INFORME GESTION ANUAL — ATENCION AL AFILIADO PQRD
(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS)
VIGENCIA 2025

El proceso de Atencién al Afiliado y Participacidon Social en salud del programa de salud de Caja de
Compensacion Familiar del Oriente Colombiano — COMFAORIENTE EPS-S, tiene como propdsito
brindar una atencién integral y de excelente calidad a los afiliados, a través de una red de Prestadores
de Servicios de Salud que cuente con idoneidad, capacidad y desempefio adecuados. Lo anterior, con
el fin de satisfacer sus necesidades mediante la prestacion de servicios accesibles, oportunos,
seguros, pertinentes y continuos. Asimismo, se garantiza la atencion oportuna y proactiva de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, como mecanismo para fortalecer la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios.

El presente informe se refleja la gestién y debido trdmite de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y/o Sugerencias con base a lo definido en la Ley 1755 de junio de 2015, “Por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, Decreto 1166 de 2016 del Ministerio de Justicia
y del derecho, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente"y Circular Externa
2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud, “POR LA CUAL SE
MODIFICAN LOS TERMINOS PARA RESOLVER LOS RECLAMOS EN SALUD ESTABLECIDOS EN LA
CIRCULAR EXTERNA 047 DE 2007, MODIFICADA ENTRE OTRAS POR LA CIRCULAR EXTERNA 008 DE
2018, ASI COMO LOS ANEXOS TECNICOS RELACIONADOS CON RECLAMOS EN SALUD DISPUESTOS EN
LA CIRCULAR EXTERNA 017 DE 2020.”

Para la ejecucién de lo anterior, la oficina de Atencidn al Afiliado cuenta con personal idéneo para la
atencion y dispone de canales de comunicacion directa que promueven y facilitan la participacion de
la comunidad. A continuacién, se relacionan los canales habilitados:

CANAL MODO DE CONTACTO
Telefdnica (+57) 5755560
Linea Gratuita Nacional: 018000962055
3508296590 atencion 24 horas
Fisico Toda correspondencia, documentos o escritos
Virtual A través de correo electrénico atencionalafiliado.eps@comfaoriente.com
y el enlace https://epsonline.comfaoriente.com/login/afiliado/
https://epsonline.comfaoriente.com/pgrsf/

Presencial La atencidn en las oficinas de los municipios con cobertura es:




Municipio

clcuTa

Direccién

Sede Administrativa: Avenida 2 # 13.55 La
Playa

Horario de Atencién
Lunes a Jueves (7:00 AM & 12:00 PM
y 2:00 PM a 5:00 PM)
Viemes {7:00 AM a 12:00 PM y 2:00
P a4:00 PM)

ARBOLEDAS

CACHIRA

EL CARMEN
(Casco urbana)

EL TARRA

EL ZULIA

GRAMALOTE

HERRAN

OCARA

RAGONVALIA

SANTIAGO

TEORAMA [Casca
drbano)

|Cormegimiento San
Pablo}

VILLA CARD

Buzones de
Sugerencias

Sede 1: Calle 14 # 1-54 La Playa
Sede 2: Avenida 2 # 15-89 La Plays

Cartera 0 Aw

Calle 7 # 6-08 Buenos Aires

amera 3 # 4-155 La Esperanza

Carrera 8§ KDX h7-260 Sucre

Camera3 &

Carrera 3 # 8-38 Calls Bolivar, Centro

Calle 14 # 5-28 Comuneros.

Avenida 1 # 7-03, Locales 2 y 3 Centro

Mz 4. Casa 7 Santa Rosa - Frente al Hospital

San Vicente de Paul

Camara 5 # 6-07 E| Perpatuo Socorms

Avenida Francisco Fermandez de Contreras

Calle 7 # 28-240 Piso 1 Ciudad Jardin

Carrera 8 # B-08 Ursus

Avenida 4 # 5-25 Centro

Calle 4 # 5.35 Chapinero

Carrera 2 # 3-22/24 Ceniro

KDX F4-230

centro-de salud

KD 853-800, 3 de Enero

Calle 4 # 668 Centro

Lunes a Jueves (8:00 AM a 11:00 AM y 3:00 PM a 5:00 PM)

Viernes (8:00 AM a 11:00 AM y

Lunes a Viemes (7-00 AM a 11:00 AM
¥ 2:00 PM a 4:00 PM)

Lunes

Lunes a Viernes (8:00 AM a 12:00 PM
¥ 2:00 PM a 5:00 PM)

Sébada (8:00 AM a 12:00 PM)

Lunes a Viemnes (8:00 AM a 12:00 PM
¥ 2:00 PM a 6:00 PM)

Sabado (8:00 AM a 12:00 PM)

Lunes a Viernes (8:00 AM a 12:00 FM
y2:00 PM a 8:00 P

Lunes a Viemes (8:00 AM a 12:00 FM
y 2:00 PM a 8:00 PM)

Sabado (8:00 AM a 12:00 PM)

mies

Lunes a Viemes (8:00 AM a 12:00 PM
¥ 2:00 PM a 8:00 PM)

Sabado (8:00 AM a 12:00 PM)

mes (B:00 AM a 1
00 PM a B:00 PM)

Lunes a Viernes (7:00 AM a 11:00 AM
y 2:00 PM a 4:00 PM

Lunaes a Viernes (8:00 AM a 12:00 PM
y 2:00 PM a £:00 PM)

Sabado (8:00 AM 2 12:00 PM)

Lunes a Viemes (8:00 AM a 12:00 FM

Sabada (8:00 AMa 1

Lunes a Viernes (8:00 AM a 12:00 PM
y 2:00 PM a 6:00 PM)

Sabado (8:00 AM a 12:00 PM

Sdbado (8:00 AM a 12:00 PM)

Lunes a Viernes (8:00 AM a 12:00 PM
y 2:00 PM & 8:00 P

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

Shbado (B:00 AM a 12:00 PM)

Lunes a Viemnes (8:00 AM a 12:00 PM
y 2:00 PM 2 8:00 PM)

Sabads (8:00 AM a 12:00 PM)

Atencion virtual

Teléfono

3508296580

3232235740

3124878648

3124879224

3124879666

3124350419

3124875182

3124583180

Correo Electrénico

arboledas eps@comfaonents com

cachira eps@comfacriente.com

mifaoriente com

icutila eps@comisonents.com

elcarmen eps@comfacrients. com

guamalito. epsi miaorients.com

eftarra eps@comfaonients. com

elzuba sps@comfaonents com

epsiEc i com

herran eps@comfacrients com

ocana eps@comfaoriente com

pamplans sps@<omlaadients com

3232235741

salazar sps@comiaarients com

3124356985

3124879958

00 PM a 4:00 PM)

Existen buzones de sugerencias ubicados en todas las sedes de atencién al afiliado
con cobertura

tecrama eps:

sanpabio eps@comfacrients.com

promfaosiante.com

villacaro sps@comisoriente.com

Comfaoriente EPSS, garante de sus obligaciones presenta el informe de gestion con respecto al drea
de atencién al afiliado y dando alcance modelo de atencién donde establece la ficha técnica de
indicadores descrita a continuacion:



NOMBRE

DEL
INDICADOR

Tiempo
promedio
de
respuesta
de acuerdo
a la
clasificacion
de la PQRD

DESCRIPCIO
N DEL
INDICADOR

El indicar
permite
evaluar el
promedio de
tiempo  de
respuesta a
las PQRD
dando
cumplimient
o a lo
estipulado
por la SNS
con base a la
clasificacion
de la PQRD

