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INFORME CUANTITATIVO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE AFILIADOS
UNIDAD DE SALUD - UNIVERSIDAD DEL CAUCA
PRIMER TRIMESTRE DE 2026

Justificacion

La encuesta de satisfaccion constituye una herramienta fundamental para recopilar la opinién y
el nivel de conformidad de los afiliados respecto a los servicios prestados diariamente en la
Unidad de Salud. Este instrumento permite evaluar diversos aspectos, tales como la calidad del
servicio y la experiencia durante la atencion recibida en las diferentes areas, asi como conocer
la percepcion de los usuarios y recopilar informacion relevante para la mejora continua.

Asimismo, la aplicacion de encuestas fortalece la relacion entre la entidad y sus afiliados, y
orienta las acciones institucionales hacia el bienestar de la poblacién usuaria.

Un servicio de calidad es aquel que logra satisfacer las expectativas de quienes lo utilizan. En
este sentido, el punto de partida de todo proceso de mejoramiento radica en conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios frente a los distintos factores que intervienen en la prestacién del
servicio. Este conocimiento permite identificar fortalezas y oportunidades de mejora asociadas
a la gestion institucional.

La Unidad de Salud de la Universidad del Cauca, comprometida con el mejoramiento continuo,
disefidé un instrumento de recoleccion de informacién mediante encuestas dirigidas a afiliados
mayores de 18 afios, con el fin de conocer su percepcidn sobre los servicios ofrecidos en sus
diferentes dependencias.

Objetivo

Determinar la percepcion de los afiliados de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca
respecto a la calidad de los servicios ofrecidos durante el primer trimestre del afio 2026 y, a
partir de los resultados obtenidos, generar procesos de retroalimentacion que orienten la toma
de decisiones, fortalezcan la gestion institucional y contribuyan al mejoramiento continuo,
garantizando la participacion ciudadana.

Metodologia
El formato de la encuesta de satisfaccion fue disefiado de manera conjunta con la Direccion de

la entidad, teniendo en cuenta las recomendaciones de la Secretaria de Salud de Popayan, la
cual sugiere la aplicacion de encuestas breves con periodicidad mensual.
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Una vez aprobado el instrumento, se inicid el proceso de aplicacidon de las encuestas mediante
medios electrénicos, con el fin de facilitar el acceso, promover la participacion de los afiliados y
optimizar la recoleccion de la informacion.

Poblacién objeto

Afiliados cotizantes, beneficiarios y acompafantes de menores de edad, adultos mayores o
personas con discapacidad de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca, mayores de

18 anos.

Ficha técnica — Encuesta de satisfaccion

Ficha técnica de la encuesta

Solicitada por

Direccion Unidad de Salud

Realizada por

Oficina atencioén al usuario

Nombre Encuesta

Encuesta satisfaccion Unidad de Salud - Primer trimestre del afio
2026

Poblacién Objeto

Afiliados Unidad de Salud mayores 18 afios

Fecha realizacion encuesta

Primer trimestre del ano 2026

Técnicas recoleccion datos

Correo electrénico

Objeto encuesta

Determinar la percepcién de los afiliados de la Unidad de Salud
de la Universidad del Cauca respecto a la calidad de los servicios
ofrecidos durante el primer trimestre del afio 2026 y, a partir de
los resultados obtenidos, generar procesos de retroalimentacion
que orienten la toma de decisiones, fortalezcan la gestion
institucional 'y contribuyan al mejoramiento continuo,
garantizando la participacion ciudadana.

Numero Preguntas

8 preguntas

Tipo Preguntas

Seis cerradas y dos abiertas

Encuesta

Datos solicitados
v" Correo electrénico

v' Fecha de diligenciamiento encuesta
v" ¢ En que municipio se encuentra?
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Nombre completo del usuario

Edad

Sexo

Acudiste a la atencion en condicion de paciente o acompafante de un menor de edad,
adulto mayor o persona con discapacidad

Tipo de afiliado

Cual es su tipo de estamento universitario

Preguntas

1-

2-

Acreditada en Cale 4 No. 3 57 Centro ®
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En el servicio de la Unidad de Salud que fue atendido ultimamente, califiquelo segun su
experiencia marcando su grado de satisfaccion.

Grado de satisfaccion del usuario sobre la Unidad de Salud, teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

2.1- ¢4 La oportunidad en el servicio, fue?
2.2- ;Los canales de comunicacion para acceder a los servicios, son?
2.3- ¢ La informacién brindada por los funcionarios en general, fue?
2.4- ; El trato brindado por los funcionarios, fue?
2.5- 4 La calidad en la atencion recibida, fue?
2.6- ;El tiempo de espera para la prestacion del servicio, fue?
2.7- Las instalaciones fisicas donde recibid el servicio, fueron?
2.7.1 lluminacion
2.7.2 Limpiezay aseo
2.7.3 Confort (ruido, ambiente tranquilo y olores, etc)
e En el grado de satisfaccién, explique la razén por la cual su calificacion es regular o
malo

¢ Usted recomendaria la Unidad de Salud a familiares y compafieros de trabajo?

