 9 462 %]|

3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 6 3,08 %|

Total 195 100 %

PERTINENCIA

CALIFICACION CANTIDAD -~ %

5 - Muy satisfecho 137 70,26 %N

1- Insatisfecho 27 13,85 %l

4 - Satisfecho 18 923 %]

3 - Ni satisfecho/Ni insatisfecho 7 359 %|

2 - Un poco insatisfecho 6 3,08 %]

Total 195 100 %

d) Describa el resultado de Porcentaje de satisfaccion de los usuarios y Porcentaje de

satisfaccion de cada servicio del proceso en las diferentes sedes donde se aplicé la encuesta

(tablas y graficas)
Bogota:
SERVICIO

Autorizaciones

Consulta medica programada

Red Adscrita - (IPS o profesionales

Asignacion de citas - telefonicas
Laboratorio Clinico

Terapia Fisica

Dispensacion de medicamentos
Consulta prioritaria

Odontologia

de la salud)

Consulta de Medicina Especdializada

Servicios de enfermeria
Optometria

Comite Tecnico Cientifico CTC

Medicina especializada {Interna) remite a otros especialistas..

Total

SERVICIO ~ SERVICIO
57 29,37 % N
25 19,84 % N
n 873% N
B 635 %l
7 556 %I
& 476 %1
5 3.97 %1
5 597 %M
3 238 %l
3 238 %[

2 1,59 %]

2 1,59 %]
0,79 %|
0,79 %I

126 100 %

el 81.7 % de los encuestados, se encuentran satisfechos frente a los servicios recibidos de
Autorizaciones, consulta médica programada, Red adscrita, donde destacan la Amabilidad de
estos servicios, seguido por la confiabilidad y disponibilidad, mientras que el 18.2% se
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Universidad
Nacional
de Colombia

encuentran insatisfechos y muy insatisfechos frente a la Oportunidad, Veracidad y Pertinencia
de estos servicios.

Medellin:

SERVICIO
Consulta medica programada

Autorizociones

Dispensacion de medicamentos
Red Adscrita - (IPS o profesionales de la salud)
Odontoclogia

Consulta prioritaria
Optometria

Ejercicio Fisico
Farmacia

Hidroterapias

Atencion al Usuaric
Promocion y prevencion

Afiliaciones

Total

SERVICIO - SERVICIO
13 28,89 % I
9 20 % I
5 kY |
4 289 %10
3 6.67 %

z 667 %R

2 444 %0
222 %l
222 %l
2,22 %]
222 %l
222 %l
222 %]

45 100 %

En Unisalud, sede Medellin, el 84.4% de los usuarios encuestados refieren sentirse muy

satisfechos (33) y satisfechos (5) con la atencidon brindada, resaltando el servicio de calidad y

humanizado de la sede. El 4.4% de los usuarios que registran respuesta refieren encontrarse

medianamente satisfechos (2) sugiriendo mas de un proveedor para servicio de hidroterapia y

revisar los criterios para la asignacién de citas prioritarias. Finalmente, el 11.1% de los usuarios

encuestados refieren encontrarse un poco insatisfechos (4) e insatisfechos (1) sugiriendo

ampliaciéon de la red de servicios para mejoramiento de oportunidad, mejorar el servicio de

entrega de medicamentos y agilizar el servicio en recepcion.

Manizales:

SERWVICIO

Consulta medica programada

Autorizaciones

Promocion y prevencion

Consulta de Medicina Especializada
Odontologia
Laboratorio Clinico

Servicios de enfermeria

SERVICIO ~ SERVICIO
5 31,25 % NG
4 25 % I
3 18.75 % [N
6,25 %
6,25 %[l
6,25 %I
625 %[l

De 16 usuarios encuestados 14 (87.5%), refieren estar muy satisfechos y satisfechos con los

servicios prestados y calificados (Consulta médica programada - Promocion y prevencién -

Consulta de Medicina Especializada -Odontologia - Autorizaciones - Laboratorio Clinico -

Servicios de enfermeria). Solo 2 usuarios (12.5) refieren estar insatisfechos con los servicios de
Autorizaciones y Consulta de Medicina Especializada.