UNIDAD
DE
MEDIDA

Horas

NUMERADO
R

Sumatoria de
las horas
trascurridos
de la
radiacion de
la PQRD

DENOMINA
DOR

Total PQRD
solucionadas
en el mes

META

reclamo
simple:7
2 horas
reclamo
prioriza
do: 48
horas

reclamo
vital: 24
horas

FUENTE DE
INFORMAC
ON

SIS_WEB

FRECUEN
CIA DE
ANALISIS

Mensual

ANALISIS
CONSOLIDA
DO

TRIMESTRA
L

RESPONSA
BLE DE
REPORTE Y
ANALISIS
DE DATOS

JEFE
GRUPO
ATENCION
AL
AFILIADO

Porcentaje
de PQRD
reabiertas

El indicar
permite
evaluar
PQRD
reabiertas
con el fin de
identificar las
causales que
conllevaron
su reapertura

las

Porcent
aje

Total de
PQRD
Reabiertas

Total de
PQRD

radicadas

5%

SIS_WEB

Mensual

TRIMESTRA
L

JEFE
GRUPO
ATENCION
AL
AFILIADO

Porcentaje
de PQRD
resueltas
por
municipio

El indicador
mide las
(PQRS)
resueltas por
municipios
con respecto
al total de
PQRD
recibidas en
la entidad. El
proposito del
calculo  del
indicador es
estimar la
capacidad de
respuesta de
PQRD con la
que cuenta la
entidad. Esta
medicion es
importante
dado que
aporta
informacion
sobre la
necesidad de
profundizar o
ajustar el
proceso
relacionado
con PQRD.

Porcent
aje

Ndmero total
de PQRD
resueltas
oportuname
nte por
municipio

Total de
PQRD
radicadas
por

municipios

90%

SIS_WEB

Mensual

TRIMESTRA
L

JEFE
GRUPO
ATENCION
AL
AFILIADO




Total

afiliados: =
Total de
afiliados  del
mes en
Se calcula mencion, en Lla tasa
con el estado promedi
numero de activo, activo o de
reclamos en por Reclamos en | PQRD
) JEFE
Tasa de | salud por emergencia, | salud: Se | por GRUPO
PQRD  por caldla 10.000 Tasa proteccion incluyen debajo SIS WEB Mensual TRIMESTRA ATENCION
cada 10.000 | afiliados  se laboral, todas las | de la - L AL
afiliados calcula: suspendido, | reclamacion | media
) . AFILIADO
Reclamos en suspendido esensalud | nacional
salud/numer por reporta
o afiliados documento da porla
por 10.000 y suspendido SNS
por mora que
se
encuentran
en la base de
ADRES
El indicador
mide las
PQRD
resueltas por
Comfaorient
e EPSS con
respecto  al
total de
PQRD recibds
en la entidad.
El propdsito
del  célculo
del indicador
es estimar la
capacidad de
Zorcentaje respuesta de l(;lumerototal NUmero JEFE
e PQRD | peticiones, e PQRD GRUPO
resueltas quejas, :JF;rcent resueltas lt;g;lD de 90% SIS_WEB Mensual IRIMESTRA ATENCION
oportuname | reclamos vy oportuname radicadas AL
nte sugerencias nte AFILIADO

con la que
cuenta la
entidad. Esta
medicion es
mportante
dado que
aporta
informacién
sobre la
necesidad de
profundizar o
ajustar el
proceso
relacionado
con PQRD.




Se calcula

como el
coeficiente
entre el

nimero de
usuarios que
respondieron
“muy buena
o buena” a la

Numero de
usuarios que
respondieron
“muy buena”

regunta
F.) ,g o “buena” a
Proporcion ccomo la pregunta:
calificaria su o "| Nimero de JEFE
de o écomo :
Satisfaccion experiencia Porcent | calificaria su usuarios que GRUPO
global ) S respondiero | 90% SIS WEB Mensual | Trimestral | ATENCION
Global de los aje experiencia
usuarios en respecto 2 lobal n la AL
los  servicios g pregunta AFILIADO
la IPS respecto  a
de salud que -
o los servicios
ha recibido a
. de salud que
través de su ha recibido a
EPS? Y el .
nimero  de través de su
) EPS?”
usuarios que
respondieron
la pregunta
por 100
expresado en
porcentaje
Se calcula
como el
coeficiente
entre el
nimero de
usuarios que
respondieron Ndmero de
“definitivam usuarios que
ente si” o respondieron
Proporcion | “probableme “definitivam
de usuarios | nte si” a la ente si” o | Numero de JEFE
que pregunta Porcent “probableme | usuarios que GRUPO
recomendar | érecomendar aie nte si” a la | respondiero | 90% SIS WEB Mensual | Trimestral | ATENCION
fa suEPS aflia a sus ) pregunta:” n la AL
familiares vy | familiares vy érecomendar | pregunta AFILIADO
amigos amigos esta ia a sus
eps? Y el familiares vy
nimero de amigos esta
usuarios que EPS?”,
respondieron
la pregunta,
por 100
expresado en
porcentaje
(%)
Se calcula
como el
coeficiente
entre el Numero de
Proporaoh numelro de usuar|osl aue | yimero  de JEFE
de usuarios | usuarios que respondieron ;
ue ha | respondieron | Porcent | “si” a  Ia | W2Uaros que GRUPO
q " p ) . respondiero | 5% SIS WEB Mensual | Trimestral ATENCION
pensado en | “si a lafaje pregunte ¢Ha N I AL
cambiarse pregunta éHa pensado en
; t AFILIADO
de EPS pensado en cambiarse a | Pregunte

cambiarse a
otra EPS? Y el
nimero de
usuarios que

otra EPS?




respondieron
la pregunta,
utilizando los
factores de
expansion de
la encuesta
Aplicacion de
) la encuesta
Porcentaje
mensual a los
de "
- afiliados,
accesibilida | .
indagando la Numero de
d delos ercepcion usuarios que
canales de P P ) 4 JEFE
atencion de la confirman total de GRUPO
dispuestos accesibilidad Pgrcent conocer o usuarios 90% SIS WEB Mensual TRIMESTRA ATENCION
de los | aje canales de L
por la EPS-S, . encuestados AL
, canales de atencion
segun L o AFILIADO
encuesta comunicacié habilitados
) n habilitados por la EAPB
realizada a
por el
una muestra programa de
de afiliados.
€ aniados- 1 comrAORIE
NTE
Aplicacion d
Porcentaje plicacion ce Numero de
la encuesta :
de usuarios que
- mensual a los .
efectividad - considera
en I afiliados, e I
indagando la q L
respuesta ercencion informacion
de los Ze P I recibida ha JEFE
canales de . dado total de GRUPO
atencion efectividad Pprcent solucién a su | usuarios 90% SIS WEB Mensual TRIMESTRA ATENCION
) de los | aje ) L
dispuestos canales  de necesidad de | encuestados AL
por la EPS-S, L, acuerdo con AFILIADO
segin comunicacié o
n habilitados )
encuesta manifestado
) por el
realizada a y/o
programa de .
una muestra . requerido en
- Comfaorient
de afiliados el mes

Con base en lo anterior, se presenta el comportamiento de los indicadores correspondiente a la
vigencia de 2025.