¢ Considera que el servicio prestado por la Unidad de Salud hasta el momento le ha
cumplido?

¢, Coémo calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha
recibido en la Unidad de Salud?

¢ Ha considerado cambiarse de EPS?

Sugerencias y observaciones sobre lo evaluado
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ENCUESTA SATISFACCION
PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2026

La aplicacion de la encuesta de satisfaccion inicié en el mes de enero de 2026. El instrumento
fue enviado por correo electronico a los afiliados cuya informacién se encuentra registrada en
la base de datos de la entidad y, adicionalmente, se dispuso un cédigo QR en las diferentes
areas de la Unidad de Salud, con el fin de facilitar el acceso al formulario.

Durante el primer trimestre del aio 2026 se recibieron 114 encuestas diligenciadas por afiliados
de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca, de un total de 2.224 afiliados activos en el
mismo periodo, lo que equivale a una tasa de participacion del 5,1 % de la poblacién afiliada.

La encuesta de satisfaccion tiene como propédsito identificar la percepcion de los afiliados
respecto al ultimo servicio de salud recibido en la entidad. Para tal fin, los servicios son
evaluados mediante una escala de calificacion conformada por los siguientes niveles:

Excelente: Mayor grado de satisfaccion.

Bueno: Satisfaccién con el servicio recibido.

Regular: Conformidad con el servicio, aunque sin plena satisfaccion.
Malo: Insatisfaccion total con el servicio prestado.

CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS EN EL
PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2026

La encuesta de satisfaccion correspondiente al primer trimestre del afo 2026 fue respondida
por 114 afiliados de la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca. Las caracteristicas
generales de los participantes se describen a continuacion:

1- Distribucién porcentual por rango de edad de los afiliados encuestados de la Unidad de Salud
Universidad del Cauca, primer trimestre del ano 2026

Cuadro 1: Rango de edad Figura 1: Distribucion porcentual rango
encuestados de edad encuestados
Rango de Edad N° Y%
o, o, 47%
18 a 40 afos 2 2% 5 60% 45%
= %
41 a 60 afos 51 | 45% g 9%
- S 20% 29, 6%

61 a 80 anos 54 47 % o 0% A am
81 afios o mas 7 6% ’ 18 a 41 a 61a 81

Total 114 | 100% 40 60 80 afos o

Fuente: Respuestas formulario US UNICAUCA anhos anos anos mas

primer trimestre Popayan 2026 Rango de edad
Fuente: Respuestas formulario US UNICAUCA

primer trimestre Popayan 2026
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En la Figura 1 se observa que el grupo etario con mayor participacion en la encuesta de
satisfaccion del primer trimestre del afio 2026 corresponde a los afiliados entre 61 y 80 anos,
quienes representan el 47 % de los encuestados.

Le sigue el grupo de 41 a 60 afios, con una participacion del 45 %. En tercer lugar se ubican
los afiliados de 81 afios 0 mas, con un 6 %, vy, finalmente, el grupo de 18 a 40 afios, con un
2 %.

2- Distribucion porcentual del diligenciamiento de la encuesta segun condicion del encuestado
(paciente o acompanante), Unidad de Salud Universidad del Cauca, primer trimestre de 2026

Cuadro 2: Condicion del encuestado Figura 2: Distribucion porcentual
condicion del encuestado

En Condicién de N-° % 100% 94°%,

Paciente 107 94 % o

Acompaniante 7 6% = o,

Total 114 | 100% 8 6%

Fuente: RF US UC Pop 1 2026 o L

0%

PACIENTE ACOMPANANTE
Condicion del encuestado

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

En la Figura 2 se presenta la distribucion porcentual del diligenciamiento de la encuesta de
acuerdo con la condicion del encuestado, ya sea como paciente 0 como acompafiante de un
menor de edad, adulto mayor o persona con discapacidad.

Los resultados muestran que el 94 % de las encuestas fueron diligenciadas directamente por
pacientes, mientras que el 6 % restante correspondié a acompafantes.

3- Distribucion porcentual por sexo de los afiliados encuestados de la Unidad de Salud
Universidad del Cauca, primer trimestre del afio 2026

Cuadro 3: Caracterizacion por Figura 3: Distribuciéon porcentual

sexo encuestados caracterizacion por sexo encuestados
Sexo N° % o

Masculino 66 58% & _ — o

Femenino 48 | 42% w Maseuline 8%
Total 114 (100% o

Fuente: RF US UC Pop 1 2026 g Femenino A 12

0% 20% 40% 60%
Fuente: RF US UC Pop 1 2026
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En la Figura 3 se observa que, durante el primer trimestre del afo 2026, la mayor
participacion en la encuesta de satisfaccion correspondio al sexo masculino, con un 58 % de
los encuestados, mientras que el 42 % restante correspondié al sexo femenino.

