INFORME GESTION — ATENCION AL AFILIADO PQRD
(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS)
| TRIMESTRE 2026

El proceso de Atencion al Afiliado y Participacién Social en salud del programa de salud de
Caja de Compensacion Familiar del Oriente Colombiano — COMFAORIENTE EPS-S, tiene
como propaosito 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
desempeno 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 gestion y debido tramite 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 Peticion y se sustituye
un titulo del Codigo 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 ejecucion de lo anterior, la oficina de Atencion 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 continuacion, se relacionan los canales habilitados:

CANAL MODO DE CONTACTO
Telefénica (+57) 5755560
Linea Gratuita Nacional: 018000962055
3508296590 atencion 24 horas
Fisico Toda correspondencia, documentos o escritos
Virtual A través de correo electronico atencionalafiliado.eps@comfaoriente.com
y el enlace https://epsonline.comfaoriente.com/login/afiliado/
https://epsonline.comfaoriente.com/pqrsf/
Presencial La atencion en las oficinas de los municipios con cobertura es:




CUCUTA

Horario de Atencién
Lunes a Jueves (7:00 AM a 12:00 PM

Correo Electrénico

ARBOLEDAS Carrera 0 Avenida 4 # 1-56 La Presentacion

CACHIRA Calle 7 # 6-09 Buenos Aires
CACOTA Carrera 3 # 4-155 La Esperanza
CONVENCION

Carrera 6 KDX h7-260 Sucre

Carrera 3 # 2-10 KDX 125-2 Local Centro

EL CARMEN

(Casco urbano) Carrera 3 # 8-38 Calle Bolivar, Centro

EL CARMEN
(Corregimiento
Guamalito)

Calle 6 # 4-15 Sector Norte

EL TARRA

Calle 14 # 5-28 Comuneros

EL ZULIA

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

Mz 4, Casa 7 Santa Rosa - Frente al Hospital

GRAMALOTE San Vicente de Paul

HERRAN Carrera 5 # 6-07 El Perpetuo Socorro

Avenida Francisco Fernandez de Contreras

OocARA Calle 7 # 29-240 Piso 1 Ciudad Jardin

PAMPLONA Carrera 8 # 6-08 Ursua

RAGONVALIA Avenida 4 # 6-25 Centro

Calle 4 # 5-35 Chapinero

SANTIAGO Carrera 2 # 3-22/24 Centro

TEORAMA (Casco

KDX F4-230 Frente al centro de salud
urbano)

TEORAMA
(Corregimiento San
Pablo)

KDX 953-600, 3 de Enero

Calle 8 # 5-33 El Carmen

VILLA CARO Calle 4 # 6-69 Centro

Buzones de
Sugerencia
S

al afiliado con cobertura

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

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

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

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

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)

Lunes a Viernes (8:00 AM a 12:00 PM
y2:00 PM a 6:00 PM)

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

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

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

Lunes a Viernes (8:00 AM a 12:00 PM
y2:00 PM a 6:00 PM)

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

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

Séabado (8:00 AM a 12:00 PM)

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

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

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)

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

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

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

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)

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

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

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)

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)

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)

Lunes a Viernes (8:00 AM a 12:00 PM
y2:00 PM a 6:00 PM)

Sébado (8:00 AM a 12:00 PM)

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)

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

Sébado (8:00 AMa 12:00 PM)

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

Sede Administrativa: Avenida 2 # 13-55 La y 2:00 PM a 5:00 PM)
Playa Viernes (7:00 AMa 12:00 PM y 2:00
PM a4:00 PM) com|
Sede 1: Calle 14 #1-54 La Playa Lunes a Viemes (7:00 AM a 11:00 AM
Sede 2: Avenida 2 # 15-69 La Playa y 2:00 PM a 4:00 PM)

3124879593

3; 35740

arboledas.eps@comfaoriente.com

cachira. i com

3124879381

3124879648

3124879599

3124879224

3124349389

3124879666

3124359419

3124879182

3124879377

3124563190

3124359546

cacota.eps@comfaoriente.com

cucutilla.eps@comfaoriente.com

elcarmen.eps@comfaoriente.com

guamalito.eps@comfaoriente.com

eltarra.eps@comfaoriente.com

elzulia.eps@comfaoriente.com

gramalote.eps@comfaoriente.com

herran.eps@comfaoriente.com

ocana.eps@comfaoriente.com

pamplona.eps@comfaoriente.com

3102056177

salazar.eps@comfaoriente.com

santiago. i com

3124879652

3124356995

3208585908

3124879998

Viernes (8:00 AM a 11:00 AM y 2:00 PM a 4:00 PM)
Existen buzones de sugerencias ubicados en todas las sedes de atencion