1. Tiempo promedio de respuesta de acuerdo con la clasificacién de la PQRD

A continuacion, se presenta el reporte de acuerdo con lo establecido en la Circular Externa
2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud, donde modifico la
clasificacién y tiempos de respuesta de las PQRD, asi:

Reclamo simple: 72 horas
Reclamo priorizado: 48 horas
Reclamo vital: 24 horas



TOTAL DE PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA CLASIFICADA - RECLAMO SIMPLE

VIGENCIA 2025

Afia * riesgo_vida

NO

por_supersalud

DashBoard PQRS

Promedio de Horas de Oportunidad

12,95

Con Soiucion de Fondo

NO

Promedic Horas Oportunidad NO USAR por Afo y Mes

10

Promadia Her

Mes

SERVICIOS

Lz padiente tiene crden medica de consulta de primera vez por especia
ginzcolegia y obstetricia desde & 11 de julio iz usuana manifissta que
los soportes a la plataformna y su respuesta ha sido negada, ya van por

manifizsta inconfarmidad par 1z ENTREGA DE AUTORIZACION

veces, ya que |a paciente requisre con urgencia Iz autorizacian.

Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio

Aramdin Horae

&
& @

pambre municips

100 = = T8 7 T 75 74 T + . . N
3 2 4@ R &
e o o @ @ R

Total

8301

Cantidad POR con Resp..,

000

% PQR con respuesta oportuna

7235

En la presente imagen se reporta el comportamiento con respecto el promedio del tiempo de
respuesta de las PQRD clasificadas como reclamo simple fue de 72 horas; logrando cumplir con los
tiempos de respuesta oportuna a los reclamos de riesgo simple (72 horas), de acuerdo con lo
establecido en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de

Salud.




TOTAL DE PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA CLASIFICADA - RECLAMO PRIORIZADO

VIGENCIA 2025

Aa riesgo_vida pgr_supersalud Promedio de Horas de Oportunidad
025 2005 NO MO
o | DashBoard PQRS 41.46
¥
Clasificacion Peticion w Clasificacion Reclamo Promedio Horas Oportunidad Priorizado por Afio y Mes
M o phce

Peticion General

Con Solucion de Fondo
NQ
Si

Promadie Her

s tuby

Mizs

id_pgr descripcion
-

42901 Yo, EDGARDO GOMEZ HERREND. identificado con C.C. 88226623 de C1
MEDICC Y FISIOTERAPEUTA, actuando como presidente del CIPEDH
SECCIOMAL COLOMBEIA {Comizion intemacionzl para la Proteccian y Eje
de los Derechos Humanos), con registro (D CIF: 24000218372 y radicadc
Canc Illan:a BVPQRS-BEBS-3C1D13AABADD: en ejercicio del Deracho de
Peticion consagrado en <l Art 23 de fa Constituci tica y |3 Ley 175
20115, presento la siguients solicited en favor de los derechos fundamen
iz salud y |a vida del sefior LEONARDO STIVEMN CACERES PORTILLA 1. H
1. Bl pacientz de 30 afios, afiliado a iz empresa COMPACRIENTE ERS-5,
presents un disgndstico meédico F182: Trastornos mentales y del
comportamiento debidos al uso de multiples drogas (Sindrome de
dependencia). 2 Seglin I3 evolucion médica del 10 de diciembre de 202
realizadz en la £.5.E HOSPITAL EMIRC QUINTERC CANIZARES, el pacien
zncusntrs en estado de recaida presantands conductas desorgand
ansiedad y conductas de calle. 3. Bl médico psiquiztra Martha Orozco
Fernandsz de Castro emitic una remision formal a un Cantro de Rehabil
4. L3 orden madica especifica una estancia no inferior 2 3 messs y un pz

Total

Premedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio

5 B L s, i
of S o) Ll s £ o (@Y 0 T T T

PSMbRG MUnCiDio

Premudio Horas

% PQR con respuesta oportuna

1269

Cantidad POR con Resp...

1413

Cantidad PQR

89.81

0,00 100,00

En la presente imagen se reporta el

comportamiento con respecto el promedio del tiempo de

respuesta de las PQRD clasificadas como reclamo priorizado fue de 41,46 horas; dando cumplimiento
a los tiempos respuesta oportuna a los reclamos de riesgo priorizado (48 horas), de acuerdo con lo
establecido en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de

Salud



TOTAL DE PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA CLASIFICADA - RECLAMO VITAL

VIGENCIA 2025

riesgo_vida POr_SUpErs.. Promedic de Horas de Oportunidad
DashBoard PQRS 19
Clasificacion Peticion ~ Clasificacion Reclamo Promedio Horas Oportunidad NO USAR por Afio y Mes
mo Pririzado -
mpla & 2 a 18 ) -
a0 1 7
£
Corn el de Fonda t s . . - - - .
NO ' marzo pre ag septiembre naviembe diciembre
st 202
Mes
id_pgr descripcion descripcion_respuesta Promedic Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio
31972 #PRESENCIAL Desde GOB. ARAUCA Atendiendo 2 la soliciud ! T i1 21
2V #R3zsgoliital #FRESTADOR «conducto regular, el cazo & 2p =
Hospital San Vicents Esa |, Usuaric Area de Atencidn al Afilia 2
active segdn ADRES con |z entidad trazzhbilidad 2 [z PORD pre % - 3
#CAJA DE COMPEN M FAMILIAR @ dar respussta a la mism, I
DEL ORIENTE COLOMBIANG Muy respetupsamente ms 5 -
"COMFADRIENTE" SUBSIDIADO, con que, de acuerdo con su . i
dizgnastico fibrilacidn y aleten pacientz quisn ingresa &l EL TARRA OCARIA TECRAMA CLUCLTA
auricular, choque cardiagénico. 2025, por cuadro no claro il ko
cardicpatiz Bquimica dolor emasiz, edemas de disnea
abdominal y sindrome de dificuftad obsarvacion de urgencias % PQR con respuesta oportuna
respiratoria. se encuentra actualmente  presents t monomorfa c
hospitalizado en la IPS Hospital San cardioversion eléctrica cor
Vicente de Azucs, en el servicio de 30mg de Propofol. con me
Unidad de Cuidzdos Intensivos y iens  persistencia de hipotensic 8
orden dz remision desde & NBEORTESON.
21/04/2025, para manejo en UCI - Por lo anterior. inician trar
Coronaria- slectrofisiologia. En la mds  mansjo en udi coronaria y Cantidad POR con Resp.. ‘1 UU O O
Total 0,00 . 100,00

En la presente imagen se reporta el
respuesta de las PQRD clasificadas como reclamo vital fue de 19 horas; dando cumplimiento a los
tiempos respuesta oportuna a los reclamos de riesgo vital (24 horas), de acuerdo con lo establecido
en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de Salud.

comportamiento con respecto el promedio del tiempo de



2. Porcentaje de PQRD reabiertas

ki S Es Supersalud Reaperiura TOTAL PGRS

= 530

Clasificacion Reapertura Cantidad de POR Reabiertas en el Mes Cantidad de PQR Reabiertas por Mes Radicado Inicial

Mes Mes

DashBoard PQRD

per..

Recuento de id_rea
Recuento de id_reaper..

Con Solucion de Fondo
NO

Recuento de id_reapertura_pgr por nombre_municipio

S S D e | — — —— —

Recuento de id_reapert
E 3 =] =
%
=
w
1 - I

nombre_municipio

Con base en la grafica se evidencia que en total de PQRD reabiertas en la vigencia 2025 ante la
Superintendencia Nacional de Salud, fueron 530 representando un 11,64% toda vez que el total de
PQRD fueron de 4550 casos ante la plataforma SuperArgo.

