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El Sistema de Informacion y Atencion al Usuario,
para la Entidad Promotora de Salud del Régimen
Subsidiado de |la Caja de Compensacion Familiar del
Oriente Colombiano — COMFAORIENTE EPS-S, tiene
como finalidad fortalecer la calidad de los servicios
prestados por nuestra Red Contratada como la
atencion brindada en las oficinas de |la EPSS en los
diferentes municipios con cobertura y satisfacer
eficientemente sus necesidades y requerimientos



MES

ENERO - DICIEMBRE

ENERO — DICIEMBRE

ENERO - DICIEMBRE

ENERO - DICIEMBRE

ENERO - DICIEMBRE

ENERO - DICIEMBRE

ACTIVIDAD

Apertura de Buzdn: actividad que nos permite identificar las manifestaciones
expuestas por nuestros usuarios tales como: quejas/reclamos, sugerencias
y/o felicitaciones. Estas manifestaciones son contestadas dentro de los
tiempos definidos por la normatividad, asi mismo nos contribuye en la toma
de decisiones para la mejora de la atencion.

Reunién comité de usuarios (mensual segin programacién Plan Accidon de
2019)

Atencidn personalizada a los afiliados: el Horario de atencidén es de 7:00 am
a 2:00 pm, con el fin de contribuir en la solucion oportuna de las
necesidades del usuario contribuyendo al mejoramiento de la calidad de los
servicios

Atencion y gestion de las solicitudes del entes Gubernamentales

Elaboracidn de Informes de gestidn mensual-trimestral

Evaluacion de la Satisfaccion
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CONSOLIDADO DE PQRS EN LA

&) .
VIGENCIA 2019 i COMFAORIENTE EPS’s .
[{!M,,",ER!EHEJ!'SQU ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD REGIMEN SUBSIDIADO
Codigo de Operador CCFOS0 PERIODO DE REPORTE DE 01/01/2019 HASTA EL 31,/12/2019 Allo: 2049
Para la vigencia del 2019 se ™ % QUEJAS PORMOTIVO |
radicaron 14 quejas, reclamos, | [DEScRPCiON | PORCENTAE: |
\ T .
e . > I\ imitaci _ : o
SOI ICItUdeS y/O SugerenCIaS; asl o | ;1';':;?1'?:::1:l:iﬁ:';;ﬁml del servicio-ARS | g"i :
mismo’ se obse rva que IOS '_ ' | Falta de Informacion-ARS | T.14% I
. . . ":f A ' Trato y Actitud del servicio-ARS | T.14%
motivos de quejas y/o reclamos | [Psrsi | AccesibilidadPS | 42.86% |
I H {GMFI‘“RIEH“ | Tiempo de Respuesta en la Atencion-IPS | T.14% |
obedecen a Accesibilidad-IPS con FAEHEGAAONATRA L SHUD L€ G WSS ' Horarios de AtencionIPS ! 0% |
un 42.86% y Actitud de servicio — | Actitud de ServicioIPS | 3BI1%
« Calidad de Atencion-IPS | 0% l
IPS con un 35.81%, de las cuales | comodidad de las Instalaciones-IPS | 0% !
se brindé solucion y respuesta O e . 0% |
opor tuna Total de Quejas Digitadas: 14 Equivalen al: 99.99%

vltleAnn Su persa I ucﬂ/_\)
Loirvessn efes Atssrve=icsey ull Ussemar mnsm Bogouh D.C_



INFORME REPORTE PQRD REGISTRADAS, GESTIONADAS Y SOLUCIONADAS ANTE LA SUPERINTENDENCIA DE

SALUD EN LA VIGENCIA DE 2019

Etiquetas de fila

DISCONFORMIDAD MANIFIESTA
FALTA DE CONTRATACION

INCUMPLIMIENTO DE LAS PRESTACIONES ECONOMICAS (INCAPACIDADES)
INCUMPLIMIENTO DE LAS PRESTACIONES ECONOMICAS (REEMBOLSOS)

INCUMPLIMIENTO EN LAS ACCIONES DE PROTECCION ESPECIFICA'Y DETECCION TEMPRANA
INEFICACIA EN LA ATENCION

INSATISFACCION POR PROBLEMAS DE SALUD NO RESUELTOS.