Distribucidn porcentual por tipo de afiliacién de los usuarios encuestados de la Unidad de
Salud Universidad del Cauca, primer trimestre del afio 2026

Cuadro 4: Tipo de afiliacion encuestados Figura 4: Distribucion porcentual tipo
de afiliacion encuestados
Tipo Afiliacion N° % 97¢
Cotizantes 111 97% w 100%
Beneficiarios 3 3% E  80%
Acompanante 0 0% 'c'é 60%
Total 114 100% Q  40%
Fuente: RF US UC Pop 1 2026 20%
3% °
0% ot Qe
{\@9 Jz;\\o6 (\,b(’\@
<® & £
° & S
P ¥

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

En la Figura 4 se observa que, durante el primer trimestre del afio 2026, el mayor porcentaje
de usuarios que respondieron la encuesta de satisfaccién correspondio a afiliados cotizantes,
con un 97 % de participaciéon, mientras que los beneficiarios representaron el 3 % del total
de encuestados.

Distribucién porcentual por estamento universitario de los afiliados encuestados de la Unidad
de Salud Universidad del Cauca, primer trimestre del afio 2026

Cuadro 5: Estamento Universitario Figura 5: Distribucion porcentual estamento
del encuestado Universitario del encuestado
UEs_'tame_“t‘_’ N° | % . 36,8%
niversitario 0,0% 30,7% 30,7%
Docentes 35 | 30,7% 30,0%
Administrativo 42 36,8% 20.0%
Pensionado 35 | 30,7%
— 10,0% 1,8% o
Beneficiario 2 1,8% _— 0;%’
~ 0,0%
Acompahante 0 0,0% o .0 .
\@% O S P~ X
Total 114 | 100% I I S &2
Fuente: RF US UC Pop 1 2026 <© é\\’x\\ <& <& S
te) (%)
= el
Estamento

Fuente: RF US UC Pop 1 2026
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En la Figura 5 se observa que el estamento universitario con mayor participacion en la
encuesta de satisfaccion del primer trimestre del afio 2026 correspondié al grupo de
administrativos, con el 36,8 % de las respuestas.

Le siguen los docentes y pensionados, con el 30,7 % cada uno, y, finalmente, el grupo de
beneficiarios, que representa el 1,8 % del total de encuestas diligenciadas.

Distribucién porcentual afiliados que diligenciaron la encuesta de satisfaccion de la Unidad
de Salud Universidad del Cauca en el primer trimestre del afio 2026

Cuadro 6: Porcentaje de encuestas de satisfacciéon con Figura 6: Distribucion porcentaje de encuestas
relacion al total de afiliados de satisfaccion con relacion al total de afiliados
Numero | Numero usuarios | Porcentaje de encuestas 5,1%
afiliados | que diligenciaron diligenciadas con
primer la encuesta de relacion al nimero de
trimestre | satisfaccion en el |afiliados de la Unidad de
del afio primer trimestre Salud para el primer
2026 del afo 2026 trimestre del afio 2026
2.224 114 5,1%

Fuente: RF US UC Pop 1 2026 B Numero afiliados primer trimestre del afio 2026

W Porcentaje de encuestas diligenciadas con
relacion al numero de afiliados de la Unidad de
Salud para el primer trimestre del afio 2026

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

La Figura 6 muestra que el 5,1 % de la poblacién afiliada, equivalente a 114 usuarios de la
Unidad de Salud de la Universidad del Cauca, diligencié la encuesta de satisfaccion
correspondiente al primer trimestre del afio 2026.

La participacion se realizé a través del enlace enviado por correo electronico y mediante el
cbdigo QR dispuesto en los diferentes servicios de la entidad.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION

DEL PRIMER TRIMESTRE DEL ANO 2026

A las preguntas realizadas en la encuesta de satisfacciéon los usuarios respondieron:

1- En el servicio de la Unidad de Salud que fue atendido ultimamente, califiquelo segun su

experiencia marcando su grado de satisfaccion

Cuadro 7: Servicios evaluados primer trimestre 2026

Servicio Evaluado Excelente | Bueno | Regular | Malo | Total
Asignacion de citas 56 37 7 4 104
Atencion al usuario 41 29 3 2 75
Auditoria Medica 12 10 4 1 27
Autorizaciones 42 35 8 3 88
Crecimiento y Desarrollo 7 11 1 1 20
Direccion 34 24 4 3 65
Farmacia 42 43 8 1 94
Fisioterapia 6 13 2 1 22
Ginecologia 9 6 2 1 18
Higiene oral 32 21 0 1 54
Medico 71 29 1 2 103
Odontologia 34 25 1 1 61
Procedimientos enfermeria 21 10 2 1 34
Pediatria 7 10 1 2 20
Porteria 63 38 1 0 102
Programa riesgo cardiovascular 13 17 2 1 33
Psicologia 7 11 1 2 21
Recaudo 37 45 3 2 87
Secretaria 29 25 0 1 55
Subdireccion 11 11 4 1 27
Trabajo social 7 12 2 1 22
Vacunacion 24 19 1 1 45
Servicios no mencionados anteriormente 6 8 1 2 17

