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INFORME SIAU

El Sistema de Información y Atención al Usuario,
para la Entidad Promotora de Salud del Régimen
Subsidiado de la Caja de Compensación Familiar del
Oriente Colombiano – COMFAORIENTE EPS-S, tiene
como finalidad fortalecer la calidad de los servicios
prestados por nuestra Red Contratada como la
atención brindada en las oficinas de la EPSS en los
diferentes municipios con cobertura y satisfacer
eficientemente sus necesidades y requerimientos
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MES ACTIVIDAD

ENERO - DICIEMBRE Apertura de Buzón: 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, así mismo nos contribuye en la toma

de decisiones para la mejora de la atención.

ENERO – DICIEMBRE Reunión comité de usuarios (mensual según programación Plan Acción de 

2019)

ENERO - DICIEMBRE Atención personalizada a los afiliados: el Horario de atención es de 7:00 am

a 2:00 pm, con el fin de contribuir en la solución oportuna de las

necesidades del usuario contribuyendo al mejoramiento de la calidad de los

servicios

ENERO - DICIEMBRE Atención y gestión de las solicitudes del entes Gubernamentales

ENERO - DICIEMBRE Elaboración de Informes de gestión mensual-trimestral

ENERO - DICIEMBRE Evaluación de la Satisfacción
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CONSOLIDADO DE PQRS EN LA 
VIGENCIA 2019

Para la vigencia del 2019 se
radicaron 14 quejas, reclamos,
solicitudes y/o sugerencias; así
mismo, se observa que los
motivos de quejas y/o reclamos
obedecen a Accesibilidad-IPS con
un 42.86% y Actitud de servicio –
IPS con un 35.81%, de las cuales
se brindó solución y respuesta
oportuna
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INFORME REPORTE PQRD REGISTRADAS, GESTIONADAS Y SOLUCIONADAS ANTE LA SUPERINTENDENCIA DE 
SALUD EN LA VIGENCIA DE 2019

Etiquetas de fila Cuenta de MOTIVO_GENERAL

DISCONFORMIDAD MANIFIESTA 6
FALTA DE CONTRATACION 3

INCUMPLIMIENTO DE LAS PRESTACIONES ECONOMICAS (INCAPACIDADES) 1

INCUMPLIMIENTO DE LAS PRESTACIONES ECONOMICAS (REEMBOLSOS) 15

INCUMPLIMIENTO EN LAS ACCIONES DE PROTECCION ESPECIFICA Y DETECCION TEMPRANA 1

INEFICACIA EN LA ATENCION 14

INSATISFACCION POR PROBLEMAS DE SALUD NO RESUELTOS. 3

LIMITACIONES EN LA INFORMACION 19
NEGACION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS, INSUMOS O MEDICAMENTOS O ENTREGA DE 
MEDICAMENTOS

6

PERCEPCION POR PARTE DEL USUSARIO DE TRATO INEQUITATIVO 2

RESTRICCION EN EL ACCESO POR DEMORAS EN LA AUTORIZACION 130

RESTRICCION EN EL ACCESO POR FALLAS EN LA AFILIACION 40

RESTRICCION EN EL ACCESO POR FALTA DE OPORTUNIDAD PARA LA ATENCION 181

RESTRICCION EN EL ACCESO POR LOCALIZACION FISICA O GEOGRAFICA 4

RESTRICCION EN EL ACCESO POR NEGACION DE LA AUTORIZACION 5

RESTRICCION EN LA LIBRE ESCOGENCIA 25

RESTRICCION POR RAZONES ECONOMICA O DE CAPACIDAD DE PAGO 11

Total general 466

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

- satisfacción global= 97.27%
- Insatisfacción= 2.7%
- Producto no conforme= 0.3%
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EVALUACION SATISFACCION IPS - FORMATO SGC F-EPSS-27

- satisfacción global= 83.13% 
- Insatisfacción=  16.42% 
- Producto no conforme= 0.45%
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EVALUACION SATISFACCION PROVEEDORES DE MEDICAMENTOS
FORMATO SGC F-EPSS-28

- satisfacción global= 91.44% 
- Insatisfacción=  8.3% 
- Producto no conforme= 0.26%
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TOTAL INDICADOR QUEJAS Y SATISFACCIÓN (Circular 049 Supersalud)

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

En las oficinas de atención al
usuario se cuenta con un espacio
para la atención preferencial, en
donde se da prioridad a La atención
de niños, niñas y adolescentes,
mujeres en estado de embarazo,
desplazados, víctimas de violencia y
del conflicto armado, la población
adulta mayor, personas que sufren
de enfermedades huérfanas y
personas en condición de
discapacidad, gozarán de especial
protección por parte del Estado (Ley
1751 del 16 de febrero de 2015)
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COMFAORIENTE EPS-S cuenta con dieciocho (18) Asociación de usuario, una en cada uno de los 
18 Municipios donde se tiene población 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

Cúcuta
Arboleda
Cacota
Convención
Cucutilla
El Carmen
El Tarra
El Zulia
Gramalote

Herrán
Ocaña
Pamplona
Teorama
Santiago
Ragonvalia
Cáchira
Tibú
Villacaro
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CAPACITACIONES A LOS USUARIOS Y ASOCIACIONES DE 
USUARIOS

RECOMENDACIONES PARA PREVENIR 
ENFERMEDADES VIRALES

CONTROL SOCIAL EN 
SALUD
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VEEDURIA CIUDADANA

MECANISMO DE PARTICIPACION 
CIUDADANA
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INTEGRANTES ASOCIACION DE USUARIOS MUNICIPIO DE CÚCUTA 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 

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 
USUARIO
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REUNIONES Y ASAMBLEAS CON LA ASOCIACIONES DE USUARIOS
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GRACIAS