teorama.eps@comfaoriente.com

sanpablo.eps@comfaoriente.com

tibu.eps@comfaoriente.com

villacaro.eps@comfaoriente.com

Comfaoriente EPSS, garante de sus obligaciones presenta el informe de gestidn con respecto al area
de atencion al afiliado y dando alcance modelo de atencion 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
INFORMACI
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
propésito 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
nimero de activo, activo o de
reclamos en por Reclamos en | PQRD
) JEFE
Tasa de | salud por emergencia, | salud: Se | por GRUPO
PQRD  por ca}d‘a 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 es en salud 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  cédlculo
del indicador
es estimar la
capacidad de
Porcentaje respuesta de Numero total , JEFE
de  PQRD | peticiones, |, de  PQRD N“”rero g TRIMESTRA | GRUPO
resueltas quejas, a;;rcent resueltas IE’CS?{D ¢ 90% SIS_WEB Mensual L ATENCION
oportuname | reclamos vy oportuname radicadas AL
nte sugerencias nte AFILIADO

con la que
cuenta la
entidad. Esta
medicion es
mportante
dado que
aporta
informacioén
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” ala

Numero de
usuarios que
respondieron
“muy buena”

regunta
F.) ,g o “buena” a
Proporcién ccomo la pregunta:
calificaria su . “| Nimero de JEFE
de o écomo :
Satisfaccion experiencla Porcent | calificaria su usuarios que GRUPO
global ) S respondiero | 90% SIS WEB Mensual | Trimestral ATENCION
Global de los aje experiencia
usuarios en respecto  a 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
ndmero de
usuarios que
respondieron Numero de
“definitivam usuarios que
ente si” o respondieron
Proporcién | “probableme “definitivam
de wusuarios | 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 su EPS 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 Ndmero de
Proporuo'n numelro de usuar|osl aue | yimero de JEFE
de usuarios | usuarios que respondieron ;
ue ha | respondieron | Porcent | “si” a [a | WSU3MOs Aue GRUPO
q “ ,p ) ; respondiero | 5% SIS WEB Mensual | Trimestral ATENCION
pensado en | “si a lafaje pregunte ¢Ha N I AL
cambiarse pregunta ¢Ha pensado en
) t AFILIADO
de EPS pensado en cambiarse a | PregYnte

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 Pprcent conocer  fos usuarios 90% SIS WEB Mensual TRIMESTRA ATENCION
de los | aje canales de L
por la EPS-S, . encuestados AL
, canales de atencion
segun o e AFILIADO
encuesta comunicacié habilitados
) n habilitados por la EAPB
realizada a
por el
una muestra programa de
de afiliados. COMFAORIE
NTE
Aplicacién d
Porcentaje plicacion de Numero de
la encuesta :
de usuarios que
o mensual a los .
efectividad . considera
en la afiliados, ue la
indagando la q .
respuesta ercencion informacion
de los Ze P I recibida  ha JEFE
canales de o 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
seglin 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
al | Trimestre de 2026.

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

A continuacion, se presenta el reporte del | trimestre de 2026, 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
| TRIMESTRE 2026

Afio . riesgo_vida Vv par_supersal.. v Promedio de Horas de Oportunidad

2026 2026 [ NO [ NO
O Osi DashBoard PQRS 7 4' 05

Clasificacion Peticion v Clasificacion Reclamo v Promedio Horas Oportunidad NO USAR por Afio y Mes

[[] Copia I [[J Reclamo Priorizado g

H No Aplica l Reclamo Simple ‘g 63
== |

Con Solucién de Fondo 3 [] Sin Clasificado g

[INo : enero febrero marzo abril
J SI Mes

Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio

O Q- % @O S & 0 (O SR S\
&S ® f‘“ & N ,& RPN e \\> «* W = Lo

id_pgr descripcion

45.133

El municipio de Pamplona, a través de la Direccion Local de Salud actuz
como ente de Inspeccion y vigilancia, siendo garante de la prestacion e
de los servicios de salud de los derechos fundamentales de las persona
especial aquellos que se encuentran en una situacion de debilidad man
(Art. 11, 13, 48, 49 CP y Ley 715 de 2001).

Promedio Horas

nombre_municipio

La usuaria OLGA ORDONEZ ORDU?Z identificada con CC 37825463, % PQR con respuesta oportuna
manifestando su inconformidad frente a la EPS COMFAORIENTE y la far
PHARMASAN por la no garantia en la entrega de los siguientes insumo

OPTIVE FUSION (CARBOXIMETILCELULOSA/GLICERINA HALURONATO ¢ 1 7 2 5 2 3 7 8
MG)

Cantidad PQR con Resp.. Cantidad PQR

71254

Se solicita que estos medicamentos sean entregados en el menor tiemj
Total

100,00

0,00

En la presente imagen se reporta el comportamiento del tiempo promedio de respuesta de
las PQRD clasificadas como reclamo simple, el cual fue de 74,05 horas. No obstante, este
resultado supera el tiempo de respuesta oportuna establecido para los reclamos de riesgo
simple (72 horas), de acuerdo con lo dispuesto en la Circular Externa 2023151000000010-
5 de 2023 de la Superintendencia Nacional de Salud. Al analizar las PQRD, se identificaron
demoras en las respuestas debido a la falta de oportunidad en la dispensacion de
medicamentos, la asignacion de citas con especialistas y la programacion de
procedimientos diagnédsticos y/o quirurgicos.



