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INFORME PQRSF TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2025
UNIDAD DE SALUD - UNIVERSIDAD DEL CAUCA

La Unidad de Salud, como dependencia de la Universidad del Cauca, se rige para el tramite
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) por lo establecido en la
Resolucién 141 de 2019 y la Resolucion 246 de 2020 (de caracter transitorio). Estas
disposiciones determinan que la Secretaria General de la Universidad del Cauca es la entidad
responsable de tramitar, direccionar y llevar el control del sistema PQRSF.

El presente informe de PQRSF es elaborado a partir del seguimiento realizado por la Oficina
de Atencidn al Usuario de la Unidad de Salud, con el propdsito de presentar a la Direccién de
la Unidad los diferentes tipos de requerimientos interpuestos por nuestros afiliados. Asimismo,
busca identificar las inconformidades generadas en la prestacion de los servicios de salud,
con el fin de proponer e implementar las acciones de mejora pertinentes.

Cabe aclarar que este informe no incluye las acciones de tutela, dado que estas se encuentran
bajo la custodia de la Secretaria General de la Direccion de la entidad y son gestionadas por
la Oficina Juridica de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca.

Para efectos de la atencion a 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

PQR con Riesgo de Vida: Aquellas que involucran una situacion que representa riesgo
inminente para la vida o la integridad de las personas
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INFORME CUANTITATIVO

En el presente informe se presentan los resultados correspondientes a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) del tercer trimestre del afio 2025, en
cumplimiento de lo establecido en la Circular No. 008 de 2018, asi como en las Resoluciones
Rectorales 141 de 2019 y 246 de 2020 (de caracter transitorio) de la Universidad del Cauca.

RESULTADOS

El presente informe recoge las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
(PQRSF) interpuestas por los usuarios de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca
durante el tercer trimestre del afio 2025. Estas fueron radicadas a través de los canales
institucionales establecidos por la Secretaria General de la Universidad del Cauca,
directamente en la Unidad de Salud o mediante la Superintendencia Nacional de Salud
(Supersalud).

Estas manifestaciones constituyen un insumo fundamental para la identificacion de
oportunidades de mejora y la implementacion de acciones que fortalezcan la calidad de los
servicios prestados por la entidad.

1- Distribucién porcentual PQRSF recibidas en la Unidad de Salud Universidad del Cauca,
tercer trimestre del afio 2025, distribuidas de acuerdo al mes que fueron interpuestas

Cuadro 1: PQRSF tercer trimestre 2025 Figura 1: Distribucion porcentual PQRSF tercer trimestre 2025

Mes N° %
Julio 15 | 43% sepTEMBRE | 40%

AcosTo | IE17%

Agosto 6 17%

Septiembre | 14 | 40% oo |G 43%

Total 35 | 100% 0% 100%
Fuente: PQRSF US UNICAUCA tercer trimestre Popayan 2025 Fuente: PQRSF US UNICAUCA tercer trimestre Popayan 2025

En la Figura 1 se presenta un total de 35 PQRSF interpuestas durante el tercer trimestre
del ano 2025. El mes de julio concentrd la mayor cantidad de solicitudes, con un 43% del
total, seguido por septiembre con un 40%, y finalmente agosto con un 17%.

El principal motivo de las PQRSF radicé en la inconformidad de los usuarios respecto a la
atencion en salud recibida por parte de las IPS externas.
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2. Distribucidn porcentual afilados que interpusieron PQRSF en la Unidad de Salud
Universidad del Cauca, tercer trimestre del afio 2025, 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 relacion al

de afiliados total de afiliados
NUmero usuarios [Porcentaje peticionarios con h N
Numero afiliados | que interpusieron |  relacion al nimero de n Numerq afiliados
tercer trimestre | PQRSF en el afiliados de la Unidad de terce[t” mestre
del afio 2025 | tercer trimestre Salud para el tercer del afio 2025
del afio 2025 trimestre del afio 2025
2.253 35 1,6%
Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025 u NumerO USU.aI'IOS
que interpusieron
PQRSF en el
tercer trimestre
del afio 2025

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

La Figura 2 evidencia que el 1,6% de la poblacion afiliada, equivalente a 2.253 personas,
ejercié su derecho a manifestar inquietudes a través de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o felicitaciones (PQRSF). Estas manifestaciones fueron canalizadas
mediante los medios 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 2023, 2024 y 2025 en su tercer trimestre

Cuadro 3: Comparativo PQRSF Figura 3: Porcentaje comparativo PQRSF tercer

trimestre anos 2023, 2024 y 2025

Ao N° | Afiliados 2,0%

1,6%

2023 28 2407 °

0,
2024 21 2327 1,2% 0.9%
2025 35 2253 Lo%
Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

0,0%

2023 2024 2025

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

La Figura 3 muestra el comportamiento de las PQRSF en la Unidad de Salud durante el
tercer trimestre de los afios 2023, 2024 y 2025. El mayor porcentaje de manifestaciones
se registré en el ano 2025, con un 1,6% del total de afiliados, seguido del afio 2023 con
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un 1,2%, y en ultimo lugar el afio 2024, con un 0,9%. Estos porcentajes se calcularon con
base en la poblacion afiliada correspondiente a cada trimestre del analisis.