Ahora bien, con respecto a los municipios se evidencia que:

Cucuta fueron 285 PQRD reabiertas
Ocafia fueron 120 PQRD reabiertas
Pamplona fueron 32 PQRD reabiertas
Tibu fueron 20 PQRD reabiertas

El Carmen fueron11 PQRD reabiertas
Teorama fueron 11 PQRD reabiertas
El Zulia fueron 9 PQRD reabiertas
Villa Caro fueron 9 PQRD reabiertas
Cachira fueron 5 PQRD reabiertas
Convencién fueron 5 PQRD reabiertas
Cucutilla fueron 5 PQRD reabiertas

El Tarra fueron 5 PQRD reabiertas
Herran fueron 5 PQRD reabiertas
Arboledas fueron 2 PQRD reabiertas
e Cacota fueron 2 PQRD reabiertas

e Gramalote fueron 2 PQRD reabiertas
e Ragonvalia fueron 2 PQRD reabiertas



3. Porcentaje de PQRD resueltas por municipio

A continuacion, se refleja el comportamiento del total de PQRD resultas por municipios durante la
vigencia 2025, segun su clasificacién.

Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo simple

Aflg riesgo_vida - pgr_supersalud Promedio de Horas de Oportunidad
(o] MO

. DashBoard PQRS 72 95
¥y

v Clasificacion Reclamo =~ Promedio Horas Oportunidad NO USAR por Afio y Mes
c = zdo i aa
5 0 T i - ; - 1S5 ) 8 72
= e 7 r 7
A
= 0
Con Solucidn de Fondo g E 5 £ : £ s g ~ £
& 2024
Mes

id_pgr descripcion Promedic Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio

36370 Usuario manifiesta inconformidad par |z ENTREGA DE AUTORIZACION

SERVICIOS g g 7T T W M TR owmoe @ 8 %
La padiente tiene orden medica de consulta de primera vez por especia N ok P
ginzcolegia y obstetricia desde & 11 de julio iz usuana manifissta que et '-’3. A “ & - (__-vm
los soportes a la plataformna y su respuesta ha sido negada, ¥a van por b 5 :
veces, y2 que |a paciente requisre con urgencia Iz autorizacian. nembre municipie
% PQR con respuesta oportuna
Cantidad POR. con Resp.., Cantidad PQR 72 35
Total k 100,00

En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 72,35%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo simple
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 69,49%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 66,13%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo simple
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 57,86%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo simple
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 74,17%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 70%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 79,59%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 71,17%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo simple
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 71,38%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo simple
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 77,66%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 69,23%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 70,70%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 67,57%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 74,30%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 76,47%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 72,55%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 76,39%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 77,59%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 87,64%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 82,51%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio

respuesta al 89,81%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 70%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 66,67%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 88,85%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 86,49%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 85%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo priorizado

Municipio de Santiago

riesgo_vida pOr_supers... Promedio de Horas de Oportunidad
025 2028 MO N
o 5 DashBoard PQRS 42 33
r
Clasificacion Peticion w Clasificacion Reclama Promedio Horas Oportunidad Priorizado por Afio y Mes
B ro Aplic= M= riorizado

Peticion Genaral

mplz

Con Solucion de Fondo
NO
8l

Fremedio Horas oo

Moz

id_pgr descripcion

38956 requisrs entrega de los siguientes medicamentos y/o ins
parches - czntidsd 180 para tres mase: orden def 28 de 3
pendiente primera entrega de tres. Al validar con la farmaia k2 informai
Mo cuentan con medicamentos. motivo por el cual manifisst

inconformidad. Se soficita | entrega en &l menor tiempo posible de acu
normatividad vigente.

Total

Promedio Heras Oportunidad NO USAR por nombre_municipio

Bremadin Horas

Fembre municipo

1 3

Cantidad POR con Resp... Cantidad PQR
0,00

% PGR con respuesta cportuna

33.33

100,00

En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 33,33%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 86,27%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de Ia
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo priorizado
Municipio de El Zulia

Ahs riesgo_vida - POr_SUPErs.. Promedio de Horas de Oportunidad
2025 2025 e KO

o | | s DashBoard PQRS | 38'26

Clasificacion Peticion v Clasificacion Reclam - Promedio Horas Oportunidad Priorizado por Afio y Mes

W o Apice H-: o & -
' abil )

Peticion &

Con Solucion de Fondo
NO
Sl

Fremedio Horas Dpo

B ral
febrero

My

id_pgr descripcion *| | Promedio Horas Opertunidad NO USAR por nombre_municipio
usuaio activo segun ADRES con iz entidad #CAJA DE COMPENSACION
R DEL ORIENTE COLOMBIANG "COMPADRIENTE SUIBSIDIADOD
AJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL ORIENTE COLOM
SUBSIDIADO. DESDE EL 16 DE A SOLICITE RE
S EN PHARMASAN EL TULIA Y ME GENERAROMN PENDIE
OV 51003312 POR CARVEDILOL ¥ VALSARTAN, AS| MISMO. EL 17 DE M.
WOLYI A ACERCARME PARA SOLICITAR LA NUEVA ENTREGA Y OBTUVE ©
PEMDIENTE OV 51210175 POR CARVEDILOL Y VALSARTAN, SE PRESENT
QUEMA ANTE LA SECRETARIA DE SALUD DEL MUNICPIO DE ELZULIA O
ENVIO COMUMICADO EXTERNO COM RADICADO 55-300-09-01-2025-2
CUAL HASTA LA FECHA NO SE RECIBE RESPUESTA POR BARTE DE LAS
ENTIDADES, NECESITO CON URGENCIA LA EMTREGA DEL MEDICAMEN"
40373 Usuario 2 afos active segdn ADRES con |z entidad #CAJA DE COMPENS
FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMBIANC "COMFACRIENTE" SUBSIDIADO, 2 7 3 1
dizgndstico fibrosis tica pulmonar, requiers entrega de los siguient:
medicamentos y/o insumes: (DORNASA ALFA 2 SMG/ML [SOLUCION P2
NEBULIZAR. PANCREATINA 10 MIL U CAP. COLECALCIFERDL VITAMINA Cantidad POR con Resp... Cantidad PQR 8 7 'I U
Total 0,00 d

L
a
Fa

Fremadio Horas

membine, municiple

% POR con respuesta oportuna

100,00

En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 87,10%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado,
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respuesta al 85,71%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.
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de bos Derechos Humanos), con registre 1D CIF: 24000219372 y radicadc
Cancilleri BYPORS-BE89-30101 3448400 en ejzrcicio del Derecha de
Peticion consagrado en el Art 23 de la Constitucion Politica y la Ley 175
2015, prasento la siguiente sol id en favor de los derechos fundaman
iz salud y lavida def sefior LEOMARDO STIVEN CACERES ZORTILLA. 1. H
1. Bl pacients de 30 afios, afiliado a 1z empresa COMFADRIENTE EPS-3
prezentz un diagndstico médico F182- Trastormnos mentales y del
compartamiento debidos al u e multiples drogas (Sindrome de
dependencia). 2 Segun la = n médica del 10 de diciembre d= 202
reafizada en 2 ES.E HOSPI IRC QUINTERD CARIZARES, &l pacien
=ncuentra en estade de recaida, presentzndo conductas 4 i
ansizdad y conductas de calle. 3. Bl médico psiquiatra Martha Orozco
Fernandez de Castro emitic una remision formal a un Cantro de Rehabil
4. L= orden madica espedifica una estancia no inferior 2 3 meses y un pa Cantidad PQR. con Resp.. Cantidad POR 9 2 7 8
'
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nambne Mmunicipio
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Total i

En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio

respuesta al 92,78%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de Ia
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 95%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo priorizado

Municipio de El Tarra

g riesgo_vida POr_supers...