LIMITACIONES EN LA INFORMACION
NEGACION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS, INSUMOS O MEDICAMENTOS O ENTREGA DE
MEDICAMENTOS

PERCEPCION POR PARTE DEL USUSARIO DE TRATO INEQUITATIVO
RESTRICCION EN EL ACCESO POR DEMORAS EN LA AUTORIZACION
RESTRICCION EN EL ACCESO POR FALLAS EN LA AFILIACION

RESTRICCION EN EL ACCESO POR FALTA DE OPORTUNIDAD PARA LA ATENCION
RESTRICCION EN EL ACCESO POR LOCALIZACION FISICA O GEOGRAFICA

RESTRICCION EN EL ACCESO POR NEGACION DE LA AUTORIZACION
RESTRICCION EN LA LIBRE ESCOGENCIA

RESTRICCION POR RAZONES ECONOMICA O DE CAPACIDAD DE PAGO
Total general

Cuenta de MOTIVO_GENERAL

= W o

15

14

19

130
40
181

25
11
466
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De acuerdo a lo gestionado en
cada una de los casos
registrados, se detecta que el
mayor motivo de PQRD fue
por Restriccion en el acceso
por falta de oportunidad para
la atencién (181), seguido de
Restriccion en el acceso por
demoras en la autorizacion
(130).
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EVALUACION DE LA SATISFACION EPS-s - FORMATO SGC F-EPSS-26

i COMFAORIENTE EPS's e
{ﬂHFﬂUHIEHIE[PSS ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD REGIMEN SUBSIDIADO
BT R S T TRELE
Cadigo de Operador CCFOS0 TODOS ENTRE EL 01/01/2019 AL 3171272019 Allio: 2019
| ___ SATISFACCIONEPS's |
_ o [ SERVICIONO ~ ! .
[ SATISFACCION | [ INSATISFACCION ' | _conforme | | [ _TOTAL _

VT BT v [ cocuta 7
',4?/- | [_ARBOLEDAS |
ey [ _CACOTA _ | !

(oNpaORENT EPSS, oy

EEATINOTR D U Rl e sy [ CUCUTILLA | !

satisfaccion global=97.27%
Insatisfaccion= 2.7%
Producto no conforme= 0.3%

—

[ ELZULIA _ |
[_GRAMALOTE
[__HERRAN _ |
[__OCARA _ |
[_PAMPLONA |
[__SANTIAGO ]
RAGONVALIR | |
— CACHRA _|
— {EORAMA _ |
[ _TBU
[ WiLLACARO ]
[ "TOTAL 1

PRDDUCTO CDNFORME - ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD

VIGILADO Su persc | ud/_\)
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EVALUACION SATISFACCION IPS - FORMATO SGC F-EPSS-27

v COMFAORIENTE EPS’s .
('ﬂmﬂoﬂlEH]E [Pss ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD REGIMEN SUBSIDIADO
0T FNONA [ 26 00 EILRDCRTH S 0
Cédigo de Operador CCFOs0 TODOS ENTRE EL 01/01/2019 AL 31/12/2019 Ailo: o01a

- satisfaccién global=83.13%

{TTTT g8 [_QueuTe _ | 5_ _ .,
) [eEs T - Insatisfaccion= 16.42%
et [ CACOTA _ ]

{M\FM]R H’SS [CONVENGION | Producto no conforme= 0.45%

ﬂurmuummmn[ F['BF]SJEI]!.ED' [_CucuTiLLA ]

[ ELCARMEN |
[ ELTARRA_ |
[ ELZUUA ]
[ GRAMALOTE |
[ HERRAN _ |
[ ocARA™ 1] : P .. : . .
[_PAMPLONA | | 4 : i | 248711 100% |
[_SANTIAGD T | ; 0% |95 0%
RAGONVALTA | TR 100% |
_ CACHIRA _|
[__TEORAMA ]

TTBU ]