4. Distribuciéon porcentual de las PQRSF Unidad de Salud Universidad del Cauca, tercer
trimestre del afno 2025, segun el tipo de requerimiento realizado por los afiliados a la

Unidad de Salud

Cuadro 4: Clasificacion de las PQRSF

Peticion | Queja [Reclamo

Sugerencia

Felicitacion | Total

11 9 9

1

5

35

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

Figura 4: Distribucion porcentual clasificacion de las PQRSF
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Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

La Figura 4 muestra la distribucion de los tipos de requerimientos presentados por los
usuarios de la Unidad de Salud durante el tercer trimestre del ano 2025. Las peticiones
fueron la categoria mas frecuente, representando el 31% del total de las PQRSF, seguidas
por las quejas y reclamos, con un 26% cada uno. En cuarto lugar, se ubicaron las
felicitaciones y manifestaciones de agradecimiento, con un 14%, y finalmente, las
sugerencias, con un 3%.

5. Distribucién porcentual comparativa de las PQRSF Unidad de Salud Universidad del
Cauca, interpuestas durante el segundo y tercer trimestre del 2025

Cuadro 5: Comparativo PQRSF segundo y tercer trimestre 2025

Figura 5: Distribucion porcentual comparativo PQRSF segundo
y tercer trimestre 2025

Trimestre Peticion | Queja|Reclamo | Sugerencia | Felicitacion | Total o
PQRSF - segundo 2025| 19 11 5 2 6 43 44%
PQRSF -tercero 2025 | 11 9 9 1 5 35 40% 31%

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025
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La Figura 5 presenta el comportamiento de las PQRSF radicadas en la Unidad de Salud
durante el segundo y tercer trimestre del afio 2025. En ella se detalla el porcentaje
correspondiente a cada tipo de requerimiento: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones, interpuestas en cada uno de los trimestres analizados.

Se evidencia una leve disminucién en el numero total de PQRSF durante el tercer trimestre
en comparacion con el segundo. Estas manifestaciones continian siendo un recurso
valioso para identificar 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, tercer trimestre del ano 2025

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, . SUPERSALUD . 14%
escritas y buzon de 22 | 63%
sugerencias) UNIDAD DE SALUD

. - UNICAUCA
Unidad de Salud Unicauca (ESCRITAS, VERBALES Y - 23%
(Escritas, Verbales y correo 8 | 23% CORREO ELECTRONICO)
electronico) SECRETARIA GENERAL -

UNICAUCA (CORREOS 63%

Supersalud 5 | 14% ELECTRONICOS, ESCRITAS
Total 35 [100% Y BUZON DE...
Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

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.
o 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
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e Punto de atencion presencial: oficina atencion al usuario o Direccion
e Correos electrénicos: afilicaciones_siau@unicauca.edu.co

La Figura 6 evidencia los canales a través de los cuales los usuarios interpusieron las
PQRSF durante el tercer trimestre del afio 2025. El principal medio utilizado fue la
ventanilla unica, el buzdn de sugerencias o el correo electronico de la Secretaria General
de la Universidad del Cauca, que concentré el 63% del total de requerimientos. En
segundo lugar, se encuentran aquellas radicadas directamente en la Unidad de Salud, con
un 23%, y finalmente, las interpuestas a través de la pagina web de la Superintendencia
Nacional de Salud (Supersalud), con un 14%.

7. Distribucion porcentual de las motivaciones a presentar PQRSF Unidad de Salud
Universidad del Cauca, en el tercer trimestre del afio 2025

Cuadro 7: Clasificacion de los motivos PQRSF Figura 7: Distribucién porcentual clasificacion de los motivos PQRSF
Motivo PQRSF |Nro| % 50%
0,
Medicamentos 1 3% 0 44%
40% 39%
Prestacién servicios
14 | 39%
de salud ° 30%
Administrativos 16 | 44% 20% 149,
Felicitaciones 5 14% Q
N o
Totales 36 | 100%
0%
Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025 ®  MEDICAMENTOS PRESTACION  ADMINISTRATIVOS  FELICITACIONES
SERVICIOS DE

SALUD

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

La Figura 7 presenta la clasificacion de las PQRSF en cuatro categorias: medicamentos,
prestacion de servicios de salud, asuntos administrativos y felicitaciones. De los 35 usuarios
que interpusieron PQRSF ante la Unidad de Salud, uno present6 dos motivos en una misma
solicitud, resultando en un total de 36 motivos clasificados.