Palmira:
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SERVICIO SERVICIO -~ SERVICIO
Consulta medica programada 135 28,89 % NG
Autorizaciones 9 20 « I
Dizpensacion de medicamentos 5 11,11 % Il
Aed Adscrita - (IPS o profesionales de la salud) 4 289 %1
Odontologia 3 &.67 2l
Consulta prioritaria 3 667 %I
Optometria 2 444 %l
Ejercicio Fisico 1 222 %l
Farmacia 1 222 %l
Hidroterapias 1 222 %]
Atencion al Usuario 1 222 %l
Promocion y prevencion 1 222 %l
Afiliaciones 1 222 %]

Total 45 100 %

e) Describa y compare los resultados de satisfaccion de los usuarios y de los servicios de

periodos o de encuestas anteriores (tablas y graficas).

Ill trimestre de 2023

B satisfaccién Unisalud

Cantidad %

I SATISFACCION UNISALUD

5 Muy satisfecho

4: Salisfecho @ 5 Muy satisfecho

@ 4 Sotisfecho
@ 1 Insatisfecho
3: Ni satisfecha-Ni insatisfecho

1: Insatisfecho

3: Ni satisfecho-Ni
nsatisfecho

2:Un poco insatisfecho

2 Un poco insalisfecho i3

0 20 40 &0 80 100 120 140

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

las preguntas abiertas realizadas en la encuesta.

En la sede Bogota los comentarios hacen referencia a que los tramites presenciales sean mas
diligentes y se habilite nuevamente los digiturnos para los diferentes tramites que se prestan
en la sede Bogota, actualizar e implementar un sistema para la asignacion de citas online,
acelerar tramites de 6rdenes de servicio, mejorar la oportunidad de citas con los prestadores
externos, que el personal que atiende autorizaciones sean mas cuidadosos y revise los cédigos
de los procedimientos, garantizar la prestacion de los servicios de manera eficaz y con calidad,
mayor agilidad para la transcripcion de medicamentos y para entregarlos, poder utilizar un
datafono para pagar las citas médicas y los medicamentos.

Asi mismo, algunos hacen referencia a que las sillas de la salas de espera no son adecuadas
para la espalda, que los hijos mayores de 25 afnos sean beneficiarios cotizantes (situacion
imposible de acuerdo a lo que define la ley), mas agilidad en el area de procedimientos,
reorganizar los procesos administrativos y exponer lo que esta sucediendo con la prestacién
de los servicios, situacion que se ha estado difundiendo a través de los canales de Unisalud
https://www.youtube.com/@unisalud-universidadnacionalco y https://x.com/Unisalud_UNAL
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En la sede Medellin, los comentarios y recomendaciones de los usuarios corresponden a dar
agradecimiento y resaltar el servicio excelente y con amabilidad (17); mejorar acceso telefénico
y amabilidad en el mismo (3); necesidad de reducir tiempos de espera en linea de frente / sala
de espera (3); mejorar y ampliar la red de servicios (3); sugerencia de recordatorios de reclamos
de medicamentos, citas, entre otros (1); mejorar el servicio de entrega de medicamentos para
que sea mas agil (1); evitar rotacion de personal (1); cambiar la entidad dispensadora de
medicamentos (1); mejorar el servicio de hidroterapias con unidades con vestier (1); continuar
prestando servicios oportunos (1); mejorar oportunidad de cita de especialistas en la red
contratada (1); sefalizar mejor el acceso a discapacitados, la entrada principal tiene escalas (1);

revisar los criterios para la asignacion de citas prioritarias (1).