Total 611 489 59 35 1194

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

En la pregunta niumero uno, los usuarios calificaron, segun su grado de satisfaccion, los 22
servicios ofrecidos por la Unidad de Salud, teniendo la posibilidad de evaluar varios
servicios simultaneamente. Como resultado, de los 114 encuestados se obtuvo un total de
1.194 respuestas, reflejando asi la valoracion integral de los diferentes servicios prestados

por la entidad.
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Figura 7: Servicios evaluados primer trimestre 2026
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La Figura 7 presenta la distribucion de los servicios evaluados por los afiliados de la Unidad
de Salud. Los resultados evidencian que los servicios con mayor numero de calificaciones
fueron asignacion de citas, con 104 respuestas; consulta médica, con 103; porteria, con 102;
farmacia, con 94; autorizaciones, con 88; recaudo, con 87; atencion al usuario, con 75;
direccién, con 65; y odontologia, con 61. Los demas servicios registraron menos de 60
respuestas.
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Los usuarios calificaron los servicios recibidos en la Unidad de Salud durante el primer
trimestre del afio 2026 con los siguientes resultados:
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Cuadro 8: Calificacion de los servicios Figura 8: Distribuciéon porcentual calificacion de los
recibidos servicios recibidos
Callflc_aleon N° o, A
Servicios £ eceenr: | N 51%

Excelente 611 51% S

€ suevo | 1%
Bueno 489 41% s
Regular 59 5% o REGULAR |Ill5%
Malo 35 3% 2 vaco [P3%

[
Total 1194 [ 100%

0% 20% 40% 60 %

Fuente: RF US UC Pop 1 2026
Porcentaje

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

La Figura 8 muestra que los usuarios calificaron el servicio recibido en la Unidad de Salud
de la Universidad del Cauca de la siguiente manera: excelente, con un 51 %, y bueno, con
un 41 %, lo que en conjunto representa un 92 % de satisfaccion por parte de los afiliados.

Asimismo, se registraron calificaciones de regular, con un 5 %, y malo, con un 3 %, las cuales
corresponden a un 8 % de insatisfaccion entre los afiliados que respondieron la encuesta en
el periodo analizado.

2- Grado de satisfaccion del usuario con respecto a la Unidad de Salud, segun aspectos
evaluados

2.1- ;La oportunidad en el servicio, fue?
2.2- ;Los canales de comunicacién para acceder a los servicios, son?
2.3- ¢ La informacion brindada por los funcionarios en general, fue?
2.4- ; El trato brindado por los funcionarios, fue?
2.5- i La calidad en la atencion recibida, fue?
2.6- ;El tiempo de espera para la prestacion del servicio, fue?
2.7- Las instalaciones fisicas donde recibio el servicio, fueron?
2.7.1- lluminacién
2.7.2- Limpieza y aseo
2.7.3- Confort (ruido, ambiente tranquilo y olores, etc
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Cuadro 9: Grado de satisfaccion, seguin los aspectos evaluados primer trimestre 2026

Aspectos a evaluar Excelente |Bueno | Regular| Malo | Total
1-¢ La oportunidad en el servicio, fue? 54 49 10 1 114
2-;Los canales de comunicacion para acceder a los servicios, ¢ son ? 44 51 15 4 114
3-¢ La informacion brindada por los funcionarios en general, fue? 56 51 7 0 114
4-¢ El trato brindado por los funcionarios, fue? 64 45 4 1 114
5-¢La calidad en la atencién recibida, fue? 61 48 4 1 114
6-¢ El tiempo de espera para la prestacion del servicio, fue? 38 61 13 2 114
7-¢ Las instalaciones fisicas donde recibio el servicio, fueron? 57 55 0 2 114
7.1 lluminacion 56 55 2 1 114
7.2 Limpieza y aseo 67 46 0 1 114
7.3 Confort (ruido, ambiente tranquilo y olores, etc) 59 50 4 1 114
Total 556 511 59 14 1140

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

1-,LAOPORTUNIDAD EN EL 2-;LOS CANALES DE 3-¢, LAINFORMACION

SERVICIO, FUE? COMUNICACION PARA BRINDADAPOR LOS

Excelente mBusno mRegular mMakb ACCEDERALOS SERVICIOS, FUNCIONARIOS EN
£SON ? GENERAL, FUE?