2025 2005 NO NO

O S

Promedio de Horas de Oportunidad

34,82

DashBoard PQRS

Clasificacion Peticion -
W rio Apicz

Peticion Ganeral

Clasificacion Reclamo
B Reciemo Sriorizado

Con Solucion de Fondo
NO
St

Promedio Horas Oportunidad Priorizado por Afic y Mes

fnbrero tmmeze abril mmaye aficy agosto b re =

Mes

Premedia Horas Dpo

id_pgr descripcion

37698 veri

2 en cardiclogiz, sin respussta de iz entidad, orden del dia
07/06/2025. Se adjunta archivo

42295 Usuario activo s=glin ADRES con |z entidad $CARA DE COM BENSACION
FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMEIAND "COMFACRIENTE" SUBSIDIADO
Usuario de 2 afios de edad, Por circunstancias economicas y de conflicte
zafiorz Dayznz Alzjandra en calided de madre dal menor identificado oo

Total

ndo archivo adiunte requiers programacion de consulta de cont

Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio

remutio Horas

__.?.;_ - _\\:,'. o -
PEmbre MunCipin
% PQR con respuesta oportuna
Cantidad POR con Resp... Cantidad PQR
0,00 94 ] 2 100,00

En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 94,12%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 95,45%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo vital, se dio respuesta
al 100% vy correspondié al municipio de El Tarra, Ocafia, Teorama y Clcuta dando cumplimiento a la
Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo vital
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo vital, se dio respuesta
al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.

Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo vital
Municipio de Ocafia
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo vital, se dio respuesta
al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo vital
Municipio de Teorama
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo vital, se dio respuesta
al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de Ia
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo vital

Municipio de Clcuta
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo vital, se dio respuesta
al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



4. Tasa de PQRD por cada 10.000 afiliados
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En la grafica, se aprecia que la tasa de PQRD con base en los casos radicados ante la Superintendencia
Nacional de Salud fue de 180,01 afiliados por cada 10.000 afiliados activos.

Asimismo, se adjunta el reporte de la Superintendencia Nacional de Salud, donde se evidencia que
Comfaoriente EPSS ocupo el puesto 10, aprecidandose por debajo de la tasa de PQRD nacional toda
vez se evidencia que ComfaOriente EPSS obtuvo una tasa de la vigencia de 2025 de 180,47 por cada

10.000 afiliados activos y a nivel nacional fue de 279,95 por cada 10.000 afiliados activos del régimen
subsidiado.

Informa acumulada 12 meses

Las siguienies grificas y tabla presentan la inform: de acuerdo con el fillro de mes seleccionado en la parie superior de esta pes

enero de 2025 a diciembre de 2025

Tasa reclamos en salud acumuladas a 12 meses por cada 10.000

Tasa reclamos en salud acumuladas a 12 meses por cada 10.000
afilados regimen contributivo

afliados regimen subsidiado
538,31 279,95
comenmsowiE capra saLum
cooswso [ I sarasup
s capresoe
e cascoriees
-] ussiua ePs
savorors. weners IECTE
coueenr:. Y- coosavo NPT
wrn e wrua e
six SEIETSAINEDS
. comesonee
SALUD MIA FAMILIAR DE COLO...
smsaup couracrocs

Nota aclaratoria

Tasa reclamos en salud acumuladas a 12 meses por cada 10.000 afiliados regimen contributivo y subsidiado
421,99
Fuente:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiYTMwY2Y4Z[EtNWIOMCOOY]AXLThjOGUtM|diYWZhZjVIZjgzliwidCI6JE3YzQwYzUXLWIXZGYtNGUy
NS04Y2Q2LTIkMGQyNjc40DMwMCIsImMiOjR9




5. Porcentaje de PQRD resueltas oportunamente

Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo simple

Aflg 4 riesgo_vida - pgr_supersalud Promedio de Horas de Oportunidad

no = DashBoard PQRS 712 .95
¥

v Clasificacion Reclamo =~ Promedio Horas Oportunidad NO USAR por Afio y Mes
2 ado = a5 B
R e 70 5 3 7 73
z B
= 0
Con Solucitn de Fondo g 5 5 £ 3 £ 2 = £
o : g € : ) ki 3 =
& 2025
Mes

id_pgr descripcion Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio

SERVICIOS g e L A N S T - T - TR S A R e & i
Lz padiente tiene crden medica de consulta de primera vez por especia " o - P
ginzcolegia y obstetricia desde & 11 de julio iz usuana manifissta que et Gl e ‘_-<“°'_ wh i F = :“":? T ) PR
los soportes 3 |z plataforma y su respuesta ha sido negada, ya van por e ) = 5 N . :
veces, ya que |a paciente requisre con urgencia Iz autorizacian. Pembrg municipe:
% PQR con respuesta oportuna
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se dio respuesta
al 72,35%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.



Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo priorizado
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado, se dio
respuesta al 89,81%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la

Superintendencia Nacional de salud.

Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo vital
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo vital, se dio respuesta
al 100%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de salud.

A continuacion, se refleja el comportamiento de las encuestas de satisfaccion aplicadas en la vigencia
por municipios

Septiem | Octubr | Noviemb Diciem

Municipio Enero | Febrero | Marzo | Abril Junio | Julio Agosto

bre e bre

CUCUTA 447 270 | 1034 | 961 | 1689 | 1846 293 1894 1580 | 1629 1217 900 16397
HERRAN 78 47 54 79 72 68 72 35 28 37 32 65 667
TIBU 67 24 188 | 147 | 137 | 124 136 95 117 101 85 144 1365
EL TARRA 124 62 251 | 186 | 100 34 32 51 31 16 19 11 917
VILLA CARO 220 223 213 | 210| 241| 195]| 230 351 206 347 201 176 2813
CACHIRA 45 19 65 76 78 59 92 57 10 108 114 89 812
SANTIAGO 53 34 47 58 78 54| 136 107 125 125 72 48 937
ARBOLEDAS 196 87 197 | 212 | 296 | 198 75 26 23 27 9 10 1356
TEORAMA 26 4 31 28 33 25 36 24 25 74 16 11 333
SALAZAR 77 11 56 58| 112 36 41 27 33 24 22 15 512
OCANA 91 24 142 | 158 | 170| 296 | 331 304 303 169 191 187 2366
CACOTA 53 12 46 73 72 83| 159 92 41 24 103 82 840
RAGOANVALI 163 23 183 | 139| 216| 170| 229 191 221 307 311 272 2425
GRAMALOTE 57 37 67 82 86 85| 114 72 37 35 43 23 738
EL ZULIA 22 3 30 24 31 54 43 47 44 29 22 24 373
EL CARMEN 237 152 207 ( 177 | 231| 170| 288 309 199 138 85 128 2321
CONV]\ENCIO 156 0 16 70| 230| 136| 214 119 91 95 120 75 1322
PAMPLONA 80 16 81 81| 156 | 166 210 167 134 192 77 52 1412
CUCUTILLA 378 151 467 | 421 | 470 442\ 421 452 427 425 488 383 4925

TOTAL 2570 1199 @ 3375 324 4498 4241 578 4420 3675 3902 3227 2695 42831

) 9



6. Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la EPS
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En la presente grafica se aprecia que se aplicaron en total 42,831 encuestas, donde los afiliados
consideraron como muy buena un 63,05% y buena un 25,41%, en ese orden de ideas, se obtuvo un
88,46% de satisfaccion global de los usuarios.
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7. Proporcién de usuarios que recomendaria su EPS a familiares y amigos
Aa & Cantidad Total de Encuestas
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En la presente grafica se aprecia

que se aplicaron en total 42831 encuestas, donde los afiliados

consideraron definitivamente recomendaria a sus familiares y amigos la EPSS con un 71,52% y como
probablemente si con un 22,34%, en ese orden de ideas, se obtuvo un 93,86%.
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En la presente grafica se aprecia que se aplicaron en total 42831 encuestas, donde los afiliados
consideraron en haber pensado en cambiarse a otra EPSS con un 12,36%, resultado muy correlativo
con las preguntas anteriores.