TOTAL DE PROMEDIO TIEMPO DE RESPUESTA CLASIFICADA -

PRIORIZADO

RECLAMO

| TRIMESTRE 2026

MEDICAMENTOS PENDIENTES POR ENTREGAR 1) BETAHISTINA 16MG =
UNIDADES LA EPS AUTORIZA AL PRESTADOR DROGUERIA COMFAORIE!
PARA LA ENTREGA DE

LOS MEDICAMENTOS CON FECHAS PENDIENTES DE 25 MARZO DE 202
LA FECHA NO SE ME HA GARANTIZADO LA ENTREGA DE LOS
MEDICAMENTOS, SE SOLICITA QUE LA EPS GETIONE LA ENTREGA CON
DORGUERIA Y ASI DARLE CUMPLIMIENTO A LAS ORDENES MEDICAS Ct
FIN DE GARANTIZARME EL DERECHO A MI SALUD Y DARLE CONTINUIC
MI TRATAMIENTO MEDICO.

Yo, tercera persona en calidad de acudiente del menor de edad, JAHIDE
NAVARRO LEON, identificado con tarjeta de identidad con nimero
1090988183, me veo en la obligacion de presentar una PQR, ante la pro
preocupacion, angustia y preocupacion que estoy atravesando debido &
falta de dispensacion del medicamento de SOMATROPINA, tratamiento
esencial e il para la salud, el y bienestar integral ¢
menor de edad. Resulta profundamente alarmante que, pese a tratarse
Total

44.697

Promedio Horas 0.

R
XGS‘ & o

\,\5 4\-

Adio riesgo_vida pgr_supers.. Promedio de Horas de Oportunidad
2026 2026 [ No [J No h d
o T DashBoard PQRS 42 37
[ 4
Clasificacion Peticion v Clasificacion Reclamo v | | Promedio Horas Oportunidad Priorizado por Afio y Mes
Il No Aplica I Reclamo Priorizado d 4 -
S 38 3
[ Peticién General [[J Reclamo Simple 2 40 =
2
[ Reclamo Vital 32
Con Solucién de Fondo 24 [T] Sin Clasificado §
&,
[JNo ’ enero febrero marzo
Osi 2026
Mes
id_pqr descripcion Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio
46.269 YUCELY PINEDA SANGUINO, QUIEN ORDENA LOS SIGUIENTES

d

49 44 4 4 83 4
30 30

N
\0*

O &
¢ o

» R
RSP R L S & » N v N
» Ke A <Q M o O 3

& o o QY (O @ (O &°

nombre_municipio

399

Cantidad PQR con Resp...

% PQR con respuesta oportuna

464

Cantidad PQR

85.99

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 42,37 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

| TRIMESTRE 2026

Afio riesgo_vida v pgr_supers.. Promedio de Horas de Oportunidad
2 |2 | Ol b= DashBoard PQRS 21
Clasificacion Peticion v Clasificacion Reclamo Promedio Horas Oportunidad NO USAR por Afio y Mes
W No Aplica [[] Reclamo Priorizado d 5
4 2
o .
[[] Peticién General [[] Reclamo Simple 32
5
’ I
B Reclamo Vital s 1o
3
Con Solucién de Fondo v [7] Sin Clasificado £
&
— 0
Osl febrero
2026
Mes
id_pqr descripcion descripcion_respuesta Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio
45.020 #VLL #PRESTADOR E.S.E. Hospital Muy respetuosamente me H 21
Universitario Erasmo Meoz E.S.E que, una vez verificado nu 8 20
Hospital Universitario Erasmo Meoz informacién, se evidencia ]
Municipio Cucuta Barrio Cucuta febrero de 2026 el sefior § % -
Usuario pendiente actualizacién en FUENTES, identificado cor| 3 0
ADRES, refiere estar afiliado con la No. 1.094.842.126, realizé 13
entidad #CCF ORIENTE afiliacién. En consecuenci < 9

"COMFAORIENTE", con diagnéstico
diabetes no insulinodependiente,
hipertension arterial, amputacion en la
pierna izquierda, ulcera en la pierna
derecha con supuracién de sangre,
requiere autorizacion y realizacion de
cirugia vascular (arteriografia con
angioplastia), el cual el usuario se
encuentra hospitalizado desde el dia
17/02/2026 actualmente se encuentra
en el servicio de urgencias en la cama

procedi6 a formalizar adm
vinculacién, dando en

CUCUTA
nombre_municipio

esa misma fecha. Asi misn
usuario ingresé a la ESE H
Erasmo Meoz el dia 17 de
presentando las siguiente
PACIENTE MASCULINO DI
CON ANTECEDENTE DE A
MIEMBRO INFERIOR 1ZQU
COMPLICACION VASCUL/
MELLITUS, QUIEN ACUDE

Total

1 1

Cantidad PQR con Resp... Cantidad PQR

0,00

% PQR con respuesta oportuna

100.00

100,00

En la presente imagen se reporta el comportamiento con respecto el promedio del tiempo
de respuesta de las PQRD clasificadas como reclamo vital fue de 21 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.