9% 1%

m Excelente Bueno ®mRegular mMalo m Excelente Bueno m Regular = Malo
13% 3% o 0%
47% ° 6%
43% 39%
45% 49%
45%
4-EL TRATOBRINDADOPOR 5-¢LACALIDAD EN LA 6-¢EL TIEMPODE ESPERA
LOS FUNCIONARIOS, FUE? ATENCION RECIBIDA,FUE? PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO,FUE?
m Excelente Bueno ®mRegular ®mMalo m Excelente Bueno ®Regular mMalo
3% 1% m Excelente Bueno mRegular m Malo
4% 1% 11% 2%
o ) 33%
30% 56% 42% 54% °
54%
7-(, LASINSTALACIONES 7.1 ILUMINACION 7.2 LIMPIEZAY ASEO
FiSICAS DONDE RECIBIOEL
SERVICIO, FUERON? = Excelente Bueno ™ Regular = Malo ® Excelente Bueno ™ Regular = Malo
m Excelente Bueno ®™Regular mMalo 2% 1%

1% 0%

2% = 0% )
48% 49% 40%
48% 50% ° 59%

7.3 CONFORT (RUIDO,
AMBIENTE TRANQUILOY
OLORES,ETC)

m Excelente Bueno ®Regular ®mMalo

3% 1%
44% 3 52%

Fuente: RF US UC Pop 1 2026
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Durante el primer trimestre del afio 2026, los usuarios de la Unidad de Salud evaluaron estos
aspectos relacionados con la oportunidad, canales de comunicacion, informacién brindada,
trato recibido, calidad de la atencion, tiempo de espera e instalaciones fisicas.

Los resultados evidencian que el 48,8 % de los encuestados califico estos aspectos como
excelentes y el 44,8 % como buenos, lo que representa un 93,6 % de satisfaccion general
en los factores evaluados.

Por otra parte, el 5,2 % de los usuarios consideré que los aspectos analizados fueron
regulares y el 1,2 % los calific6 como malos, lo que equivale a un 6,4 % de insatisfaccion
entre los participantes de la encuesta.

e Razones de calificacion regular o mala
En la pregunta orientada a identificar las razones de insatisfaccion de los usuarios que

calificaron como “regular’ o “malo” los aspectos evaluados, se evidenciaron las siguientes
inconformidades:

Cuadro 10: Razén por la cual su calificacion es regular o malo

Razon por la cual su calificacion es regular o malo
- . Nro %
(grado de satisfaccion)
Inconformidad con la comunicacion 9 26%
Inconformidad por el proceso para recibir medicamentos 3 9%
Inconformidad por oportunidad 3 9%
Inconformidad por el tiempo de renovacién del convenio Univalle 3 9%
Inconformidad por el tiempo de renovacién de contratos 2 6%
Inconformidad por falta de oportunidad con especialidades 2 6%
Olor a marihuana 2 6%
Inconformidad por la calidad en la informacion 2 6%
Inconformidad por la calidad en la atencion 2 6%
Inconformidad por tiempo de espera para una autorizacion 2 6%
Inconformidad por demora en la entrega de medicamentos 2 6%
Mejorar los sistemas de recaudo 1 3%
Sugerencia de armonizar los espacios de la Unidad de Salud 1 3%
Total 34 100%
Fuente: RF US UC Pop 1 2026
Acreditada en Calle 4 No. 3 -57 Centro @
Unidad de Salud icontec
AI-TA CALIDAD Popayan - Cauca - Colombia 50 s00m
*Resolucion 6218 de junio de 2019 Telefono 602 8209900 Exts. 1600 - 1601

dirunisalud@unicauca.edu.co , unisalud@unicauca.edu.co
www.unicauca.edu.co



mailto:dirunisalud@unicauca.edu.co
mailto:unisalud@unicauca.edu.co

Unidad de Salud
Atencién al Usuario

del Cauca

Figura 10: Distribuciéon porcentual razén por la cual su calificacion es regular o malo

Inconformidad con la comunicacion N 6%/,
Inconformidad por el proceso para recibir medicamentos N 9,
Inconformidad por oportunidad A o/,
Inconformidad por el tiempo de renovacién del convenio Univalle A 9%,
Inconformidad por el tiempo de renovacién de contratos D 6%
Inconformidad por falta de oportunidad con especialidades A 2,
Olor a marihuana NN 6%
Inconformidad por la calidad en la informacion NG 6%,
Inconformidad por la calidad en la atencién A 2/,
Inconformidad por tiempo de espera para una autorizacion I 6%
Inconformidad por demora en la entrega de medicamentos I 6%
Mejorar los sistemas de recaudo . 3,
Sugerencia de armonizar los espacios de la Unidad de Salud L 3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Fuente: RF US UC Pop 1 2026

La Figura 10 presenta los principales motivos expresados por los usuarios. El 26 % de las
razones de insatisfaccidon corresponde a inconformidades relacionadas con la comunicacion.