A continuacion, se presenta los resultados de la encuesta de percepcion de la accesibilidad y
efectividad de los canales de comunicacién habilitados por Comfaoriente EPSS, se realizaron en total
18.634 encuestas de percepcion de los canales de atencion, las cuales se detallan por municipio en
la siguiente tabla

Ener @ Febrer Agost  Septiembr Noviembr | Diciembr

Octubre

Municipio
o e e e

CUCUTA | 351| 852| 574| 434| 442| 606| 918 | 535 438 454 328 221 6153
HERRAN 55 68| 42| 52| 42| 41| 40 8 12 15 12 24 211
TIBU 45 75| s4| s2| 37| 31| 37 19 33 30 21 25 459
ELTARRA | 126 218| 43| 7 1 4| 4 6 4 4 2 2 421
VILLACARO | 217| 242| 196| 206| 222| 136| 206| 313 176 300 170 148 2532
CACHIRA 37 4| 13| 2 2| 1| 1 0 0 43 18 1 158
SANTIAGO | 56 72| 37| 28| 22| 17| 52| 41 48 51 24 8 456
ARBOLEDAS | 168 | 249| 80| 57| 53| 8| 7 3 6 7 3 2 643
TEORAMA | 21 22 8| 4| 6| 9 16 5 4 4 4 2 105
SALAZAR 47 28| 14| 4| 6| 4| 11 10 10 7 6 4 151
OCARA 56 77| 73| 71| 45| 72| 95| 74 80 41 33 25 742
CACOTA 24 52| 20| 33 7| 15| 34| 13 6 2 12 9 297
RAGOANVAL' 64| 109| 62| 56| 28| 17| 35| 25 12 8 6 4 426
GRA'\gALOT 54 90| s6| 46| 38| 38| 62 16 8 14 9 4 435
EL ZULIA 21 31| 14| 9 8| 16| 7 14 11 4 6 6 147
ELCARMEN | 169| 300| 156| 75| 115| 90| 182| 160 143 61 60 64 1575
CONVSNC'O 151 10 S| e6| 208| 121| 188| 102 63 64 105 62 1145
PAMPLONA | 105| 01| 32| 13| 13| 26| 18| 24 25 8 11 7 383
CUCUTILLA | 396| 370| 257| 174| 106| 104 | 107 | 100 145 43 124 139 2065

TOTAL 2163




9. Porcentaje de accesibilidad de los canales de atencion dispuestos por la EPS-S, seglin encuesta
realizada a una muestra de afiliados.
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En la grafica. Se evidencia que, el 87,15% de los afiliados encuestados indicaron que conocen los
canales de comunicacién habilitados por la EPSS como son telefénica, correos electronicos,
presenciales, pagina web, EPS VIRTUAL, toda vez que se ha realizado la divulgacion para fortalecer la
comunicacion con los afiliados permitiendo asi accesibilidad a los diferentes servicios requeridos.



10. Porcentaje de efectividad en la respuesta de los canales de atencidn dispuestos por la EPS-S,
segln encuesta realizada a una muestra de afiliados
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De acuerdo con la efectividad en la respuesta dada a través de los canales de atencion el 91,76%
considera que lainformacion recibida ha dado solucidn a su necesidad de acuerdo con lo manifestado
y/o requerido, se aprecia que el resultado obtenido ha sido favorable, toda vez que tuvo una
tendencia positiva, permitiendo asi obtener la satisfaccion de los afiliados. No obstante,
ComfaOriente EPSS continua realizando acciones que permitan incrementar este indicador.

Ahora bien, comparando la vigencia 2025 vs vigencia 2024 se aprecia los siguientes resultados
1. Tiempo promedio de respuesta de acuerdo con la clasificacién de la PQRD

TOTAL DE PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA CLASIFICADA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE
RECLAMO SIMPLE

2025 2024
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En la presente imagen se evidencia que para la vigencia 2025 el tiempo promedio en respuesta de
las PQRD clasificadas como reclamo simple fue de 72,95 horas vs para la vigencia 2024 fue de 59,15
horas

TOTAL DE PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA CLASIFICADA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE
RECLAMO PRIORIZADO

2025 2024
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En la presente imagen se evidencia que en la vigencia 2025 el tiempo promedio en respuesta de las
PQRD clasificadas como reclamo priorizado fue de 41,46 horas vs para la vigencia 2024 fue de 30,17
0 horas

TOTAL DE PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA CLASIFICADA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE

RECLAMO VITAL
2025 2024
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En la presente imagen se evidencia que para la vigencia 2025 el tiempo promedio en respuesta de
las PQRD clasificadas como reclamo vital fue de 19 horas vs para la vigencia 2024 fue de 19,80 horas.




2. Porcentaje de PQRD reabiertas

2025 2024
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Con base en la gréfica anterior se evidencia que el total de PQRD reabiertas en la vigencia 2025 ante
la Superintendencia Nacional de Salud, fueron 530 representando un 11,64% teniendo en cuenta
que el total de PQRD fueron de 4550 comparando con la vigencia 2024 se evidencia que fueron 252
representando un 3,91% teniendo en cuenta que el total de PQRD fueron de 6444; no obstante, el
programa de salud de Comfaoriente ha intensificado sus estrategias con el fin de mejorar este
indicador.

3. Porcentaje de PQRD resueltas por municipio
PORCENTAIJE DE PQRD RESUELTA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE RECLAMO SIMPLE

2025 2024
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En la presente imagen se reporta el comportamiento con respecto al porcentaje de PQRD resueltas
en la vigencia 2025 clasificada como reclamo simple, donde se evidencia un cumplimiento del
72,35% comparando con la vigencia 2024 fue de 74,75%.



PORCENTAIJE DE PQRD RESUELTA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE RECLAMO PRIORIZADO
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En la presente imagen se reporta el comportamiento con respecto al porcentaje de PQRD resueltas
en la vigencia 2025 clasificada como reclamo priorizado, donde se evidencia un cumplimiento del
89,81% comparando con la vigencia 2024 fue de 90,18%.

PORCENTAJE DE PQRD RESUELTA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE RECLAMO VITALES
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En la presente imagen se reporta el comportamiento con respecto al porcentaje de PQRD resueltas
en la vigencia 2025 clasificada como reclamo vitales, donde se evidencia un cumplimiento del 100%
comparando con la vigencia 2024 fue de 86,67%.



4. Tasa de PQRD por cada 10.000 afiliados
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En la grafica, se aprecia que la tasa de PQRD correspondiente a la vigencia de 2025 fue de 180,01
afiliados por cada 10.000 afiliados activos vs para la vigencia 2024 fue de 98,50 afiliados por cada

10.000 afiliados activos.
5. Porcentaje de PQRD resueltas oportunamente

PORCENTAIJE DE PQRD RESUELTA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE RECLAMO SIMPLE
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En la presente imagen se reporta el comportamiento con respecto al porcentaje de PQRD resueltas
en la vigencia 2025 clasificada como reclamo simple, donde se evidencia un cumplimiento del

72,35% comparando con la vigencia 2024 fue de 74,75%.