En /la sede Manizales, como recomendaciones se recibieron las siguientes: Conservar la calidad
del servicio y amabilidad de los prestadores - Mantener y potenciar la amabilidad, calidez y
respeto demostrados - Que continte prestando los buenos servicios y no dejar los convenios
con algunas IPS ninguna - Hacer seguimiento al servicio que prestan las IPS y tomar medidas
correctivas cuando asi se requiera - Coloquen varios nimeros de teléfonos de especialistas
para tener mas opciones y no contesten maquinas porque tienen mucha ambigliedad y es
demorada- realizar procesos por correo o de manera no presencial y disponer de extensiones
en las diferentes oficinas . Se concluye que en su mayoria las recomendaciones permiten
evidenciar que los servicios prestados por la sede Manizales son éptimos y generan satisfaccién
en los usuarios. Algunas recomendaciones se encuentran relacionadas con la informacién de

canales de comunicacion en la red de prestadores.

En la sede Palmira los comentarios y/o recomendaciones que se recibieron por parte de los
usuarios fueron muy positivos, tales como que continle el servicio, mejorar servicio de

respuesta telefonica y que sigan en este mismo nivel de excelente atencién.

5. Andlisis de resultados del proceso:

Sede Bogota

Cuales Factores/razones
determinaron los resultados

Resultado Mejoro, se

mantuvo,

item a Justifique

analizar obtenido

obtenidos

disminuyé
con relacion

al ano
anterior

contintan las dificultades con la
oportunidad de citas en
adscrita.

Porcentaje 77.2 se mantiene Este periodo 95 usuarios se

de encontraron satisfechos y muy la red
satisfechos con los servicios
(77.2%), que el
periodo anterior se presentaron
mas encuestas de satisfaccion,

total 107 (85.6%)

satisfaccion

de los mientras

Demora en la dispensacion de
medicamentos del gestor
farmacéutico.

Demora en el envio de resultados
por parte del Laboratorio clinico

usuarios
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Nacional

de Colombia

de Unisalud. No obstante resaltan
la amabilidad y confiabilidad que
encuentran en las personas que
brindan la atencion

Servicio/s Autorizaciones
evaluados -

consulta médica
como

programada
Red adscrita
Laboratorio
Clinico
Terapia Fisica

satisfactorio
s

se mantiene

A pesar de la falta del digiturno,
demora en la atencién, falta de
oportunidad en las citas de
medicina especializada, los
usuarios reconocen la
amabilidad y confiabilidad de
los servicios.

Autorizaciones  implementacion de
acciones como pausas activas y
ejecucion de lecciones aprendidas
para mitigar y eliminar los errores al
momento de transcribir las 6rdenes
médicas.

Servicio/s Gestor
evaluados farmacéutico
como no

red Adscrita
Corporacion
Salud-HUN

satisfactorio
s

Citas médicas

Aumento

Demora en la dispensacién de
medicamentos y falta de sillas
mientras se espera la atencion.

Dificultad con los canales de
comunicacion de citas del HUN,
descortesia en la atencién por
parte del personal
administrativo y de salud,
demora en la atencién del
servicio de radiologia.
Dificultad en la comunicacion

Solicitud de concepto de las areas
pertinentes para ubicar sillas en el
pasillo.

Citas médicas: desde la seguridad del
paciente se implementaron acciones
gue garanticen la comunicacién
efectiva.

Atributo(s) COnfial.Ji.Iidad

del servicio Amabilidad
Veracidad

evaluados

como

satisfactorio
s

Se mantiene

en promedio el 83% de los
usuarios califican de manera
positiva los atributos

Disposicion de los colaboradores,
para que los usuarios accedan a los
servicios

Oportunidad

Disponibilidad
Atributo(s) Pertinencia aumento el 17% restante evaluaron como | Dificultades en la continuidad de la
del servicio no satisfactorios estos atributos | atencion con la red adscrita, falta
evaluados de oportunidad en citas de
como no medicina especializada y examenes
satisfactorio diagnosticos, restricciones para
s elegir la clinica de atencidn.
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
satisfactorio
s
Sede(s) con N/A N/A N/A N/A
resultados
no
satisfactorio
3
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Sede Medellin