2. Porcentaje de PQRD reabiertas

Afio Es Supersalud Reapertura

2026 LIS

ol

2026

DashBoard PQRD

TOTAL PGRS

111

Clasificacion Reapertura

| Reclamo Priorizado

a_pqr
@

[] Reclamo Simple

] Reclamo Vital

B

Con Solucién de Fondo

Cantidad de PQR Reabiertas en el Mes

per...
3

¥a
S
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Con base en la grafica, se evidencia que el total de PQRD reabiertas en el primer trimestre
ante la Superintendencia Nacional de Salud fue de 111 casos, lo que representa el 9,89%
del total de 1.122 PQRD registradas en la plataforma SuperArgo. En consecuencia, este
resultado supera la meta definida del 5%. A continuacion, se presenta la distribucién por
meses:

Enero de 2026 fueron 54 PQRD reabiertos
Febrero de 2026 fueron 39 PQRD reabiertos
Marzo de 2026 fueron 18 PQRD reabiertos

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

Cucuta fueron 64 PQRD reabiertas
Ocana fueron 24 PQRD reabiertas
Tibu fueron 6 PQRD reabiertas
Pamplona fueron 5 PQRD reabiertas
Teorama fueron 3 PQRD reabiertas
Convencion fueron 2 PQRD reabiertas
El Carmen fueron 2 PQRD reabiertas
El Tarra fueron 2 PQRD reabiertas

El Zulia fueron 2 PQRD reabiertas
Cachira fue 1 PQRD reabierta

Porcentaje de PQRD resueltas por municipio



A continuacion, se refleja el comportamiento del total de PQRD resultas por municipios
durante el | Trimestre de 2026, segun su clasificacion.

Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 72,54%, 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
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En la gréfica, 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.



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

simple
Municipio de Teorama

Promedio de Horas de Oportunidad

Ado riesgo_vida v pgr_supersal..
2026 2026 ] No [J No h d
o i DashBoard PQRS 82.16
|
Clasificacion Peticion M Clasificacion Reclamo Promedio Horas Oportunidad NO USAR por Afio y Mes
O Copia [[] Reclamo Priorizado 4 106
. . -4 0 3
M No Aplica Il Reclamo Simple 410 o 83
5
— towirtn E ) - -
H
. = £
Con Solucion de Fondo v [ sin Clasificado & 0
enero febrero marzo
D NO 2026
Os Mes
id_pqr descripcion Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio
-
45.543 usuario segun ADRES activo con la entidad #CAJA DE COMPENSACION 2 01
FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMBIANO "COMFAORIENTE" SUBSIDIADO E] 100 = 82 8 78 78 76 12 2 TN 70 67 66 65 64 63 = cn
diagnostico secuelas de enfermedad cerebrovascular no especificada ct 2 39 58 53 5
rragica u oclusiva, i10x hipertension esencial (primaria) f001 - demencia H 50
enfermedad de Alzheimer de comienzo tardio; verificando archivo adju £
requiere autorizacion y suministro de apoyo de atencién domiciliaria. S 0 S v S & o { s & o o g S S A <>
i \ - N oY > L » ©
adjunta archivo. & oY P k&‘) T @ N @ (g @ @ g o W T
nombre_municipio
43.735 solicito la autorizacién de una cita de de cirugfa general y en la platafor % PQR con respuesta oportuna
el lugar donde se sube la informacién dice autorizada y numero de
autorizacién pero en el hospital dicen que no esta autorizada, y en la
plataforma en la parte de autorizaciones no esta, esto retrasa mi atenci
medica agradezco corrijan esto y aparezca dicha autorizacion que en ui 2 1 3 2
aparece autorizada y en el otro no aparece.
Cantidad PQR con Resp... Cantidad PQR 65 6 3
0,00 g 100,00

Total

En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 65,63%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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44.169 Yo, Rosalba Rincén Florez, identificada con cédula de ciudadania No.
37.342.703, me permito informar y solicitar de manera urgente su inten
frente a la situacién presentada con el servicio de cuidador domiciliario
horas del paciente Marino Pefiaranda.

El dia 30 de enero, Comfaoriente emitié respuesta en la cual autoriza el
servicio de cuidador domiciliario 24 horas. Asi mismo, se evidencia la
generacion del direccionamiento MIPRES, el cual se encuentra activo,
conforme a los soportes adjuntos.