PORCENTAIJE DE PQRD RESUELTA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE RECLAMO PRIORIZADO
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En la presente imagen se reporta el comportamiento con respecto al porcentaje de PQRD resueltas
en la vigencia 2025 clasificada como reclamo priorizado, donde se evidencia un cumplimiento del
89,81% comparando con la vigencia 2024 fue de 90,18%.

PORCENTAJE DE PQRD RESUELTA POR MUNICIPIO Y CLASIFICACION DE RECLAMO VITALES
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En la presente imagen se reporta el comportamiento con respecto al porcentaje de PQRD resueltas
en la vigencia 2025 clasificada como reclamos vitales, donde se evidencia un cumplimiento del 100%
comparando con la vigencia 2024 fue de 86,67%.



6. Proporcidn de Satisfaccién Global de los usuarios en la IPS

2025 _ 2024
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En la presente grafica se aprecia que se aplicaron 42,831 encuestas en la vigencia 2025, donde los
afiliados consideraron como muy buena un 63,05% y buena un 25,41%, en ese orden de ideas, se
obtuvo un 88,46% de satisfaccidn global de los usuarios en comparacion con de la vigencia 2024 se
aprecia que se aplicaron 25,271 encuestas, donde los afiliados consideraron como muy buena un
78,07% y buena un 18,82%, en ese orden de ideas, se logré un 96,89% de satisfaccion global de los
usuarios.

7. Proporciéon de usuarios que recomendaria su EPS a familiares y amigos
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En la presente grafica se aprecia que se aplicaron en total 42831 encuestas en la vigencia 2025,
donde los afiliados consideraron definitivamente recomendaria a sus familiares y amigos la EPSS
conun 71,52% y como probablemente si con un 22,34%, en ese orden de ideas, se obtuvo un 93,86%
en comparacion en la vigencia 2024 se aprecia que se aplicaron en total 25,271 encuestas, donde
los afiliados consideraron definitivamente recomendaria a sus familiares y amigos la EPSS con un
84,62% y como probablemente si con un 13,41%, en ese orden de ideas, se logré un 98,03%



8. Proporcidn de usuarios que ha pensado en cambiarse de EPS
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En la presente grafica se aprecia que se aplicaron en total 42831 encuestas en la vigencia 2025,
donde los afiliados consideraron en haber pensado en cambiarse a otra EPSS con un 12,36% en
comparacion con la vigencia 2024 se aprecia que se aplicaron en total 25,271 encuestas, donde los
afiliados consideraron en haber pensado en cambiarse a otra EPSS con un 5,69%

9. Porcentaje de accesibilidad de los canales de atencidn dispuestos por la EPS-S, segln encuesta
realizada a una muestra de afiliados.
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En la grafica. Se evidencia que, el 87,15% de los afiliados encuestados indicaron que conocen los
canales de comunicacidon habilitados por la EPSS como son telefdnica, correos electrénicos,
presenciales, pagina web, EPS VIRTUAL, toda vez que se ha realizado la divulgacién para fortalecer
la comunicacidn con los afiliados permitiendo asi accesibilidad a los diferentes servicios requeridos
en comparacién del afo 2024 se aprecia que el 93,16% de los afiliados encuestados, indicaron que
conocen los canales de comunicacidon habilitados por la EPSS como son telefénica, correos
electrdnicos, presenciales, pagina web, EPS VIRTUAL, toda vez que se ha realizado la divulgaciéon
para fortalecer la comunicacidn con los afiliados permitiendo asi accesibilidad a los diferentes
servicios requeridos.



10. Porcentaje de efectividad en la respuesta de los canales de atencion dispuestos por la EPS-S,
segln encuesta realizada a una muestra de afiliados
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De acuerdo con la efectividad en la respuesta dada a través de los canales de atencién para la
vigencia 2025, el 91,76% en comparacion del afio 2024 fue del 96,74% considera que la informacion
recibida ha dado solucién a su necesidad de acuerdo con lo manifestado y/o requerido, se aprecia
que el resultado obtenido ha sido favorable, toda vez que tuvo una tendencia positiva, permitiendo
asi obtener la satisfaccion de los afiliados. No obstante, ComfaOriente EPSS continUa realizando
acciones que permitan incrementar este indicador.

Con los resultados anteriormente expuestos, demuestra que, el programa de salud EPS, de la Caja de
Compensacion Familiar del Oriente Colombiano Comfaoriente, fortalecid las estrategias, de
seguimiento, monitoreo y evaluacion a la prestacion de los servicios que se le garantizd a la poblacion
afiliada, a través de la red prestadora y proveedora, logrando una mejora continua y cumpliendo con
lo definido en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de
Salud.

Asi mismo, es importante resaltar las estrategias implementadas
Estrategias de mejoramiento

El Programa de Salud EPS-S de COMFAORIENTE contintda desarrollando de forma presencial las
capacitaciones sobre el uso de la plataforma de la EPS_VIRTUAL al momento de la atencién al afiliado
en cada una de las sedes donde opera, suministrando los folletos para radicar las solicitudes de
servicios de salud para su proceso de autorizacion. Asi mismo, se recuerda los soportes requeridos
para el proceso de autorizacion, igualmente esta informacién estd publicada en las carteleras
informativas y pagina web.

Adicionalmente, cuenta con los videos tutoriales al momento de ingresar a la plataforma de la
EPS_VIRTUAL para registrarse, tramitar proceso de afiliaciéon y registro y radicar solicitud de
autorizaciones a través de los siguientes enlaces:

Tutorial de acceso a ComfaOriente EPS Virtual: https://www.youtube.com/watch?v=Y-
hMsCe8reM&list=PLJt7egPpxBylADYNWqS2_jVISdiKdRjlk&index=1



Tutorial de Solicitud de Afiliacion a ComfaOriente EPS a través de la plataforma virtual:
https://www.youtube.com/watch?v=4] bW69-
X80&list=PLIt7egPpxByIADYNWqS2_jVISdiKdRjlk&index=2

Tutorial de Solicitud de autorizaciones de servicios PBS - Nombre Propio ComfaOriente EPS virtual:
https://www.youtube.com/watch?v=Lhg4tE4fFNw&Iist=PLIt7egPpxBylADYNWqS2_jVISdiKdRjlk&ind
ex=3

Asi mismo, se realizan capacitaciones a los afiliados en el proceso de radicacion de PQRD
directamente con la EPS-S, orientandolos a los canales habilitados, con el fin de dar tramite y gestion
a las necesidades del afiliado, ingresando a través del enlace
https://epsonline.comfaoriente.com/pqrsf/ o por la Plataforma EPS_VIRTUAL:
https://epsonline.comfaoriente.com/login/afiliado/ en la opcidn “Registrar Peticidén y Quejas — PQR”

v Solicitud de peticiones y quejas - PQR

P
ComraOnients EPSS
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B
B 25 =
= |

