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INFORME PQRSF PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2026
UNIDAD DE SALUD - UNIVERSIDAD DEL CAUCA

La Unidad de Salud, en su calidad de dependencia de la Universidad del Cauca, se rige para
el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) por lo
dispuesto en la Resolucion 141 de 2019 y la Resolucion 246 de 2020, esta ultima de caracter
transitorio. Dichas disposiciones establecen que la Secretaria General de la Universidad del
Cauca es la instancia responsable de tramitar, direccionar y ejercer el control del sistema
PQRSF.

El presente informe se elabora con base en el seguimiento realizado por la Oficina de Atencion
al Usuario de la Unidad de Salud, con el propdsito de presentar a la Direccién de la Unidad
los distintos tipos de requerimientos interpuestos por los afiliados. Asimismo, tiene como
objetivo identificar las inconformidades generadas en la prestacion de los servicios de salud,
con el fin de proponer e implementar acciones de mejora pertinentes.

Es importante precisar que el presente informe no incluye las acciones de tutela, debido a que
estas se encuentran bajo la custodia de la Secretaria de Direccion de la Unidad de Salud y
son gestionadas por la Oficina Juridica de la entidad.

Para efectos de la atencion de las diferentes clases de peticiones, se adoptan las siguientes
definiciones:

Peticion: Mediante la cual una persona por motivos de interés general o particular solicita la
intervencién de la entidad para la resolucion de una situacion, la prestacién de un servicio, la
informacion o requerimiento de copia de documentos, entre otros

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

Reclamo: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud
dan conocer su insatisfaccion con la prestacion del servicio de parte de un actor del Sistema
de Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud

Sugerencia: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
la Unidad de Salud

Felicitacion: Planteamiento de un afiliado que contiene agradecimientos y satisfaccion frente
al servicio recibido o por la buena atencién prestada por algun funcionario de la Unidad de
Salud o dirigida a la entidad
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PQR con Riesqo de Vida: Aquellas que involucran una situacion que representa riesgo
inminente para la vida o la integridad de las personas

INFORME CUANTITATIVO

En el presente informe se consolidan y presentan los resultados correspondientes a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) del primer trimestre del
afo 2026, en cumplimiento de lo dispuesto en la Circular No. 008 de 2018, asi como en las
Resoluciones Rectorales 141 de 2019 y 246 de 2020, esta ultima de caracter transitorio, de la
Universidad del Cauca.

RESULTADOS

El presente informe consolida las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
(PQRSF) interpuestas por los usuarios de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca
durante el primer trimestre del afio 2026. Dichas solicitudes fueron radicadas a través de los
canales institucionales dispuestos por la Secretaria General de la Universidad del Cauca, de
manera directa en la Unidad de Salud o por medio de la Superintendencia Nacional de Salud
(Supersalud).

Estas manifestaciones constituyen un insumo fundamental para la identificacion de
oportunidades de mejora y la implementacién de acciones orientadas al fortalecimiento de la
calidad de los servicios prestados por la entidad.

1- Distribucion porcentual PQRSF recibidas en la Unidad de Salud Universidad del Cauca,
primer trimestre del ano 2026, distribuidas de acuerdo al mes que fueron interpuestas

Cuadro 1: PQRSF primer trimestre 2026 Figura 1: Distribucion porcentual PQRSF primer
trimestre 2026
Mes N° %
MARZO 0
Enero 18 | 37,5% M) 16.7%
A 45,8°
Febrero 22 | 458% B ERO 45,8%
P 7.5
Marzo 8 16,7% ENERO 37,5%
Total 48 100% 0% 50%
Fuente: PQRSF US UNICAUCA primer trimestre Popayan 2026 Fuente: PQRSF US UNICAUCA primer trimestre Popayan 2026
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En la Figura 1 se evidencia un total de 48 PQRSF interpuestas durante el primer trimestre

del afio 2026. El mes de febrero concentrd el mayor numero de solicitudes, con el 45,8 %

del total, seguido del mes de enero con el 37,5 % vy, finalmente, marzo con el 16,7 %.

El principal motivo de las PQRSF estuvo asociado a la inconformidad de los usuarios
frente a la falta de oportunidad en el agendamiento de citas en la Unidad de Salud.