No obstante, la Clinica Clinical House, a partir del 1 de febrero, procedi
retirar el cuidador domiciliario 24 horas, argumentando que Conforient
ha enviado el direccionamiento necesario para dar cumplimiento a la
autorizacién, motivo por el cual manifiestan no poder continuar con la
prestacion del servicio.

Como consecuencia de lo anterior, el paciente Marino Pefiaranda, adult
mayor, se encuentra desde el 1 de febrero sin cuidador domiciliario, siti
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 71,74%, 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 simple, se
dio respuesta al 77,78 %, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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45.412

Yo, Sonia Liliana Pefiaranda Péez, identificada con cédula de ciudadania
37319946, en calidad de representante de mi mama Elvira Rosa Péez
Gonzalez, paciente de 88 afios diagnosticada con Parkinson, me veo en
necesidad de presentar esta reclamacion ante ustedes debido a que de
cita de control con el neurélogo el 11 de febrero de 2026, donde se le
formulé nuevamente Rotigotina 4mg que toma por tres meses hasta qu
de nuevo el neurélogo y que ha sido asi desde que fue diagnosticada. ¢
autorizacion a través de la plataforma de Comfaoriente, quienes inicialr
dijeron que no era necesario autorizar y que debia dirigirme a Drogasal
donde se negaron a entregarme y me enviaron de nuevo a Comfaorien
que si se debia autorizar segun ellos. Al regresar se me indico que habi
error y que la sefiora hablaba con el médico y que esperara una llamad
nunca llegé, desde entonces he ido seis veces mas sin tener solucién,
recibiendo siempre la misma respuesta; el dia de ayer estuve mas de d¢
horas esperando porque supuestamente desde Clcuta me iban a resoh
dije que si es por el medico que yo voy y lo busco para que me cambie
orden o me ayude, pero dijo que no, que ellos arreglan y no me dieron
respuesta, asi que me mandaron para la casa diciendo que me llamaba
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 74,51%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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RESPETO POR QUE LA EPS COMFAORIENTE ES LA QUE TIENE QUE VEL#
QUE SE PRESTEN LOS SERVICIOS CON
LAS IPS QUE ELLOS CONTRATAN, POR LO TANTO SOLICITO QUE ME AY 2 5 3 7
CON LA AGENDA Y REALIZACION DE LA
CONSULTA PENDIENTE". . ]
44.350 Subila informacién para autorizar ya que es urgente la consulta con el Cantidad PQR con Resp... Cantidad PQR 6 7 5 7
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En la gréfica, 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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45.059 Solicitud de Agendamiento de Cita Urgente Control de Hematologia M
buenas tardes, Mi nombre es ADRIAN JAVIER DONADO GUERRERO y st
paciente del Hospital Internacional de Colombia en Bucaramanga. He e
intentando agendar una cita para control de hematologia desde hace n
DOS MESES, pero he encontrado dificultades para obtener una respues
Siempre me dicen que llame mas tarde, que no hay agenda disponible,
quedan en llamarme o agendarme por correo, pero no sucede eso, o la
estan saturadas. Soy paciente desde hace mas de dos afios. En mi Gltim
consulta, mi oncéloga me solicité una cita de control en SEIS MESES Y '
PARA LOS NUEVE, pero hasta el momento no he podido c

Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio

una tutela integral a favor y una cita autorizada por la EPS, con el nime
autorizacién 4244170. Agradeceria mucho su ayuda para gestionar estz
situacion y garantizarme una cita. Adicionalmente, me gustaria saber si
un nimero de contacto o un canal especifico para presentar quejas o
reclamos, ya que no he podido acceder a esta informacion. Agradezco
antemano cualquier solucién que puedan ofrecerme, NO ME HE VENID
SINTIENDO BIEN DE SALUD. Atentamente, ADRIAN JAVIER DONADO
GUERRERO 3182358893 Adriandonado1@gmail.com
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 69,81%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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43.516 Yo, JOHANNA SOFIA CARRILLO ARCHILA, identidicada con cedula de @ 101 -
ciudadania No. 37293265, afiliada a COMFAORIENTE EPS, de manera § 100 87 82 8 18 18 76 72 T 70 67 66 65 64 63 =
respetuosa presento QUEJA FORMAL contra la mencionada EPS, por lo: s 2 59 38 53 g
siguientes hechos: HECHOS: 1. COMFAORIENTE EPS autorizo una order H 50
medica para control con nutricion, la cual hace parte integral del manej £ o

prequirdrgico de una cirugia de bypass géstrico programada para el 26
enero del presente afio. 2. Dicha orden aparece en la plataforma de la £
estado AUTORIZADA, con identificador NO. 1161755, tal como se evide
el soporte adjunto. 3. No obstante lo anterior, la orden no cuenta con €
codigo habilitado en el sistema, por lo cual no es visible ni utilizable po
HOSPITAL SAN JUAND E DIOS, impidiéndome agendar y asistir a la cita
nutricion. 4. Esta cita es estrictamente necesaria para que el profesional
nutricién pueda formular y autorizar la suplementacion o proteina requ
para complementar mi tratamiento y cumplir con los protocolos médic
preoperatorios. 5. Debido a este error administrativo imputable a la ep¢
podido cumplir con n requisito esencial del tratamiento lo cual pone er
la preparacion adecuada en mi cirugfa, vulnerando mi derecho fundam
la salud, a la continuit del i y a una atencién oportuna e i
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 71,03%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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45.144