Le siguen la inconformidad con el proceso para recibir medicamentos, la falta de oportunidad
en la atencion y el tiempo de renovacion del convenio con Univalle, cada una con un 9 %.

Por otra parte, un 6 % manifesté inconformidad por el tiempo de renovacion de contratos, la
falta de oportunidad en especialidades, olores marihuana inadecuados en las instalaciones,
la calidad de la informacién suministrada, la calidad en la atencién, el tiempo de espera para
autorizaciones y la demora en la entrega de medicamentos.

Finalmente, el 3 % de los usuarios sefalod la necesidad de mejorar el sistema de recaudos y
armonizar los espacios fisicos de la Unidad de Salud.

3- ¢ Usted recomendaria la Unidad de Salud a familiares y companeros de trabajo?

A esta pregunta, los afiliados que respondieron la encuesta de satisfaccién correspondiente
al primer trimestre del afio 2026 manifestaron lo siguiente:
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Cuadro 11: Recomendaria la Unidad de Salud Figura 11: Distribucion porcentual de

recomendaria la Unidad de Salud

Recomendaria la N° o,
Unidad de Salud ° b 4
0,
No 8 7% =
Total 114 100% g NO '7%
Fuente: RF US UC Pop 1 2026 =
0% 50% 100%
Porcentaje

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

La Figura 11 presenta la distribucion porcentual de la recomendacion de la Unidad de Salud
de la Universidad del Cauca. Los resultados evidencian que el 93 % de los encuestados
manifestd que si recomendaria la Unidad de Salud a familiares y compafieros de trabajo,
mientras que el 7 % indicé que no la recomendaria.

Estos resultados reflejan una percepcion favorable de la mayoria de los usuarios frente a los
servicios prestados por la entidad.

4- ;Considera que el servicio prestado por la Unidad de Salud hasta el momento le ha
cumplido?

Cuadro 12: Cumplimiento de la Unidad de Salud Figura 12: Distribucion porcentual del

cumplimiento de la Unidad de Salud

La Unidad de Salud hasta

. N° % r
el momento le ha cumplido s TOTALMENTE - 71%
Totalmente 81 71% %

H [o)
Parcialmente 31 27% g P RCIALMENTE - 27%
No ha cumplido 2 2% i
(=3

Total 114 100% B . CUMPLIDO '2%
Fuente: RF US UC Pop 1 2026

0% 40%

Porcentaje

80%

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

La Figura 12 presenta la distribucion porcentual relacionada con la percepcion de
cumplimiento en la prestacion de los servicios de salud por parte de la Unidad de Salud de
la Universidad del Cauca durante el primer trimestre del ano 2026.
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Los resultados muestran que el 71 % de los encuestados considera que la entidad ha
cumplido totalmente con la prestacién de los servicios requeridos; el 27 % manifiesta que el
cumplimiento ha sido parcial, y el 2 % restante indica que no se le ha cumplido.

Estos resultados evidencian una percepcidn mayoritariamente favorable frente al
cumplimiento institucional, aunque también reflejan oportunidades de mejora orientadas a
fortalecer la satisfaccion plena de los usuarios.

¢, Como calificaria su experiencia global respecto a los servicios de salud que ha recibido en
la Unidad de Salud?

Cuadro 13: Calificacion experiencia global respecto a los Figura 13: Distribucion porcentual calificacion
servicios de salud experiencia global respecto a los servicios de salud
Experiencia global respecto a
los servicios de salud que ha N° % —
0,
recibido en la Unidad de Salud g Excelente 47%
e e ; L m
Q
Bueno 50 44% g Buen %
Regular 8 7% 3 0
Malo 2 2% é‘ Regular -7 %o
o,
Total 114 100% Malo '2%

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Porcentaje

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

La Figura 13 presenta la distribucion porcentual de la calificacion de la experiencia global
frente a los servicios de salud recibidos por los afiliados de la Unidad de Salud de la
Universidad del Cauca.

Los resultados evidencian que el 47 % de los encuestados calificé su experiencia como
excelente, seguido de un 44 % que la evalué como buena, lo que representa en conjunto un
91 % de percepcion favorable frente a los servicios recibidos.

Por su parte, un 7 % considerd su experiencia como regular, mientras que el 2 % de los
usuarios que diligenciaron la encuesta la calific6 como mala.

En términos generales, los resultados reflejan una valoracion positiva de la experiencia global
de los afiliados, asi como oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la satisfaccion de
la totalidad de los usuarios.
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6- ¢Ha considerado cambiarse de EPS?

