LA OPINION DE NUESTROS USUARIOS ES NUESTRA GUIA

MANIFESTACIONES 2017

Las manifestaciones de nuestros usuarios son la orientacién que requerimos para entender las
necesidades y expectativas de nuestros afiliados, es por esto que en Unisalud tenemos un sistema de
gestion de las manifestaciones que nos permite recepcionar opiniones, quejas, reclamos, denuncias,
solicitudes, sugerencias, felicitaciones y cualquier otro tipo de manifestacién respetuosa que desee
realiza cualquier ciudadano.

Estas opiniones constituyen un importante capital de trabajo porque nos permiten el planteamiento de
planes de mejora, ademas de ser parte del control social que toda organizacién publica requiere para
que sus resultados respondan a lo esperado por la comunidad.

Vigencia 2017

Durante la vigencia 2017 se recibieron 755 manifestaciones

Total de manifestaciones 2017 Medellin Bogota Palmira Manizales
Manifestaciones en el 1 trimestre 55 125 11 22
Manifestaciones de 2 trimestre 32 113 5 10
Manifestaciones de 3 trimestre 38 94 10 28
Manifestaciones de 4 trimestre 38 160 8 6
Total X Sede 163 492 34 66

El total de las manifestaciones presentadas fue proporcional a la cantidad de afiliados en cada sede.

‘ Usuarios a 31 de dic de

Sedes 2017 Manifestaciones 2017
Bogota 11573 65.4% 492 65%
Medellin 3720 21% 163 22%
Manizales 1473 8.3% 66 8%
Palmira 944 5.3% 34 5%
Total 17710 100% 755 100%




El medio preferido para interponer manifestaciones fue el escrito a través de radicacién de oficios.

Medios para interponer manifestaciones

9

= Buzén = Telefénica = Verbal = Correo electrénico = Paginaweb = Escrito diferente a buzén

La mayor cantidad de manifestaciones recibidas correspondi6 a reclamos que represent6 un (40%) del
total de las manifestaciones de la vigencia, seguido de quejas (26%), posteriormente se ubica solicitudes
de informacién (14%), después encontramos felicitaciones (11%), sugerencias (6%), derechos de
peticién (2%) y otras (1%)

Tipo de manifestaciones recibidas
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Procesos que recibieron manifestaciones

<

= Aseguramiento = Prestacion = Administrativo = Otros

El proceso que mds recibié manifestaciones fue aseguramiento y estuvo relacionado con la Red Adscrita
como se ve en la grafica. El atributo de calidad que mas se afect6 fue oportunidad y acceso a los servicios.
Para mejorar la oportunidad se viene realizando acompafiamiento de atencién al usuario para la
consecucién de citas y se han creado canales directos entre las instituciones contratadas y Unisalud para
que los procesos fluyan mas rapido.

Manifestacién en aseguramiento
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Manifestaciones en prestacion de servcios IPS
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En cuanto a la prestacion de servicios las manifestaciones mas frecuentes estuvieron relacionadas con
asignacién de citas por la oportunidad en las agendas médicas y tiempo de espera para ser atendidos
telefénicamente. Del 100% de las manifestaciones interpuestas, el 79% se interpusieron en Bogota, el
17% en Medellin y 4% en Palmira.

Desde Bogota se estd trabajando en la modificacién metodoldgica para la asignacion de citas de
pacientes crénicos con el objetivo de que el usuario que asiste a consulta, se lleve la siguiente cita
asignada de forma inmediata y no tenga que realizar el proceso de solicitud de cita posteriormente.
Adicionalmente se esta realizando fortalecimiento del canal telefénico para que durante el 2018 se
disminuyan los tiempos de espera.

Manifestaciones en administrativo
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Las manifestaciones relacionadas con el drea administrativa que se ubican en la categoria otro (39%)
incluyen manifestaciones dirigidas a otras dependencias o instituciones y felicitaciones por una
actividad educativa realizada a los pensionados afiliados sobre el uso del computador e internet. Las
manifestaciones ubicadas en la categoria Financiera (27%) hacen referencia a dificultades
especificamente de la Sebe Bogot3; la primera es sobre la atencién en caja, para lo cual se realizaron
planes de contingencia en momentos de alto flujo de usuarios , adicionalmente se dispuso de mas
personal para la atencién en ventanilla; la segunda razén fue el estado de los bafos, ya que hace varios
aiios se encuentran deteriorados y debido a la programacién de un reforzamiento estructural, la Divisién
de Desarrollo territorial, habfa conceptuado en varias ocasiones que no era procedente una
remodelacién. Durante esta vigencia se realizaron varias gestiones y finalmente la Direccién de
Desarrollo Territorial entregé directriz sobre cémo se puede realizar la adecuacién de los baiios que sera
realizada durante la vigencia 2018.

Manifestaciones mas frecuentes

Bogota

Las tres manifestaciones mas frecuentes en la vigencia fueron:
Falta de amabilidad y agilidad en el proceso de autorizaciones:

El alto volumen de usuarios que se atiende diariamente en esta sede hace que la atencién sea muy
compleja, es por esto que para la vigencia 2018 se tiene programada la aplicacién de la herramienta
Unisalud Virtual, que permitira la realizacién de tramites en linea y de esta manera se descongestionara
la ventanilla de autorizaciones.

La herramienta se utilizard inicialmente en Bogotd y posteriormente sera usada en todas las sedes.
Falta de oportunidad en citas y demora en atencion para asignacion de citas:

Después de analizar las necesidades de la sede se viene disefiando una nueva metodologia que permitird
la asignacion permanentemente, sin que se dependa de la apertura de agendas. Adicionalmente se estd
trabajando en la implementacién de un callcenter para fortalecer la atencién telefénica y a través de
esta canal realizar de forma exclusiva la asignacién de citas.

Medellin

ita de amabilidad del L

Con el objetivo de mejorar la atencién del personal se han adelantado diversas capacitaciones y
retroalimentaciones sobre como debe ser un buen servicio a través de la campaiia de Humanizacién del
Servicio.

Dificultades en la dispensacién de medicamentos:

Durante la vigencia 2017 se realizé el cambio de operador para la dispensacion de medicamentos.
Mientras el nuevo operador se adaptaba, se presentaron inconvenientes en las entregas. Para disminuir
las dificultades, se realiz6 seguimiento permanente al operador logrando que al finalizar la vigencia las
manifestaciones sobre este tema disminuyeran considerablemente.



Manizales y Palmira

En el caso de estas sedes no se presentaron manifestaciones mas frecuentes, las diversas

manifestaciones presentadas surgieron como casos aislados que tuvieron acciones correctivas para
solucionar la dificultad.