Distribucién porcentual afilados que interpusieron PQRSF en la Unidad de Salud
Universidad del Cauca, primer trimestre del afio 2026, frente a la totalidad de afiliados para
el mismo periodo

Cuadro 2: Porcentaje de PQRSF con relacion al total Figura 2: Distribucion porcentaje de PQRSF con
de afiliados relacion al total de afiliados
Numero usuarios |Porcentaje peticionarios con m Numero afiliados
Numero afiliados | que interpusieron relacion al nUmero de primer trimestre
primer trimestre PQRSF en el afiliados de la Unidad de del afio 2026
del afio 2026 primer trimestre Salud para el primer
del afio 2026 trimestre del afio 2026
0,
2.224 48 2,2% s NUma

Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026 usuarios que

interpusieron
PQRSF en el
primer trimestre
del afio 2026

Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026

La Figura 2 muestra que el 2,2 % de la poblacion afiliada ejercié su derecho a presentar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones (PQRSF), lo que corresponde a
un total de 48 manifestaciones frente a una poblacién de 2.224 afiliados.

Dichas solicitudes fueron tramitadas a través de los canales institucionales dispuestos por
la Universidad del Cauca, en cumplimiento del procedimiento establecido para tal fin.

. Comparativo de las PQRSF interpuestas en la Unidad de Salud Universidad del Cauca,

durante los afios 2024, 2025 y 2026 en su primer trimestre
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Cuadro 3: Comparativo PQRSF Figura 3: Porcentaje comparativo PQRSF
primer trimestre anos 2024, 2025 y 2026
Ano N° Afiliados 3,0% 2,8%
2024 49 2348 2,1% 2,2%
2025 64 2284 2,0%
2026 48 2224
Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026 1,0%
0,0%
2024 2025 2026

Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026

La Figura 3 presenta el comportamiento de las PQRSF registradas en la Unidad de Salud
durante el primer trimestre de los afios 2024, 2025 y 2026. El mayor porcentaje de
manifestaciones se evidencié en el afio 2025, con un 2,8 % del total de afiliados, seguido
del afo 2026 con un 2,2 %, vy, finalmente, el afio 2024 con un 2,1 %.

Estos porcentajes fueron calculados con base en la poblacién afiliada correspondiente a
cada uno de los trimestres analizados.

Distribucién porcentual de las PQRSF Unidad de Salud Universidad del Cauca, primer
trimestre del ano 2026, segun el tipo de requerimiento realizado por los afiliados a la
Unidad de Salud

Cuadro 4: Clasificacion de las PQRSF Figura 4: Distribucion porcentual clasificacion
de las PQRSF
Peticion | Queja |Reclamo| Sugerencia | Felicitacion [ Total 40% 339, 40%
16 7 19 2 4 48 2
Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026
20% 15% o
4% ¢
i . = Ul
> \g o (g N
® ¥ & Ff &
<& ¢ & &£ K
< SR R
6\) QQ)/

Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026

La Figura 4 presenta la distribucién de los tipos de requerimientos formulados por los
usuarios de la Unidad de Salud durante el primer trimestre del afio 2026. Los reclamos
constituyeron la categoria mas frecuente, al representar el 40 % del total de las PQRSF,
seguidos de los derechos de peticiéon, con un 33 %.

En tercer lugar se ubicaron las quejas, con un 15 %, seguidas de las felicitaciones y
manifestaciones de agradecimiento, con un 8 %, y, finalmente, las sugerencias, con un
4%.
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5. Distribucion porcentual comparativa de las PQRSF Unidad de Salud Universidad del
Cauca, interpuestas durante el cuarto trimestre del 2025 y el primer trimestre del afio 2026

Cuadro 5: Comparativo PQRSF cuarto trimestre 2025 y primer trimestre 2026 Figura 5: Distribucion porcentual comparativo PQRSF cuarto
trimestre 2025 y primer trimestre 2026
Trimestre Peticion [ Queja |Reclamo | Sugerencia | Felicitacion | Total 505 48%
PQRSF - cuarto 2025 15 3 10 2 1 31

40%

PQRSF - primero 2026 | 16 7 19 2 4 48 40% 33%
Fuente: PQRSF US UC Pop 12026

32Y%
30% BPQRSF -

cuarto 2025
20% 15
8%

10% 6%
10% °4% 3% s PQRSF i
- primero 2026

0%

O N s >
B & & s
R & © ©

Fuente: PQRSF US UC Pop 12026

La Figura 5 presenta el comportamiento de las PQRSF radicadas en la Unidad de Salud
durante el cuarto trimestre del aino 2025 y el primer trimestre del afio 2026. En esta se
detalla el porcentaje correspondiente a cada tipo de requerimiento —peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones— interpuesto en cada uno de los trimestres
analizados.