Cuadro 14: Ha considerado el cambio de EPS Figura 14: Distribuciéon porcentual
consideracion de cambio de EPS

;, Ha considerado °
c;mbiarse de EPS? N % %
Si 11 10% g
Total 114 100% E
Fuente: RF US UC Pop 1 2026 E‘ NO .1 0%

0% 50% 100%

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

La Figura 14 presenta la distribucion porcentual relacionada con la intencién de permanencia
de los afiliados en la Unidad de Salud de la Universidad del Cauca durante el primer trimestre
del ano 2026.

Los resultados evidencian que el 90 % de los encuestados manifesté que no ha considerado
cambiarse de la entidad, mientras que el 10 % indicé que si ha contemplado la posibilidad
de trasladarse a otra EPS.

Estos resultados reflejan un alto nivel de permanencia y confianza por parte de los afiliados
hacia la Unidad de Salud, aunque también evidencian la necesidad de continuar fortaleciendo
los procesos institucionales para reducir la intencién de traslado de una parte de la poblacion
usuaria.

7- Sugerencias y Observaciones sobre lo evaluado por los usuarios de la Unidad de salud en
la encuesta del primer trimestre del ano 2026

Acreditada en Calle 4 No. 3 -57 Centro =

Unidad de Salud =
ALTA CAI‘IDAD Popayan - Cauca - Colombia i
*Resolucion 6218 de junio de 2019 Telefono 602 8209900 Exts. 1600 - 1601

dirunisalud@unicauca.edu.co , unisalud@unicauca.edu.co
www.unicauca.edu.co



mailto:dirunisalud@unicauca.edu.co
mailto:unisalud@unicauca.edu.co

Unidad de Salud
Atencién al Usuario

Universidad
del Cauca

Cuadro 15: Detalle de evaluacion encuesta

Detalle Evaluacion Nro %
Mejorar el proceso de farmacia 14 25,5%
Excelente y buen servicio 8 14,5%
Implementar medios electrénicos para pagos 4 7,3%
Mejorar el proceso de autorizaciones 4 7,.3%
Legalizacién del convenio Univalle mas rapido y oportuno 3 5,5%
Contratos sean rapidos y oportunos 2 3,6%
Sensibilizar al personal en temas de discrecion, confidencialidad y derechos de salud 2 3,6%
Sugerencia de no suspencion de servicios en la Unidad de Salud 2 3,6%
Contratos con IPS reconocidas 2 3,6%
Inconformidad por la falta de comunicacién con los usuarios 2 3,6%
Capacitar al personal para cubrir puestos cuando hay incapacidades 1 1,8%
Contratar con IPS ubicadas en lugares de facil acceso y con seguridad 1 1,8%
Algunas veces hay congestion en los servicios 1 1,8%
Falta de cobertura de salud en otras ciudades 1 1,8%
Promover la salud preventiva 1 1,8%
Aumentar las especialidades en la Unidad de Salud 1 1,8%
Aumentar la capacidad e instalaciones del servicio de fisioterapia 1 1,8%
Insatisfaccion por el cobro de copagos 1 1,8%
Tener cuidado al no autorizar los usuarios bajo el convenio Univalle 1 1,8%
Contratacion de la especialidad de inmunologia 1 1,8%
Afiliar a conyugues que coticen en el régimen contributivo en la Unidad de Salud 1 1,8%
Solucionar lo del consumo de marihuana frente a la Unidad de Salud 1 1,8%
Total 55 100%

Fuente: RF US UC Pop 1 2026

Figura 15: Distribucion porcentual detalle de evaluacion encuesta
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La Figura 15 presenta la distribucion de las opiniones emitidas por los usuarios en el espacio
destinado para sugerencias y observaciones sobre los servicios recibidos durante el primer
trimestre del afio 2026.

En términos generales, el 14,5 % de los participantes manifestdé apreciaciones positivas,
sefialando que los servicios recibidos fueron excelentes y con buen nivel de atencion.

En relacion con las oportunidades de mejora identificadas por los usuarios, el 25,5 % indico
la necesidad de fortalecer el proceso de farmacia. Asimismo, el 7,3 % recomendd
implementar medios electronicos para pagos y mejorar el proceso de autorizaciones,
mientras que el 5,5 % sefald la importancia de que la legalizacion del convenio con Univalle
se realice de manera mas rapida y oportuna.

De igual forma, el 3,6 % de los encuestados manifestd observaciones relacionadas con la
necesidad de agilizar los procesos contractuales, sensibilizar al personal en temas de
discrecion, confidencialidad y derechos en salud, evitar la suspension de servicios, realizar
contratacién con IPS reconocidas y fortalecer la comunicacion con los usuarios.

Adicionalmente, el 1,8 % de los usuarios, respectivamente, formuldé observaciones
asociadas a los siguientes aspectos:

« Capacitacion del personal para cubrir funciones durante incapacidades.

« Contratacion con IPS ubicadas en zonas de facil acceso y seguras.