De acuerdo con esta clasificacidon, el mayor porcentaje de PQRSF corresponde a motivos
administrativos, con un 44%, seguido por aquellos relacionados con la prestacion de
servicios de salud, con un 39%. En tercer lugar se encuentran las manifestaciones de
felicitaciones y agradecimientos por los servicios recibidos, con un 14%, y finalmente, las
inconformidades relacionadas con la entrega de medicamentos, que representan un 3%.

8. Relacion de los motivos de las PQRSF presentadas en la Unidad de Salud Universidad
del Cauca, tercer trimestre del afio 2025
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Cuadro 8: Motivos de las PQRSF

MOTIVOS PQRSF TERCER TRIMESTRE DEL ANO 2025

1. Medicamentos

Entrega de medicamento de otra marca comercial

2. Prestacién servicios médicos

Inconformidad por la atencién de salud recibida IPS externa
Inconformidad por falta de oportunidad en la Unidad de Salud

Solicitud de auditoria a los senvicios de salud recibidos
Autorizacion para que el auxiliar de enfermeria acompane a la paciente en sus caminatas
Solicitud de medidas por hurto y abuso de confianza, por auxiliar contratada en IPS externa
Cambio de auxiliar de enfermeria, IPS externa
Cambio de prestador por inconformidad en la atencion recibida
Inconformidad por falta de oportunidad en IPS externa
Inconformidad con el senicio de fisioterapia
3. Administrativas
Autorizacion en IPS de eleccion
Inconformidad por el tiempo de espera de autorizacion
Inconformidad por cobro de cuotas moderadoras
Revision del proceso de contratacién
Certificado de discapacidad y solicitud de afiliacién
Inconformidad por los resultados de examenes entregados
Inconformidad por el auxilio de lentes y examenes de control no programadas
No autorizacion de entrega de productos cosméticos
Solicitud de cambio de informacion de acta
Inconformidad por cierre de la Unidad para realizar capacitaciones del personal
Confirmar si la cita asignada es con el especialista requerido
Inconformidad por las filas que se deben hacer y el tiempo de espera
4. Felicitaciones
Prestacion de senicios de salud en medicina alternativa y Unidad de Salud
Prestacién de senicios de salud de la Unidad de Salud
Prestacion de senicios de salud en medicina alternativa
Prestacién de senicios de salud en IPS externa
Prestacion de senicios de salud en higiene oral y odontologia
Total 36 100%

—_
—_

3%

14| 39%

RN R PN P N e RN N\ SR

16| 44%

Alalalalalalalalala|lwlw

14%

alalalala
[6)]

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025
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Figura 8: Distribucion porcentual motivos de las PQRSF

Inconformidad por la atencion de salud recibida IPS externa e ————  ——
Inconformidad por el tiempo de espera de autorizacion ASSS————== g Y, 13’9%
Autorizacion en IPS de eleccin 8.3%
Inconformidad por falta de oportunidad en la Unidad de Salud |— 5,6%

Prestacion de servicios de salud en higiene oraly odontologia E—— 2,8%
Prestacion de senvicios de salud en IPS externa I — 2,8%
Prestacién de senvicios de salud en medicinaalternativa I — 2,8%
Prestacion de senvicios de salud de la Unidad de Salud I —" 2,8%
Prestacion de servicios de salud en medicina alternativa y Unidad de Salud —— 2,8%
Inconformidad por las filas que se deben hacer y el tiempo de espera [—— 2,8%
Confirmar sila cita asignada es con el especialista requerido — 2,8%
Inconformidad por cierre de la Unidad para realizar capacitaciones del personal _——— 2,8%
Solicitud de cambio de informacién de acta I — 2,8%
No autorizacion de entrega de productos cosméticos —— 2,8%
Inconformidad por el auxilio de lentes y eximenes de control no programadas E————— 2,8%
Inconformidad por los resultados de examenes entregados 2,8%
Certificado de discapacidad y solicitud de afiliacion I 2,8%
Revisin del proceso de contratacion I — 2,8%
Inconformidad por cobro de cuotas moderadoras I — 2,8%
Inconformidad con el servicio defisioterapia  EGEGG—_— 2,8%
Inconformidad por falta de oportunidad en IPS externa | IEEGEGEGE— 2,8%
Cambio de prestador por inconformidad en la atencidn recibida 2,8%
Cambio de auxiliar de enfermerfa, IPS externa 2,8%
Solicitud de medidas por hurto y abuso de confianza, por auxiliar contratada en IPS externa 2,8%