44.693

YO, YAJAIRA MORA GARCIA EN REPRESENTACION DE MI SENORA MAL
ROSALBA GARCIA

MANIFIESTO LO SIGUIENTE: Ml MADRE FUE VALORADA EL DIA 24/01/2
LAIPS

COMFAORIENTEPOR EL DR WILLIAM HEREDIA, DIANOSTICANDOLE
ALZHEIMER E

INCONTINENCIA FECAL, ENVIANDOLE:

120 PANALES TALLA M

120 GLUCERNA (ALIMENTO NUTRICIONAL 237 ML

1 CREMA VAGINAL CLOTRIMAZOL.

3 DICLOFENACO SOD GEL TOPICO.

30 LACTULOSA 66,7 SOL ORAL.

LA EPS AUTORIZA PARA LA FARMACIA PHARAMSAN PERONO ME LAS
ENTREGARON. ME

MANIFESTARON QUE DEBERIA SEGUIR PASANDO.

Yo, tercera persona en calidad de acudiente del menor de edad, WILFR:
SANTIAGO RODRIGUEZ RAMIREZ, identificado con tarjeta de identidad
ndmero 1093601307, me veo en |a obligacién de presentar una PQR, ar
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Cantidad PQR con Resp...

1331

Cantidad PQR

% PQR con respuesta oportuna

1993

0,00 100,00

En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 73,93%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5

de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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municipio, por favor.

45.477 Solicito muy respetuosamente reconsiderar el municipio al cual me asic
la portabilidad, ya que me dieron respuesta para el municipio de Aguac
Santander y solicité para Bucaramanga. La direccion es Calle 9 # 24-55
509 en la ciudad de Bucaramanga. Anexo solicitud y respuesta para cor
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Cantidad PQR con Resp...
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Cantidad PQR

0,00

% PQR con respuesta oportuna
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100,00

En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 62,86%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5

de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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44.031 Usuario activo segin ADRES con la entidad #CAJA DE COMPENSACION
FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMBIANO "COMFAORIENTE" SUBSIDIADO
manifiesta inconformidad con entidad, ya que indica que solicit6 traslac
voluntario a Nueva EPS desde el afio 2025 para ella y su hijo Liam Neyn
Gelvez Mogollon RC 1092647697, pero a pesar de que la Nueva EPS re:
solicitud a Comfaoriente, la entidad no le genera respuesta, motivo soli
la EPS que le garantice finalizacién de la afiliacion, ya que se encuentra
residiendo de manera definitiva en la ciudad de Bucaramanga.
Adicionalmente manifiesta que le solicité a la EPS Comfaoriente portab
por 1 afo desde el 29/12/2025 a través de la plataforma virtual, pero h:
fecha la entidad no le ha generado respuesta. Usuaria solicita que se le
respuesta acerca de su solicitud de portabilidad y adicional que le gene
fecha de finalizacién de la afiliacién para que Nueva EPS la pueda afilial
régimen subsidiado. Se envia para validacion y gestion de acuerdo con
normatividad vigente.

44.264 Soluciones Medicas Avanzadas S.A.S Soluciones Medicas Avanzadas Mt
Cucuta Usuario activo seqin ADRES con la entidad #CAJA DE
Total
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Cantidad PQR con Resp...
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Cantidad PQR