item a
analizar

Resultado
obtenido

Mejord, se

Justifique

Cuales Factores/razones

Universidad
Nacional
de Colombia

mantuvo,

disminuyo

con
relacion al

ano
anterior

determinaron los resultados
obtenidos

Autorizaciones

Consulta médica
programada

Dispensacion de
medicamentos

Consulta
prioritaria

Promocién y
prevencién

Afiliaciones

usuarios

Porcentaje de 84.4 Mejoro Durante el lll semestre | En el area de autorizaciones se realizaron
satisfaccion de 2024 se tiene un | realiza seguimiento a demanda del
de los mejoramiento de 13.4% | servicio en sala de espera y se activa plan
usuarios respecto al mismo | de contingencia en caso de ser requerido.
periodo del ano
inmediatamente
anterior debido a que | Respecto al  operador se realiza
se realizé intervencién | socializacion a los profesionales
del irea de | asistenciales de los medicamentos
autorizaciones y | agotados, se realiza seguimiento a
seguimiento a | medicamentos pendientes y coordinador
dificultades en la | con el gestor farmacéutico para la
dispensacién de | consecucién de los mismos.
medicamentos
(medicamentos
agotados).
Red Adscrita - Durante el Il trimestre
(IPS o de 2024 se mejord un
Servicio/s profesionales de Mejord 13.4% en satisfaccion Se realizan seguimientos permanentes a
evaluados la salud) general a pesar de las d4reas criticas como autorizaciones,
como haber encuestado acceso telefénico y dispensacion de
satisfactorios Odontologia menor nimero de medicamentos.
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Servicio/s
evaluados
como no

Red Adscrita -
(IPS o
profesionales de
la salud)

Dispensacion de

Se mantiene

Durante el Ill trimestre
de 2024 en Unisalud
Medellin se califican
como no satisfactorios
los servicios de Red

En las IPS de la red se tienen dificultades
de oportunidad con especialistas de alta

demanda.

Durante el afio 2024 se presentan

Nacional

de Colombia

resultados no
satisfactorios

satisfactorios ) adscrita  debido a | agotados de medicamentos a nivel
medicamentos . : .
oportunidad en | nacional, lo cual afecta al usuario de
Atencion al especialidades, manera directa.
Usuario pendientes de
medicamentos y | Los usuarios no son adherentes a
atencion al usuario por | mecanismos virtuales para tramites, lo
demora en atencién de | que genera demanda elevada en estos de
linea de frente / sala de | manera presencial.
espera.
Confiabilidad
Amabilidad
Atributo(s) del Disponibilidad Se conserva | Se conserva la No aplica
servicio Oportunidad la tendencia. | tendencia. Todos los
evaluados Veracidad Todos los atributos se evaltan
como Pertinencia atributos se | como satisfactorios en
satisfactorios evaluan el mismo periodo para
como ambas vigencias.
satisfactorio
s en el
mismo
periodo para
ambas
vigencias.
Atributo(s) del Ninguno Se mantiene | Se conserva la No aplica
servicio tendencia. Ninguno de
evaluados los atributos se evalla
como no como no satisfactorio.
satisfactorios
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados
satisfactorios
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica

Sede Manizales

item a
analizar

Resultado obtenido

Mejoro, se

mantuvo,

disminuyé con
relacién afio

anterior

Justifique
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Porcentaje de
satisfaccion de
los usuarios

87.5%

Mejord en relacion al
afio inmediatamente
anterior, en 5.14%.

En el afio 2023 se encuestan
17 usuarios y se obtiene el
siguiente resultado:(muy
satisfecho 13 - satisfecho 1
- insatisfecho 3). Para el afo
2024 se encuestan 16
usuarios y se obtiene el
siguiente resultado: 81.25%
(13 usuarios) se encuentra
muy satisfechos y 6.25% (1
usuario) se encuentra
satisfecho

Universidad
Nacional
de Colombia

Servicio/s
evaluados como
satisfactorios

Consulta médica
programada

Promocién y prevencién

Odontologia

Autorizaciones

Laboratorio Clinico

Servicios de enfermeria

Mejord en relacion al
afio 2023, teniendo
en cuenta la
satisfaccion global
aumento 5.14% a
pesar de haber
encuestado menor
nimero de usuarios

Se contraté un médico
internista para atencion
médica programada para
impactar positivamente en
tiempos.