Autorizacion para que el auxiliar de enfermerfa acompafie ala paciente en sus caminatas G 9 g0/
Solicitud de auditoriaa los servicios de salud recibidos 2,8%
Entrega de medicamento de otra marca comercial = 2,8%

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0%

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

La Figura 8 presenta los principales motivos de las PQRSF radicadas por los usuarios de
la Unidad de Salud durante el tercer trimestre del ano 2025. ElI motivo con el mayor
porcentaje fue la inconformidad por la atencién de salud recibida en IPS externas, con un
13,9%. Le siguen, con un 8,3% cada uno, la inconformidad por el tiempo de espera para
la autorizacion y la inconformidad respecto a la autorizacién en IPS de eleccién. En cuarto
lugar, se encuentra la inconformidad por falta de oportunidad en la Unidad de Salud, con
un 5,6%.

9. Distribucion porcentual del direccionamiento de las PQRSF presentadas por los usuarios
de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca, tercer trimestre del afio 2025
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Cuadro 9: Direccionamiento PQRSF

Atencion al Usuario

Direccionamiento PQRSF Nro| %
Unidad de Salud 22| 62,9%
Siempree 3| 86%
Synlab 2| 57%
Smisalud 2| 57%
Hospital Susana Lopezde Valencia | 1 | 29%
Profamilia 11 29%
Instituto para Nifios Ciegos y Sordos | 1 | 2,9%
Fundacion Oftalmologica Vejarano | 1 | 29%
Hospital Pablo Tobon Uribe 11 29%
Clinica de Occidente 11 29%
Total 35| 100,0%

Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

Figura 9: Distribuciodn porcentual direccionamiento PQRSF

Unidad de Salud  IG_— 62 9%,

Siempree 8 8,6%

Smisalud W 57%

Synlab W 5.7%
Clinica de Occidente 2,9%
Hospital Pablo Tobon Uribe #2,9%
Fundacion Oftalmologica Vejarano 2,9%
Instituto para Nifios Ciegos y.. #2,9%
Profamilia #2,9%
Hospital Susana Lopez de Valencia 82,9%

0,0% 50,0% 100,0%
Fuente: PQRSF US UC Pop 3 2025

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 un 62,9% del total. En
segundo lugar, se encuentran las solicitudes relacionadas con la IPS Siempree, con un
8,6%. En tercer y cuarto lugar, se ubican las remisiones al laboratorio Synlab y a la IPS
Smisalud, con un 5,7% cada una. El resto de los direccionamientos, con un 2,9% cada
uno, corresponden al hospital Susana Lépez de Valencia, Profamilia, Instituto para Nifios
Ciegos y Sordos, Fundacién Oftalmologica Vejarano, hospital Pablo Tobén Uribe y Clinica

de Occidente.

Cabe destacar que, para la IPS Smisalud, se registré una felicitacion por los servicios de
salud recibidos en dicha institucion.
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Observaciones:

Durante el tercer trimestre del afio 2025, la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca
recibié un total de 35 PQRSF, siendo el mes de julio el que registrd la mayor cantidad de
solicitudes, seguido por septiembre y agosto. Este patrén permite identificar periodos con
mayor interaccion de los usuarios con el sistema.

La participacién de los afiliados en el proceso PQRSF correspondio al 1,6% del total de la
poblacién, evidenciando un aumento respecto al mismo trimestre en afios anteriores y
demostrando un mayor ejercicio del derecho a expresar inquietudes, quejas y
sugerencias.

El tipo de requerimiento mas frecuente fueron las peticiones, seguidas por quejas y
reclamos, lo que indica la necesidad de mantener canales efectivos para la atencién y
solucién oportuna de las solicitudes.

La mayoria de las PQRSF fueron radicadas a través de la ventanilla unica, buzén de
sugerencias y correo electronico de la Secretaria General, evidenciando la eficacia y
accesibilidad de estos canales institucionales.

Los motivos administrativos y la prestacion de servicios de salud concentraron la mayor
parte de las PQRSF, destacando la inconformidad por la atencién recibida en IPS externas
como principal causa de quejas, lo que sefala areas prioritarias para intervenciones y
mejoras.

La Unidad de Salud ha gestionado la socializacion y analisis de las PQRSF en conjunto
con las areas involucradas y la Asociacion de Usuarios, con el fin de implementar acciones
de mejora y fortalecer los procesos, mostrando un compromiso con la calidad del servicio.

El seguimiento continuo a las IPS externas y demas entidades involucradas ha permitido
garantizar respuestas oportunas y soluciones efectivas, reflejando una gestidn
responsable y orientada al bienestar de los afiliados.

Finalmente, se reconoce la importancia del sistema PQRSF como herramienta
fundamental para la retroalimentacion, que contribuye a identificar dificultades y promover
la mejora continua en la prestacion de los servicios de salud.
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