81.25
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 81,25%, 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 simple, se
dio respuesta al 72,53%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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44.473 Yo, Doris Hernandez, me permito presentar mi inconformidad, debido &/ 2 01
retraso administrativo que afect6 la oportunidad de mis autorizaciones s 100 . 8 8 78 1B 7 72 2 M 70 67 66 65 64 63
médicas. El dia 7 de enero de 2026 me acerqué a la oficina de atencién K > 59 58 53 5
Comfaoriente en el municipio de Salazar de las Palmas Norte de Santar H 50
donde la sefiora Monica Jaimez recibi6 la documentacién completa par £
solicitar autorizacion de salpingectomia bilateral total por laparoscopia a g % S & o N < o S <&
histerectomia total por laparoscopia y consulta de primera vez por esp¢ &° ',v“\ \@Q‘&Q}\\ « O&" & @\ﬁ QPVY\V (,\)\'\} V).'wo \\qf‘eo &\U“}\)ﬂ" 039\) \s\"@ \;89' O*‘\\ (&\‘;‘\ US’O
en anestesiologia, las cuales contaban con orden médica emitida el 18
diciembre de 2025. nombre_municipio
Dias después, al solicitar informacién sobre el estado del tramite, la sefi
Monica Jaimes me informé que el cargue de la documentacién se habi: % PQR con respuesta oportuna
realizado el dia 16 de enero de 2026; sin embargo, me indica que la sol
fue rechazada por vencimiento de 6rdenes, lo cual procedo a verificar ¢
propios medios en la plataforma donde identifico que fue radicada el 2
enero de 2026 a las 15:46:43 y que para dicha fecha los soportes se
encontraban vencidos, ya que expiraron el 18 de enero de 2026, motivc
cual debia renovar érdenes e historia clinica y volver a radicar la solicit. . .
Ante esta situacion, evidencio que el cargue no fue realizado el 16 de e Cantidad PQR con Resp... Cantidad PQR ] O O O O
Total 0,00 % 100,00

En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, 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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46.305 Usuario activo segtin ADRES con la entidad #CAJA DE COMPENSACION
FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMBIANO "COMFAORIENTE" SUBSIDIADO
PACIENTE DE 83 ANOS, QUIEN INGRESO A UNIDAD HOSPITALARIA DE|
HOSPITAL REGIONAL DE MONIQUIRA, EL DA 23 DE MARZO DE 2026, ¥
PRESENTA LOS SIGUIENTES DIAGNOSTICOS, DERRAME PLEURAL NO
CLASIFICADO EN OTRA PARTE. DESDE EL DIA 24 DE MARZO DEL 2026,
INICIO SOLICITUD DE REMISION POR ESPECIALIDAD DE MEDICINA INT
TRAMITE ADMINISTRATIVO, SIN EMBARGO, AL DIA DE HOY 27 DE MAF
2026, NO SE HA RECIBIDO RESPUESTA POR PARTE DE LA EPS AFILIADA
ACTUALMENTE, EL PACIENTE HA RECIBIDO TODA LA ATENCION DISPO
EN LA UNIDAD HOSPITALARIA, DONDE SE HA DETERMINADO LA NECE
DE TRASLADO A UN CENTRO DE MAYOR NIVEL DE COMPLEJIDAD PAR.
RECIBIR EL TRATAMIENTO REQUERIDO SEGUN DIAGNOSTICO. LA DEM
EN ESTE TRAMITE REPRESENTA UN RIESGO SIGNIFICATIVO PARA SU S#
FISICA Y MENTAL, COMPROMETIENDO SU EVOLUCION Y AUMENTANC
RIESGO DE COMPLICACIONES. ASIMISMO, ESTA SITUACION EVIDENCIZ
VULNERACION EN EL ACCESO OPORTUNO A LOS SERVICIOS DE SALUC
LA GARANTIA DE UNA ATENCION INTEGRAL Y OPTIMA. POR LO ANTEF
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 59,38%, 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 simple, se
dio respuesta al 50%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5 de
2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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45.561 Usuario activo segln Adres con la entidad #CAJA DE COMPENSACION
FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMBIANO "COMFAORIENTE" SUBSIDIADO
cordial saludo por medio de este canal se solicita por favor tu ayuda co
programacion de una cita por la especialidad de ginecologia lo cual la i
responde el telefono de citas ya el servicio esta autorizado estoy muy e
pero no me dan la cita por que no responden el calcenter de cita por fz % % S & a : <> 5
solicito tu ayuda gracias buen dia. Se envia para validacion y gestion de &« w‘® @OQ‘@W,& <« OL.“E s@}‘\\ Lo‘\‘\ V;‘“\? O{»\\ ‘?}(’O ;990 k\\}‘);\ & \.\x\"} ‘XV?‘*
acuerdo con normatividad vigente. )

45.260 SefioresCOMFAORIENTE EPSArea de Aseguramiento nombre_municipio
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Promedio Horas
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Asunto: Respuesta a comunicacién persuasiva EPSS-AR-0001950 % PQR con respuesta oportuna

Yo, Yeili Fernanda Buitrago Mejia, identificada con NIT 1005071747, me
permito dar respuesta a la comunicacion recibida con fecha 27 de febre

2026, aunp saldo pendi €ol di al peric 9 1 4
202507.