PRODUCTD CONFORME - ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

VIGILADO Supersc:lud/_\)
Loirwesss ches Atmsrvcicors ul Usosario: ﬂsﬂ F0 — Bogous, DG,



EVALUACION SATISFACCION PROVEEDORES DE MEDICAMENTOS

FORMATO SGC F-EPSS-28

i COMFAORIENTE EPS's .
[N\HIOME"“[PSS ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD REGIMEN SUBSIDIADO
T PN A0 RLLGLEHTAS 830 A
Caodigo de Operador CCFOa0 TODOS ENTRE EL 01/01/2019 AL 31/12/2019 Alio: 2019

""""""" S 1y B
,‘,-f ! [AREoiEDAS |
et Ao 1

(ONFADRIpuT EPSS reomeway

EEEAMNI I RS ey | CUCUTILLA ] |
[ELCARMEN ] 3
[_ELTARRA_ ] | 2

[ ELZULIA

—1

MALOTE | !

o]
§||%I|§
Sl
IR
p— |

—1
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™

(7]
El
=
9
p— |

B
=||2
= §|
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|

1.300% |
100 1 100%
it ansl

PRODUCTO CONFORME - ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

VIGILADO Su_persalud@

Lirvesss chus AlmriciSn e o S00E70 — Bogoba, D.C.
Linms Grotuits Macione: 515000910383
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satisfaccion global=91.44%
Insatisfaccion= 8.3%
Producto no conforme= 0.26%
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TOTAL INDICADOR QUEIJAS Y SATISFACCION (Circular 049 Supersalud)

FALTAN 2 QUEJAS POR RESOLVER

A COMFAORIENTE EPS’s o
ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD REGIMEN SUBSIDIADO T
ComraOriente ERS'S
Mok T ROACTOGA D 54 D DML 5 T WX 03T A
Cadigo de Operador CCFOSN PERIODO DE REPORTE DE 01,/01/2019 HASTA EL 21/12/2019 Alio: 20119
| __INDICADORES SUPERSALUD CIRC. 049 |
[ DESCRIPCION: | CANTIDAD: |
............. [T T T T T T T T T T s e e
- T e —— ' 12 q00% = 86% !
4, J\ : ﬂDEA[EREi _ ] ! OUEJAS REESUELTAS 14 |
[
. [
3778 o _ o '
. [
! [

viGILADO SU b ersalud 7
Lirsesss cles Actssrrcicsrs mil Ussemarios: ﬂ_f:l]'fl'&:.ﬂﬂ;‘lﬁnc;g;u:ﬂ DS

Obteniendo como resultado 86% quejas resueltas durante la vigencia del 2019 y
satisfaccion global de la EPS-s del 97%.
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Mecanismos de atencion prioritaria para personas con derechos a atencidn prioritario o preferencial

En las oficinas de atencion al
usuario se cuenta con un espacio
para la atencion preferencial, en

donde se da prioridad a La atencidn I\TENC‘ON

de nifios, niflas y adolescentes, PREFERENCIAL

mujeres en estado de embarazo,
desplazados, victimas de violencia y
del conflicto armado, la poblacion
adulta mayor, personas que sufren
de enfermedades huérfanas vy
personas en condicion de
discapacidad, gozaran de especial
proteccion por parte del Estado (Ley
1751 del 16 de febrero de 2015)

l

\

'
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COMFAORIENTE EPS-S cuenta con dieciocho (18) Asociacién de usuario, una en cada uno de los
18 Municipios donde se tiene poblacion afiliada, se realiza reuniones mensuales donde se

trataron temas de interés para los usuarios respecto a Derechos de los usuarios, contenidos del
POS-S, red de servicios entre otros

MUNICIPIOS CON COBERTURA

Cucuta Herran
Arboleda Ocana
Cacota Pamplona
Convencion Teorama
Cucutilla Santiago
El Carmen Ragonvalia
El Tarra Cachira

El Zulia Tibu

Gramalote Villacaro




CAPACITACIONES A LOS USUARIOS Y ASOCIACIONES DE

Recomendaciones

para —y
prevenir

L vacunacion, s  preveni \ enfermedade5°

Y

\ virales

W\ en época de invierno"

Tomar bastante liuido y consumb
abundantes frutas y verduras que
contengan vitaming C, como naranja,
limon, kiwl, tomates y espinacas.