En medicina especializada
se media comunicaciones
con la red externa para
agilizar tiempos de atencién
de pacientes

Cambios de prestadores en
la red adscrita.

Contratacion de médico
internista para atencion en
sede propia.

cambios en el area de
autorizaciones

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

Servicio/s
evaluados como
no satisfactorios

Consulta de Medicina

Especializada

Autorizaciones

Mejord, en el afio
anterior los servicios
calificados como no
satisfactorios fueron:
Autorizaciones -
Consulta prioritaria -
Terapia Fisica

Se derivan autorizaciones de
terapia fisica a otros
prestadores de la red

adscrita, quienes tienen
mayores tiempos de
oportunidad en la
asignacioén de cita. La
oportunidad en asignacién
de cita consulta prioritaria
se mejoro.

Aumento en nimero de
médicos generales en la
sede propia

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

Se contraté médico
internista para atencién

Atributo(s) del Confiabilidad Se conserva la Unisalud Manizales se médica programada
servicio Amabilidad tendencia. Todos los caracteriza por prestar impactando positivamente
evaluados como | Disponibilidad atributos se evaltan servicios de salud con en tiempos. Se media
satisfactorios Oportunidad como satisfactorios atributos de calidad, comunicaciones con la red
Veracidad en el mismo periodo enfocados en la satisfaccion | externa para agilizar
Pertinencia para ambas vigencias. | del cliente tiempos de atencién de
pacientes en medicina
especializada. Se realiza
cambio de proveedores de
servicios
Ninguno
Atributo(s) del Se conserva la No aplica No aplica
servicio tendencia. Ninguno
evaluados como de los atributos se
no satisfactorios evallan como no
satisfactorio
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados
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satisfactorios
Sede(s) con No aplica No aplica No aplica No aplica
resultados no
satisfactorios

Sede Palmira

item a
analizar

Porcentaje
de
satisfaccion
de los

Resultado
obtenido

100%

Mejord, se
mantuvo,

disminuyé con

relacion al afio
anterior

Mejord

Justifique

Se mejord la
oportunidad de
citas en el

prestador propio y

Cuales Factores/razones determinaron
los resultados obtenidos

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

En el prestador propio, capacitaciones en temas

satisfactori
0s

usuarios con la red externa. | de comunicacién asertiva, manejo de las
emociones, reinduccion del modelo de salud de
Unisalud.
Se realiza
comunicacion Se implementd mensajes de texto en el cual se
directa con los | informa sobre la asignacién de fecha y hora de
prestadores para la | citas asignadas con nuestros profesionales en la
consecucién de | sede.
citas
Mensaje de texto con las autorizaciones
generadas de acuerdo a las solicitudes médicas.
* Autorizaciones 2023
*Consulta médica
Servicio/s programada Se evidencia que N/A *Consulta médica programada
evaluados *Odontologia en el Ill trimestre *Asignacion de citas - ventanilla
como *Laboratorio Clinico del afo 2023, *Autorizaciones
satisfactori | *Dispensacion de usuarios evaluaron *Dispensacion de medicamentos
0s medicamentos la misma cantidad *Consulta prioritaria
de servicios
Para este trimestre 2023
No se presentaron
Servicio/s | servicios comono | Mejoré N/A *Dispensacion de medicamentos
evaluados satisfactorios
como no
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Universidad
Nacional
de Colombia