Se observa un aumento en el numero total de PQRSF durante el primer trimestre del ano
2026 en comparacion con el cuarto trimestre del afo 2025. No obstante, estas
manifestaciones contindan constituyéndose en un insumo valioso para la identificacién de
oportunidades de mejora, a partir de la percepcion y experiencia de los afiliados frente a
los servicios prestados.

6. Distribucidn porcentual de canales institucionales y de normatividad utilizados para radicar
las PQRSF Unidad de Salud de la Universidad del Cauca, primer trimestre del afio 2026
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Cuadro 6: Canal institucional utilizado para Figura 6: Distribucion porcentual canal institucional
interponer las PQRSF utilizado para interponer las PQRSF
Canal Utilizado Nro| %

Secretaria General Unicauca
(correos electrénicos, Secretaria General Unicauca - 60%

it b d 29 | 60% (correos electronicos, °
escritas y uzonde escritas y buzon de...
sugerencias)

- - Unidad de Salud Unicauca

Unldad de Salud Unicauca (Escritas, Verbales y correo - 23%
(Escritas, Verbales ycorreo | 11 | 23% electronico)
electronico)
Supersalud 8 | 17% Supersalud - 17%
Total 48 (100%
Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026 0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026

1) Secretaria General de la Universidad del Cauca, a través de:
e Correos electronicos: quejasreclamos@unicauca.edu.co
e Buzon de Sugerencias - instalado Unidad de Salud Universidad del Cauca.
e Escritas- Presentadas en ventanilla Unica de la Universidad del Cauca (Oficina de
correspondencia).
2) Plataforma Supersalud:
e Aplicativo Supersalud: Formulario que se encuentra en la pagina Web de la
Supersalud
e Linea gratuita Nacional 018000513700 y/o 6017442000 opcion 4
3) Unidad de Salud - Universidad del Cauca:
e Linea Telefonica oficina de atencion usuario Unidad de Salud: 3135262729
¢ Punto de atencion presencial: oficina atencion al usuario o Direccion
e Correos electronicos: afilicaciones_siau@unicauca.edu.co

La Figura 6 evidencia los canales utilizados por los usuarios para interponer las PQRSF
durante el primer trimestre del ano 2026. El principal medio empleado fue la ventanilla
unica, el buzén de sugerencias o el correo electronico de la Secretaria General de la
Universidad del Cauca, que concentro el 60 % del total de los requerimientos.

En menor proporcion, se encuentran las solicitudes radicadas directamente en la Unidad
de Salud, con un 23 %, y, finalmente, aquellas presentadas a través de la pagina web de
la Superintendencia Nacional de Salud (Supersalud), con un 17 %.
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7.

Distribucién porcentual de las motivaciones a presentar PQRSF Unidad de Salud
Universidad del Cauca, en el primer trimestre del afio 2026

Cuadro 7: Clasificacién de los Figura 7: Distribucién porcentual clasificacion de los motivos PQRSF
motivos PQRSF

Motivo PQRSF [Nro| % 50%
Medicamentos 5| 10% B 42% 40%
Prestacion servicios o
de salud 20| 42% 30%
Administrativos 19 | 40% 20%
Felicitaciones 4 8% -
Totales 48 | 100%

0%

Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026 MEDICAMENTOS PRESTACION  ADMINISTRATIVOS  FELICITACIONES

SERVICIOS DE
SALUD

Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026

La Figura 7 presenta la clasificacién de las PQRSF en cuatro categorias: medicamentos,
prestacion de servicios de salud, asuntos administrativos y felicitaciones. Segun esta
clasificacion, el mayor porcentaje de PQRSF corresponde a la prestacion de servicios de
salud, con un 42 %, seguido de los relacionados con asuntos administrativos, con un 40%.

En tercer lugar se encuentran las inconformidades relacionadas con la entrega de
medicamentos, con un 10 %, y, finalmente, las manifestaciones de felicitaciones vy
agradecimientos por los servicios recibidos, que representan un 8 %.