\ EAPRESA PRUHUTCRA D( LD D& EG!I WDDC

CONTROL SOCIAL EN
SALUD

{Qué es Control Social?

Segun el Ministerio del Interior, =l
control social es el derecho v un
deber que fienen fodos v todos
los  ciudodanos, individual o
colectivamente, o  wigilar
fiscdlizar o gestién pukblico con el
fin de acormpafiar el
cumplimiento de los fines del
Estado, promowver v alcanzar o
reclizacion de los derechos v
buscar la consolidacidon de la
democracia v la gobemalilidod,
teniendo clara la importancia de
brindar rMecanismos que
permitan o los ciudodonos ser
participes de  la  toma  de
decisiones parg bienestar de sus
comunidades, v permitiéndoles
de esta forma empoderarse de
lzs fermnce de estado.

i

RECOMENDACIONES PARA PREVENIR
ENFERMEDADES VIRALES

:Cudles son los mecanismos
para que se pueda ejercer?

Los diferenfes mecanismos de
acuerdo ol art 83 de la Ley 1757
de 2015 de hacer confrol socicl
son:

-Weedurias ciudadancs (Ley 850
de 2003)

-Juntce de vigilancia (Ley 454 de
1988)

-Comités de Desarrolloy Control
Social de los Servicios PUlicos
Domicilicrios (Ley 142 de 1994)

-Auditorics Ciudadaoncs
Otras instancics de participacion
civdadana
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TN

El confrol social busca
a través de la
vigilancia de la gestidon
publica, velar por la
correcta inversion de
los recursos publicos y
garantizar la correcta
gestion del servicio a la
comunidad a fravés
de la participacion
activa de los
ciudadanos a lo largo
del termritorio nacional.

(omnﬂmmu LS
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i Qué es una Veeduria?

Es el mecanisme demaocrdtico
de representacion que le
perrrite dlos ciudadanos o d
las diferentes organizaciones
CoOMUNItCrcs, gjercer control
social sobre 1o plblico”, frente
alas diversas autordades
fanto publicas como prvadas
encargadas de 1 gjlecucidn
ce un programd, proyecto,
confrate o dela prestacidn de
unsenrvicio plklico.

¢Que hace un veedor?

Los veedores como
s del interés

Boy EE:
f \ realizacion de ks

| denechos, demanden la
K_ 4‘ :fecimdod de los

pmcqgns de la funcitn
dministrative para.

iGuienes pueden constituir las
Veedurius Ciudadanas?

Cualguier grupe  de cludadanos
interesados en ejercer la funcidn de
vigilancia de la gestién publica.
Organizacionas  civiles,  es  decir,
comunitarias, profesionales, juveniles,
sindicales. benéficas o de utlidad
comun, no gubernamentales o sin
anime de lucro.

LCémo se constituye una Veeduin
Civdadana?
Se conforma a parir de la eleccidn
democrdtica de sus weedores, la cual
quedaregistrada en un acta.

iAnte qué autoridades se debe
realizar la inscripeidn del acta de la
constitucién de la veeduria?

Les personerics municipales o distritales
[sin costo)

Les camaras de comeatrcio [con costo)
LAS VEEDURIAS SE ENCUENTRAN
RESPALDADAS

POR UN COMJUNTO DE NORMA S

Let Ley 134 de 1994,

Sobre Mecanismos de Participacisn
Ciudachanc.

Let Ley 459 de 1998.

Relacionada con o
Democratizacion de la Administracion
Plhblica.

L Ley 190 de 19935,

Estatuto Antic orrupaion.
Ler Ley 850 de 2003.

MECANISMO DE PARTICIPACION

iQué debe contener el ncta de
constitucién de una Veeduria
Civdadana?

la eleccion democrdtica: E
rmomento v 1a forma como fueron
elegidos los veedores cludadonos.
Datos de los integrantes: Relacion
ce los nombres y apellidos de los
veedorss elegidos; numeros de los
cdocumentas de identidad v lugar
de residencia,  indcando Ia]
clireccion Y el rmunicipio
correspondients.