« Congestion ocasional en algunos servicios.

o Falta de cobertura en salud en otras ciudades.

o Fortalecimiento de programas de promocion y prevencion.

o Ampliacion de especialidades médicas en la Unidad de Salud.

o Mejoramiento de la capacidad e infraestructura del servicio de fisioterapia.

e Inconformidad frente al cobro de copagos.

« Mayor oportunidad en autorizaciones relacionadas con el convenio Univalle.
o Contratacion de la especialidad de inmunologia.

« Posibilidad de afiliacion en la Unidad de Salud de conyuges que cotizan en otras EPS
e Solucionar lo del consumo de marihuana frente a la Unidad de Salud

Estas observaciones constituyen un insumo valioso para el fortalecimiento de la gestion
institucional y la formulacion de acciones orientadas al mejoramiento continuo de los
servicios prestados.

Clasificacion de las sugerencias y observaciones segun los aspectos evaluados por los
usuarios de la Unidad de Salud en la encuesta correspondiente al primer trimestre de 2026
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Cuadro 16: Sugerencias y observaciones presentadas Figura 16: Distribuciéon porcentual sugerencias y
observaciones presentadas
Sugerencias y observaciones [Nro| % s00%  49,2%
Ninguna o no tiene sugerencias 60 | 49,2% A
. o ,U70
Sugerencias 35| 28,7% A8 28.7%
No oportunidad Servicios de Salud | 12 | 9,8% "
Excelente y buen servicio 8 6,6% 20,0% 9.8%
,0/0
Agradecimientos o satisfecho 7 | 57% 10,0% 6,6% 57%
Total 122| 100% e
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Fuente: RF US UC Pop 1 2026

La Figura 16 presenta la clasificacion de las sugerencias y observaciones formuladas por los
usuarios de la Unidad de Salud en la encuesta correspondiente al primer trimestre del ano 2026.

Los resultados evidencian que el mayor porcentaje de los encuestados, correspondiente al 49,2

%, no presentd sugerencias o manifesté no tener observaciones.

En segundo lugar, con un 28,7 %, se ubican los afiliados que formularon sugerencias orientadas
al mejoramiento de los servicios. Le sigue un 9,8 % que expreso inconformidad relacionada con

la falta de oportunidad en los servicios de salud.

Finalmente, el 6,6 % de los encuestados manifestd haber recibido un servicio excelente o
bueno, mientras que el 5,7 % expres6 agradecimiento o satisfaccion con los servicios recibidos

durante el primer trimestre del afio 2026.
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Observaciones

e Durante el primer trimestre del afio 2026 se obtuvo la participacién de 114 afiliados,
equivalente al 5,1 % del total de usuarios activos de la Unidad de Salud, lo que evidencia
una participacion baja en el diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion.

« La mayor participacién en la encuesta correspondié a afiliados entre 61 y 80 afios (47 %),
seguidos del grupo entre 41 y 60 anos (45 %), lo que indica una mayor respuesta de la
poblacion adulta y adulta mayor.

« ElI 94 % de las encuestas fueron diligenciadas directamente por pacientes y el 6 % por
acompanantes, lo que permite contar principalmente con la percepcién directa de los
usuarios atendidos.

e Los resultados muestran altos niveles de satisfaccion general frente a los servicios prestados,
con un 92 % de calificaciones entre excelente y bueno en la evaluacion de servicios, y un
93,6 % de satisfaccion en aspectos como oportunidad, trato, informacién, calidad e
instalaciones fisicas.

e EI 93 % de los encuestados manifestd que recomendaria la Unidad de Salud a familiares y
compafieros de trabajo, mientras que el 90 % indicé no haber considerado cambiarse de
EPS, lo que refleja confianza y percepcién positiva hacia la entidad.

o Entre los principales aspectos por mejorar sefialados por los usuarios se encuentran el
proceso de farmacia, autorizaciones, canales de pago electronicos, oportunidad en algunos
servicios, tiempos contractuales y fortalecimiento de la comunicacion institucional.

Sugerencias

o Fortalecer el proceso de farmacia, optimizando tiempos de entrega, disponibilidad de
medicamentos y orientacion al usuario.

o Implementar medios electrénicos de recaudo y pago que faciliten los tramites administrativos
y mejoren la experiencia del afiliado.

e Continuar mejorando los tiempos de respuesta en autorizaciones, asignacion de citas y
acceso a especialidades médicas.

o Fortalecer la estrategia de comunicacion institucional, garantizando informacién clara,
oportuna y accesible para los usuarios.
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« Mantener procesos de capacitacion al personal en atencion humanizada, confidencialidad,
trato digno y servicio al usuario.

e Evaluar oportunidades de ampliacion de servicios, cobertura externa, convenios
especializados e infraestructura en areas priorizadas como fisioterapia.

« Incentivar una mayor participacion en futuras encuestas de satisfaccion, mediante campanas
de difusion, recordatorios y promocion de los canales virtuales.
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