Relacién de los motivos de las PQRSF presentadas en la Unidad de Salud Universidad
del Cauca, primer trimestre del afio 2026
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Cuadro 8: Motivos de las PQRSF

MOTIVOS PQRSF PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2026
1. Medicamentos

No entrega oportuna de medicamentos 4

5 109
No entrega oportuna de medicamentos y apertura de terapia alternativa %

2. Prestacion de servicios de salud

Inconformidad falta de oportunidad en el agendamiento de cita Unidad de Salud

Inconformidad falta de oportunidad en el agendamiento de cita en IPS externa

Inconformidad por el tiempo de espera para la atencion

0,
Inconformidad por la atencion de salud recibida en la Unidad de Salud 20 42%

Inconformidad por la atencion de salud recibida en IPS externa
Solicitud de atencion en higiene oral para el adulto mayor por parte del odontélogo
3. Administrativas
Inconformidad por el tiempo de espera de autorizacion
Solicitud de dewolucion de copago por tope legal y exoneracion de copagos en el 2026
Solicitud de autorizacion en IPS de eleccién
Solicitud de autorizacion IPS externa por los senvicios prestados al paciente

S IN|W[(Ad]A~]|O

S INININ|A

Exoneracion de copago y gestion para programacion quirdrgica
Solicitud de suministro de transporte, exoneracion de copagos, autorizaciones en EPS de
eleccion y generar certificado de discapacidad

o,
Solicitud de autorizacién de reembolso 19 40%

Solicitud de certificado de discapacidad
Inconformidad por la falta de atencion integral en salud en Bogota
Informacion sobre el motivo de negacién de permiso para capacitaciones

Inconformidad por falta de red de senicios completa en la ciudad de Bogota

Solicitud de informacién de la red de senvicios de Cali

Inconformidad por impresién de soportes para la entrega y falta de papel higiene en el bafio
4. Felicitaciones

Alalalalalal~

Prestacion de senvicios de salud de la Unidad de Salud 2
— — - 4 8%

Prestacion de senicios de odontologia 2

[ 100%

Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026
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Figura 8: Distribucion porcentual motivos de las PQRSF

Inconformidad falta de oportunidad en el agendamiento de cita Unidad de Salud Al —————-- 12,5%
Inconformidad por el tiempo de espera de autorzacién S — 8,3%
Inconformidad por el fiempo de espera para la atencién = 8,3%
Inconformidad falta de oportunidad en el agendamiento de cita en IPS extema - 8,3%
No enfrega aportura de medicamentos 1 ¢ 10/
Inconformidad por la atencion de salud rechida en la Unidad de Salud e 6,3%
Felcitacion prestacion de servicios de odonfologia L 4,2%
Felcitacion prestacion de servicios de salud de la Unidad de Salud A— 4,2%
Solicitud de autorizacion IPS externa por los servicios prestades al paciente ey 4,2%
Solcitud de aufrizacén en IPS de eleccicn 42%
Solicitud de devolucion de copago por tope legal y exoneracidn de copagos en el 2026 =4,2%
Inconformidad por la atencién de salud rechida en IPS externa 4,2%
Inconformidad por impresion de soportes para la entrega y fatta de papel higiene en el bafio ——— 2,1%
Soltud d informecicn de a red de serviios de i EEE—- 2, 1%
Inconformidad por falta de red de servicios completa en la ciudad de Bogotd _——— 2,1%
Informacion sobre el mofivo de negacion de permiso para capacitaciones A 2,1%

Inconformidad por la fatta de atencion integral en salud en Bogoté _————— 2,1%
0
Solicitud de certificado de discapacidad — 2,1%

Solitud de aulorizacien de reembolso T — 211%

Solicitud de suministro de transporte, exoneracion de copagos, autorzaciones en EPS de.. 2,1%
Exoneracion de copago y gesfion para programacion quirirgica N 2,1%

Solicitud de atencion en higiene oral para el adulto mayor por parte del odontdlogo N 2,1%

No entrega oportuna de medicamentos y apertura de terapia alternativa E—— 2,1%

0% % 4% 6% 8% 10% 12% 14%
Fuente: PQRSF US UC Pop 12026

La Figura 8 presenta los principales motivos de las PQRSF radicadas por los usuarios de
la Unidad de Salud durante el primer trimestre del afo 2026. EI motivo con mayor
porcentaje corresponde a la inconformidad por la falta de oportunidad en el agendamiento
de citas en la Unidad de Salud, con un 12,5 %.

Le siguen, con un 8,3 % cada uno, la inconformidad por el tiempo de espera de
autorizacion, el tiempo de espera para la atencion, la falta de oportunidad en el
agendamiento de citas en IPS externa y la no entrega oportuna de medicamentos.

En sexto lugar se ubica la inconformidad por la atencién de salud recibida en la Unidad de
Salud, con un 6,3 %. Los demas motivos representan porcentajes individuales entre el
4,2% vy el 2,1 % del total de PQRSF.