satisfactori
0s

-Amabilidad 100% 2023
-Confiabilidad Mejoré
Atributo(s) | 100% N/A -Amabilidad 91%
del -Disponibilidad -Confiabilidad 91%
servicio 100% -Disponibilidad 91%
evaluados | _Oportunidad 100% -Oportunidad 91%
como -Veracidad 100% -Veracidad 91%
satisfactori | _pertinencia 100% —Pertinencia 91%
os
Para este trimestre 2023
No se presentaron
Atributo(s) | atributos del Mejord Solo un usuario —Amabilidad 9%
del servicio evaluados en el lll trimestre | _Confiabilidad 9%
servicio como no del afo 2023 -Disponibilidad 9%
evaluados | satisfactorios califico -Oportunidad 9%
como no insatisfaccion en —Veracidad 9%
satisfactori el servicio. _Pertinencia 9%
os
Sede(s) N/A N/A N/A N/A
con
resultados
satisfactori
os
Sede(s) N/A N/A N/A N/A
con
resultados
no

6. Planes de Mejora

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

Para la sede Bogota:

® Psicoeducacion a los colaboradores de la Unidad en temas de manejo de tiempo,

socializaciones de los valores éticos de la Universidad e implementar politica de

humanizacién para los usuarios internos y externos.

o Citas médicas: desde la seguridad del paciente se implementaran acciones que

garanticen un correcto proceso comunicativo que permitan la comprensién de la

informacién de forma homogénea sin dejar nunca de verificar la comprension de la

informacion a través de mecanismos

involucrados y la comunicacién efectiva.
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® Autorizaciones implementacion de acciones como pausas activas y ejecucion de
lecciones aprendidas para mitigar y eliminar los errores al momento de transcribir las

ordenes médicas.
@ Solicitud de concepto de CEPRAE y habilitacion para ubicacion de sillas.

® Implementacion de digiturno.

Para la sede Medellin:

Se continla con el seguimiento a cantidad de personas en sala de espera por parte de lideres
de procesos, activando plan de contingencia cuando se requiere para disminuir los tiempos de
espera.

Con el fin de mejorar el acceso se retomara la campafia de socializacién de los diversos
mecanismos para asignacién de citas (presencial, telefénico, vision web, y correo electrénico.
Adicionalmente se realizd contratacién de colaborador para reforzar el acceso telefénico.

Desde el area de Calidad, Prestacion y Aseguramiento se realizan las auditorias de seguimiento
a la red contratada, con el fin de identificar oportunidades de mejoramiento en conjunto con
los prestadores y de esta manera mejorar la percepcion de la calidad del servicio en salud, por
parte de los usuarios. De la misma manera, desde el area de atencion al usuario se continuara
con la retroalimentacion a las IPS de la red de los casos puntuales de insatisfaccion expresados
por los usuarios, buscando soluciones de fondo, claras y completas.

Para la sede Manizales:
Desde el area administrativa de Unisalud se tomo la decisién de:

® Con el fin de mejorar la informaciéon que se brinda al usuario sobre el tramite de
autorizaciones, se realiza reunién interna con el equipo de trabajo, y se reasignan
funciones.

® Se realiza contratacion de personal para el area de autorizaciones como estrategia para

mejorar tiempos de respuesta.

Para la sede Palmira:

Para este periodo no se encuentra calificacion de insatisfaccion a los servicios; no obstante,
Unisalud sede Palmira, sigue comprometida con mejorar dia a dia la prestacion del servicio.

7. Conclusiones

A Pesar de las dificultades en el acceso a los servicios especialmente en la red adscrita, Unisalud
trabaja para garantizar a los usuarios, que las atenciones requeridas se brinden de manera
oportuna, eficiente y efectiva, frente a la continuidad en la atencidon dependemos del interés de
las redes adscritas para la legalizacion de contratos, desafortunadamente son tramites
administrativos que generan barreras en el acceso a los servicios. No obstante, se buscan
soluciones para que los usuarios reciban atencion de calidad acorde a sus necesidades.

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

Anexos
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Nacional

de Colombia

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

Ficha técnica encuesta de satisfaccion lll 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

195 a nivel nacional

Meta

La meta establecida es del 90%

Criterios de evaluacion

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

Escala

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

Método de aplicacion

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

b) Otros anexos que se quieran adjuntar.