Objeto de la vigilancia: Enuncia en
forma  precisa  la  enfidad, el
prograrna, proyecto, obro, confrato
o prestacion de sendclo, fiempo,
entre ofros, sobre el cudl se guiere
glercer el contral social.

Nivel tenitorial: Se refiere d lugar
donde se encuenfra ubicado el
ohjeto de vigilancia de lo veeduria.
Fodré ser distital, deparfamental,
regional o nacional.

Duracién: E ol tiempo en el gue 1a
veedund parficipa en lavigilancia v
confrol soclal de 1o elecucion del
proyecto, progama, obra o
cctividades  gue se  tengan
establecicas.

) (ONFAORieure EPSS

EUBOEEA BRANTABA R E41 1IN NEI DEFILLM CUIDEINIANA

CIUDADANA

VEEDURIA CIUDADANA

MECANISMOS DE PARTICIPACION
CIUDADANA

La parficipacion ciudadana
es de granimportancia
porgue se comparten
responsabilidades al tomar
decisiones, al actuar dia a
dic. v esto no se puede
hacer de manera indivdual,
se debe de fomar en cuenita
un frabcjo colectivo..
Indlividualmente, 1a
parficipacidn ciudadana es
respetar los opiricres de los
demds, y ejercer nuestros
derechos v abligaciores
adecuadamente, porgue si
todos hacemaos bien las
cosas, estamos mdas
organizadaos v llegamos a
mas acuerdos

«(omﬂmmn LRSS
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iCoémo hacer parte de las
nuestras formas e instancias
de Participacién?

Asociacién de usuarios: El LEUCKHO
ce sendcios de salud puede
acercarse alas Oficings de
Faricipocion Social de los Unidades
cle Serviclos de Sdlud que le brinda
los el senvicio de salud y manifestar
libre ¥ auténornarnente su inferés en
hacer parte de esta Forma de
Parficipacion Social en Salud.

COPACOS: Para formcr parte de
este espacio de concertacion, el
ciudadano quien debe haber sido
cdelegodo por una orgonizacion
socialy comunitaria legd o
socialmenite reconocida con
presencia en la localidad, deberd
acercarse ala Alcaldia de la
respeciiva localidad, conla carta
cue lo ccredita como delegada
para su vinculacion.

ComraQRIENTE

Junta asesora comunitaria en
Salud: Hocer parte de estalirstancia
de participacion requiere de un
proceso de eleccion del
representonte de lce Asociaciones
de Usuarios y COPACOS ante 1o
Junta Asesora Cornunifaria.

Veedurios Civdadanos en

Salud: Fara ser parte de estos
espacios de Yeeduria en Salud
puede acercarse a las Oficinas de
Farticipacion Social y Sendcio al
Usuario/Servicio al Clisnte de su
EAPE o ESE donde le prestan el
sendcio de salud.

olu)e
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INTEGRANTES ASOCIACION DE USUARIOS MUNICIPIO DE CUCUTA VIGENCIA 2019 — 2021
—

REPRESENTANTES ANTE LOS SIGUIENTES
ENTES DE VIGILANCIA

- CONSEJO TERRITORIAL EN SALUD

- REPRESENTANTE ANTE LA ESE
HOSPITAL UNIVERSITARIOS ERASMO
MEOZ

- REPRESENTANTE ANTE EL COPACO
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CAPACITACION SOBRE RENDICION COMFAQRIENTE
DE CUENTAS ASOCIACIONES
DE USUARIOS CON LA DRA GUILLERMINA
GONZALEZ EN REPRESENTACION
DEL IDS
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CAPACITACION AL PERSONAL DE CONTACTO CON EL
ARIC
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REUNIONES Y ASAMBLEAS CON LA ASOCIACIONES DE USUARIOS
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““YO HAGO LO QUE TU
NO PUEDES, Y TU HACES
LO QUE YO NO PUEDO.
JUNTOS PODEMOS HACER
GRANDES COSAS”
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