Registrar Peticiones y Quejas -
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De igual forma, se continla dando permanente divulgacidn al proceso de radicacion para autorizar
en la plataforma web, como se aprecia la imagen del folleto que se entrega tanto en las salas de
atencién al afiliado, capacitaciones realizadas por la EAPB y publicado en las carteleras informativas
de las sedes de COMFARIENTE EPS-S.
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2. Al entrar a la pdgina, aparecerd un
video instructivo, dé clic en la opcion
“Aceptor”.
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3. Aparecera el cuadro para acceder a
la EPSVIRTUAL. Si no tiene un usuario y
contrasefia para acceder, debe dar clic
en la opcidn "Registrorse”.
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4. Aparecera un cuadro, haga clic en
“Aceptar”. Proceda a diligenciar los
datos soficitados, haga clic en “Enwvior”
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5. A su correo electréonico llegara
un correo de verificacion, haga clic
en la opcidn “Active su cuenta
aqui”. 3 no lo visuoliza en lo bondeja de
entroda, voyo 0 Correo no deseodo”
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6. Asigne wuna contrasefia a su
cuenta y luego, la pdgina lo

redirigird al inicio de sesién, en
donde colocard su tipo y nimero
de documento y la contrasena que
digitd anteriormente.
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7. Al ingresar vera su pagina de inicio

8. Para realizar una solicitud de
autorizacion, dirijase a la opcién
“Solicitud de autorizaciones de servicio
de salud PB5",en lacolumna izquierda

Tramitar Otras Solicitudes de

Sclicitar Postulacién Cambio Etapa
ce Vacunacion
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9. Oprimira en la opcién “solicitud a
nombre propio” o “Solicitud autoriza-
cion para nicleo familiar” segdn sea su
caso
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10. Aparecera un anuncio informativo

al que, luego de leer, dard clicen
Aceptar” y saldrd el recuadro:

g

Especifique el servicio que desea
autorizar en el recuadro blanco y cargue
el archivo en PFD con la historia dinica
actual y la orden médica a autorizar en
el recuadro azul. Presione “Guardar”
para enviar su solicitud.
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11. Para consultar el estado de su

autorizacion, dirijase a la opcion
“Consultar autorizaciones PBS” en
la columna de la izquierda.
Complementarios NO PBS por
B TUTELA
E, Registrar Peticiones, Quejas y
Reclamos - POR

ciones PBS

isultar Autori

B Consultar Direcclonamientos Mipres
NO PBS

B subsidios Comtaoriente

Alli podra observar servicios autoriza-
dos anteriormente y el estado de su au-
torizacion actual.

El horario de atencion para realizar
las solicitudes de autorizaciones
en linea es:

lunes a viernes
de 07:00 A.M -11:00 AM
y de 02:00 - 05:00 P.M
Sabados de
8:00 A.M - 12:00 PM.

En las capacitaciones se indica a los afiliados, los soportes requeridos para el proceso de autorizacién,
publicado en las carteleras informativas de las sedes de COMFARIENTE EPS-Sy publicado en la pagina
web de la Corporacion.



Anuncio de interés

ComfaOriente EPS-S porne a disposicion el servicio EPS VIRTUAL, una plataforma tecnologica para atender |os siguientes procesos:
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Se continda informando, a través de los diferentes medios presenciales y virtuales, los servicios que
se garantizan sin necesidad de mediar una autorizacion y la red adscrita a COMFAORIENTE EPS-S.

Por otra parte, se viene realizando las capacitaciones en las salas de atencion, promoviendo los
canales de atencidn, proceso de autorizaciones, proceso de autorizaciones, proceso de MIPRES y los
programas de promocién y mantenimiento de la salud.

A continuacidn, se refleja las evidencias fotograficas de estas capacitaciones.



CAPACITACION SOBRE RADICACION DE PQRD - DEBERES Y DERECHOS DE LOS AFILIADOS




CAPACITACION SOBRE RADICACION DE SOLICITUDES PARA PROCESO DE AUTORIZACIONES

'i"




CAPACITACION SOBRE RADICACION DE SOLICITUDES PARA PROCESO DE AFILIACIONES Y REGISTRO




CAPACITACION SOBRE RADICACION DE SOLICITUDES PARA PROCESO DE PROMOCION Y
MANTENIMIENTO DE LA SALUD




De igual forma, el Programa de Salud EPS-S de COMFAORIENTE cuenta con oficina de atencién al
afiliado en los municipios de cobertura, donde brinda la informacién de los diferentes procesos
internos (Autorizaciones, Afiliacion y Registros, MIPRES, PQR).

TABLA. OFICINAS EN NORTE DE SANTANDER.

MUNICIPIO DIRECCION TELEFONO
CUCUTA
AVENIDA 2 # 13-55 BARRIO LA PLAYA
(Sede Administrativa)
3508296590
CUCUTA CALLE 14 # 1-54 BARRIO LA PLAYA
(Sedes 1y 2) AVENIDA 2 # 15-69 BARRIO LA PLAYA
CARRERA 0 AVENIDA 4 No 1-56 BARRIO LA
ARBOLEDAS PRESENTACION. 3124879593
CACHIRA CALLE 7 No 6-09 BARRIO BUENOS AIRES 3232235740
CACOTA CARRERA 3 No 4-155 BARRIO LA ESPERANZA 3124879381
CONVENCION CALLE 6 KDX H7 -26 BARRIO SUCRE 3124879648
CUCUTILLA CARRERA 3 No 2-10 Local BARRIO CENTRO 3124879599
EL CARMEN CARRERA 3 No 8-38 CALLE BOLIVAR CENTRO 3124879224
EL CARMEN
(Corregimiento CALLE 6 N°4-15 BARRIO SECTOR NORTE 3124349389
Guamalito)




EL TARRA CALLE 15 No 7-33 BARRIO PUEBLO NUEVO 3124879666
EL ZULIA AVENIDA 1 CALLE 7 LOCAL 2 y 3 BARRIO EL CENTRO | 3124359419
GRAMALOTE MANZANA 4 CASA 7 BARRIO SANTA ROSA 3124879182
HERRAN CARRERA 5 # 6 - 48 BARRIO PERPETUO SOCORRO 3124879377
OCARA CALLE 7 No 20-240 AVENIDA FRANCISCO FERNANDEZ | 4ooicenioo
PAMPLONA CARRERA 8 No 6-08 BARRIO URSUA 3124359546
RAGONVALIA AVENIDAD 3 # 6-23 BARRIO CENTRO 3232235741
SALAZAR CALLE 4 # 5-35 BARRIO CHAPINERO 3102056177
SANTIAGO CARRERA 4 No 3-44 BARRIO CENTRO 3232235744
TEORAMA (Casco KDX F4230 BARRIO TEORAMA 3124879652

urbano)




TEORAMA
(Corregimiento San CARRERA 21 # 0-07 BARRIO EL CENTRO 3124356995
Pablo)
TIBU CALLE 8 # 5-33 BARRIO EL CARMEN 3208585908
VILLA CARO CALLE 4 No 6- 69 BARRIO CENTRO 3124879998

Ademds, cuenta con la linea de atencién 24/7: 3508296590 y el correo electrénico
atencionalafiliado.eps@comfaoriente.com.

Adicionalmente, se continda con las mesas de trabajo con la red contratada, con el fin de reiterar
gue, una vez generada la autorizacién, las IPS tienen acceso para visualizar, descargar, proceder a
agendar las citas y contactar al usuario, permitiendo asi mayor acceso a los servicios de salud, asi
mismo, se realizan mesas de trabajo con la red contratada con el fin de analizar las posibles causales
gue ocasionaron la manifestacién por parte de los afiliados en pro de la mejora continua en los
proceso de atencién y de esta forma mitigar las PQRD.

Atentamente,

i F,‘L N e

FANNY ANAIS TORRES GONZALEZ
Profesional de Atencidn al Afiliado y Participacién Social en Salid
COMFAORIENTE EPS-S