Encuesta de satisfaccion enviada:

Carrera 45 # 26-85 PROYECTO

Edificio Uriel Gutiérrez UNISALUD Piso 2 Oficina 206 CULTURAL,
(+57 1) 3165264 - (+57 1) 3165000 EXT: 18807 CIENTIFICO

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

NE NACIAN

Universidad



Gerencia Nacional | Unidad de Servicios de Salud - Informe de manifestaciones y encuesta de Universidad
Nacional

satisfaccion I/l Trimestre 2024 de Colombia

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Encuesta de satisfaccion para afiliados,
relacionada con los servicios ofertados
por Unisalud durante la yj ia 2024

"La Universidad Nacional de Colombia, como respo iento de Datos
Persenales, informa que los datos de cardcter personal recolectados mediante este
formulario se encuentran bajo medidas que garantizan la seguridad, confidencialidad e
integridad y su tratamiento se realiza bajo el cumplimiento normativo de la Ley 1581 de
2012 y el de Nuestra Politica de Tratamiento de Datos Personales. Puede ejercer sus
derechos como titular de conacer, actualizar, rectificar y revocar las autorizaciones dadas
a las finalidades aplicables a través de los canales dispuestos y disponibles en
www.unal.edu.co o e-mail: protecdatos_na@unal.edu.co.”

comunisalud@unal.edu.co Cambiar cuenta [y

* Indica que la pregunta es obligatoria

Correo electronico *

Tu direccidn de correo electrénico

Si usted, en las Ultimas dos sel por parte de Unisalud o

alguna IPS de su red:

Unisalud le invita a diligenciar _a‘_,
» 2024 ‘

Para conocer ¢5mo Le fire con el/los senv cibidos en las ltimas dos semanas.
)
T I 5

E5ta encuesta es 0 buse de las plones de mejora que 1mplementa i Unidad caga oo,
por es0 - aportes son tan import Unisalu

El enlace para acceder al aplicativo ARANDA
es: https:/quejasyreclamos.unal.edu.co/

Tenga en cuenta que si lo que quiere es radicar una
queja, felicttacion, reclamo o seliciud de inf .z

debe hacerlo a través de Aranda, en la opcién "Registrar caso”

Recuerde que esta encuesta es solo para afiliados que hayan recibido atencion en
salud en las iltimas dos semanas

Fecha de diligenciamiento *
Fecha

dd/mm/aaaa 0O

Nombres y apellidos (opcional)

Tu respuesta

Siguiente S —— Figinz 1de 5 Borrar formulario
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UNIVERSIDAD

Unisalud NACIONAL

Unidad de S Salud ¥ DE COLOMEBIA

Encuesta de satisfaccion para afiliados,
relacionada con los servicios ofertados
por Unisalud durante la vigencia 2024

comunisalud@unal.edu.co Cambiar cuenta &

* |ndica que la pregunta es cbligatoria

Caracterizacion del usuario ﬁ

Sede *

Condicién del usuario (Recuerde que esta encuestz es solo para afiliados que
hayan recibido atencién en salud en las dltimas dos semanas)

(O) Cotizante active

O Cotizante Pensionado

() Beneficiario

O otros

Atras Siguiente

Pdgina 2 de 5 Borrar formulagio

UNIVERSIDAD

NACIONAL

DE COLOMBIA

Encuesta de satisfaccidn para afiliados,
relacionada con los servicios ofertados
por Unisalud durante la vigencia 2024

comunisalud@unal.edu.co Cambiar cuenta &y

*Indica que la pregunta es obligatoria

Monitoreo de la satisfaccion

Por favor elija la ciudad y el servicio que requirio en las Gitimas dos semanas y que desea
calificar

Mota: Elija un solo servicio, si desea calificar otro servicio diligencie nuevamente el
formulario

£En qué ciudad recibio el servicio? *
O Bogotd v sus alrededores

() Medelliny sus alrededores

O Manizales y sus alrededores

() Paimiray sus alrededares

) otra

Carrera 45 # 26-85
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Elija el servicio al que asisti¢ en las instalaciones de Unisalud o el que desea *

calificar

Consulta

Nutricion

Caja

O0CC0CO0O0O0O0D0OD0OD0DO0OO0O0ODOOOOODODOOOOO

Otros:

Atras.