9. Distribucién porcentual del direccionamiento de las PQRSF presentadas por los usuarios
de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca, primer trimestre del ano 2026
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Cuadro 9: Direccionamiento PQRSF Figura 9: Distribucio6n porcentual direccionamiento PQRSF

: Direccionamiento PQRSF Nro % _ Unidad de Salud T 55 4%,
Urndad de Salud 41| 854% Vidanova 9 4,2%
Vidanova 2 4,2% .

‘ Smisalud #2,1%
Smisalud 1 2,1% )

. Consejo de Salud #2,1%

Consejo de Salud 11 21% Sies Salud B 2.1%
Sies Salud 11 21% Opts Molonde 821%
Optica Melendez 1 2,1% . ;?tlca o enees s ’ (,A
Ciinica Sar Rafac] 1 21% Clinica San Rafael #2,1%
Total 48 | 100,0% 0% 50% 100%
Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026 Fuente: PQRSF US UC Pop 1 2026

La Figura 9 muestra que la mayoria de las PQRSF fueron dirigidas directamente a la
Unidad de Salud, en su calidad de EPS e IPS, representando el 85,4 % del total.

En menor proporcién, se encuentran las remisiones a otras entidades. La IPS Vidanova
concentra el 4,2 % de los casos, mientras que otras instituciones — como Smisalud, Sies
Salud, Optica Meléndez, Clinica San Rafael — y el Consejo de Salud de la Unidad de
Salud de la Universidad del Cauca registran participaciones individuales del 2,1 % cada

una.
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Conclusiones:

e Durante el primer trimestre del afio 2026 se registraron un total de 48 PQRSF, lo que
representa el 2,2 % de la poblacion afiliada a la Unidad de Salud, evidenciando una
participacion poco activa de los usuarios en la manifestacién de sus requerimientos.

e El mes de febrero concentré el mayor numero de PQRSF (45,8 %), lo que permite
identificar variaciones mensuales en la demanda de los servicios y posibles momentos
criticos en la atencion.

e Los reclamos constituyeron el tipo de requerimiento mas frecuente (40 %), seguidos de
los derechos de peticidn (33 %) y las quejas (15 %), lo que evidencia que la mayoria de
las manifestaciones estan relacionadas con inconformidades en la prestacion del
servicio.

e Los principales motivos de PQRSF estuvieron asociados a la falta de oportunidad en el
agendamiento de citas, los tiempos de espera en la atencidn y la autorizacién de
servicios, asi como la entrega oportuna de medicamentos, aspectos clave en la
percepcion de calidad del servicio.

¢ En cuanto a la clasificacion por motivacion, predominan las PQRSF relacionadas con
la prestacion de servicios de salud (42 %) y los asuntos administrativos (40 %), lo que
refleja areas prioritarias para la mejora institucional.

e Los canales institucionales mas utilizados fueron los gestionados por la Secretaria
General (60 %), lo que resalta la importancia de estos medios en la recepcion y gestion
de las PQRSF.

e La mayoria de las PQRSF fueron direccionadas directamente a la Unidad de Salud
(85,4 %), lo que evidencia que los usuarios reconocen a la entidad como principal
responsable en la solucion de sus requerimientos.
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Recomendaciones:

o Fortalecer los procesos de asignacion de citas, implementando estrategias que
mejoren la oportunidad en el agendamiento y reduzcan los tiempos de espera en la
atencion.

e Optimizar los tiempos de respuesta en la autorizacion de servicios de salud, mediante
la revision y ajuste de los procesos administrativos involucrados.

e Implementar acciones de mejora en la gestion de medicamentos, con el fin de
garantizar su entrega oportuna y reducir las inconformidades de los usuarios.

e Realizar seguimiento continuo a los motivos mas recurrentes de PQRSF,
estableciendo planes de mejora especificos y medibles que permitan reducir su
incidencia en los proximos periodos.

o Fortalecer los canales de comunicacion directa con los usuarios, promoviendo el uso
de los medios institucionales y garantizando una atencion oportuna y efectiva.

e Desarrollar estrategias de humanizacion en la atencion en salud, orientadas a mejorar
la experiencia del usuario y disminuir las inconformidades relacionadas con la
prestacion del servicio.

e Socializar los resultados del presente informe con las diferentes areas de la Unidad
de Salud, con el fin de promover la corresponsabilidad en la implementacion de
acciones de mejora.
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