Oportunidad:

Cualidad de

oportuno.

Cumplir los

plazos O
establecidos

enla

prestacion del

servicio.

Veracidad de
la informacion:
Informacicn
que se ajustea
laverdadoala
realidad @)
asociada al
servicio,
respecto a las
fuentes que la
generan.

Pertinencia:

Cumplir el

objetivo o

proposito

trazado, en

especial gue el O
usuario

obtenga el

resultado

esperado.

Afiliaciones.

Autorizaciones

Servicios de enfermeria

Terapia Fisica

prioritaria

Radiologia
Laboratorio Clinice
Atencién al Usuario
Odontalogia
Trabajo Social
Ejercicio Fisico

Optometria

Promacién y prevencidn

Psicologia

siguiente

Comité Técnico Cientifico CTG
Red Adscrita - (IPS ¢ profesionales de la salud)

Consufta médica programada

Asignacion de citas - telefonicas
Asignacion de citas -ventanilla
Dispensacion de medicamentos

Consulta de Medicina Especizlizada

E—— P:gina3de 5 Bomar formulario

Por favor califique el servicio que eligid teniendo en cuenta los atributos de calidad

en |a atencion en salud

5-Muy

4
satisfecho  Satisfecho

Actitud-
Amabilidad-
Empatia:
Acciones:
encaminadas
a mantener
relaciones
duraderas con
los usuarios, e} o)
basadas en el
respeto, la
comunicacién
efectiva con
cortesia,
calidady
cordialidad en
el rato.

Confiabilidad
Confianza que

generael

servidor

piiblico al

prestar los

servicios,

exactitud con

que brindan O O
las soluciones

© respuestas

respectoala

planeacién o

requisitos del

servicio

definido.

Disponibilidad
¥ accesiailidad
dela
informacion
Informacién
acwalizada y
completa para
facilitar la O O
consukta de los
usuarios
especto a la
informacion
asociada al
servicio

Un poco 1-

3-Ni 2
satisfecho/Ni o icfecho  Insarisfecho

insatisfecho

En caso de responder 3: Ni satisfecho-Ni insatisfecho, explique el por qué de su

respuesta

Tu respuesta

;Coémo califica en general &l servicio de Unisalud o de la institucion de |3 red .
adscrita a la que hizo referencia previamente?

(O 5 Muy satisfecho

(O 4 satisfecho

(0) 3 Ni satisfecho-Ni insatisfecho

O O O 2:Un poco insatisfecho

(O 1:Insatisfecho

4. En caso de responder 3: Ni satisfecho-Ni insatisfecho, explique el por qué de su

respuesta

Tu respuests

O si
O Ne

6. ¢Conoce los canales de comunicacion de Unisalud? *

Conace perano lo

Si conoce No conoce ;
usa y/o consulta

Tvs en salas de o O o

espera

Redes sociales

Correo electrénico

Pagina web

Carteleras fisicas

O
O
O
O

O 0 C O

O
O
O
O

7. iRecuerda haber recibido informacidn de Unisalud? *

O si
) Ne

En caso de que la respuesta sea afirmativa, indique ¢ A través de qué medio la

recibi?

Tu respuesta

6. :Cudl es su sugerencia frente a los servicios prestados por Unisalud?

Tu respu

ta

5. ;Recomendariz el servicio con algin familiar o amigo?

De acuerdo a la Ley 1581 de 2012 de proteccion de datos personales, he leido,
entendido y acepto, los términos descritos en la Politica de Tratamiento de Datos
Personales disponible en hitp://www.legal unal edu co/rlunalfhome/doc jsp?
d_i=97992

¥ por eso hago clic sobre la palabra "Enviar” en el formulario.

Atrds m e Pagina5de5  Borrar formulario
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