De manera informo que los aportes al Sistema General de Cantidad PQR con Resp... Cantidad PQR 64 2 9
Total 0,00 '

100,00

En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 64,29%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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46.173 #RAD20262100007497152 #PRESTADORNR Usuario activo segtin ADRE] 2 0
la entidad #CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL ORIENTE COLOM § 100 82 80 78 78 76 T2 72 TN 0 6 6 65 6 & i
"COMFAORIENTE" SUBSIDIADO Solicito su apoyo, soy paciente con ] : > 59 58 53 5
diagnéstico de Parkinson, cuento con formula medica vigente, en repet H 50
ocasiones me he acercado a la farmacia para la entrega de mis medicar| £
y la respuesta siempre es que debo de esperar que medicamento no hgf 0 N R & & o < o * o ¥ N o ;o <&
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ademas se me estan vulnerando mis derechos por lo que solicito que n| -
ayuden para que me entreguen mis medicamentos lo mas pronto posit nombre_municipio
quedo atento a su pronta gestion y respuesta #*MEDUNR
46.285 #IVRSS_OPC_3_3 #PRESTADORNR Usuario activo segin ADRES con la e % PQR con respuesta oportuna

#CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMBIANO
"COMFAORIENTE" SUBSIDIADO, con diagnéstico ENFERMEDAD
ODONTOLOGICA, Se requiere un cambio de prestador para la realizaci¢
una radiografia y la asignacién de una cita de endodoncia. El paciente ¢
con una orden emitida el 26/03/2026. Actualmente, los procedimientos
encuentran autorizados Gnicamente para ser realizados en la ciudad de

Clcuta, la cual esté considerablemente distante de su municipio de resi

Total
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, 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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44.927

USUARIO MANIFIESTA"INTERPONER QUEJA EN CONTRA DE LA EPS
COMFAORIENTE CLINICA SAN DIEGO POR LA FALTA DE OPORTUNIDAL
AGENDAR EL PROCEDIMIENTO PARA MI NIETO ESTOY EN ESPERA DE
LLAMADO DESDE EL ANO PASADO YA SE LE REALIZO LA BIOPSIA POR
DE LA EPS COMFAORIENTE Y UNA TOMOGRAFIA QUE ME TOCO PAGAI
PARTICULAR, POR QUE LA EPS NO ME DIO AUTORIZACION PRESENCIA
CUANDO ME ACERQUE A LA OFICINA ME DIJERON QUE DEBIA SUBIR »
PLATAFORMA TODA LA DOCUMENTACION Y YO NO SE NADA DE ESO,
VENGO DE UNA FINCA DEL MUNICIPIO DEL TARRA , MI NIETO ESTA M
MAL, BOTA SANGRE Y MATERIA POR LA NARIZ NO PUEDE

DORMIR BIEN LA NARIZ PERMANECE TAPADA POR EL TUMOR QUE LE
RESPIRAR, YA NO SE QUE HACER CON MI NIETO, ESCRIBO A LA CLINIC
OFTALMOLOGIA Y NO ME DAN RESPUESTA , POR LO TANTO ACUDO A
USTEDES COMO ENTE REGULADOR SUPERVISAR ESTA ENTIDAD Y QUE
AGENDEN EL PROCEDIMIENTO OPORTUNAMENTE ANEXO HISTORIA C
REPORTES DE LA BIOPSIA, DEL TAC Y CONVERSACION CON LA CLINIC/
DIEGO ESPERO PRONTA RESPUESTA .
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Cantidad PQR con Resp...
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% PQR con respuesta oportuna

87.29
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 89,29%, dando cumplimiento a la Circular Externa 2023151000000010-5
de 2023 de la Superintendencia Nacional de salud.
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44.044 Soy paciente con diagnéstico de artritis reumatoide/psoriasis/ artritis
psoridsica. Debido a esta condicion, se me formulé CIMZIA (Certolizum |
pegol), medicamento esencial para el manejo de los sintomas de la artr:
reumatoide y para mejorar mi calidad de vida. Sin embargo, la farmaciz
COMFAORIENTE no me realiza entrega de medicamento CIMZIA (
CERTOLIZIUMAB PEGOL) debido a que no se encuentra disponible. Se r

Promedio Horas
3

gravemente afectado por la falta de este medicamento. Como paciente
estd vulnerando el derecho a la salud, lo que esta empeorando mi conc
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nombre_municipio

fisica y afectando mi bienestar general. Solicito de manera urgente una

respuesta y que se realicen las gestiones necesarias para la entrega de
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 8571%, 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 priorizado,
se dio respuesta al 85,99%, 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 priorizado.
Se observa que el cumplimiento de los tiempos establecidos no fue alcanzado, de acuerdo
con lo estipulado en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de Salud. En ese sentido, las dos (2) PQRD recibieron
respuesta superando el tiempo definido.
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En la gréfica se aprecia el total de PQRD radicadas, clasificadas como reclamo priorizado.
Se observa que el cumplimiento de los tiempos establecidos no fue alcanzado, de acuerdo
con lo estipulado en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de Salud. En ese sentido, la unica (1) PQRD recibi6 respuesta
superando el tiempo definido.
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado,
se dio respuesta al 62,50%, 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 priorizado,
se dio respuesta al 81,25%, 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 observa que el cumplimiento de los tiempos establecidos no fue alcanzado, de acuerdo
con lo estipulado en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia Nacional de Salud. En ese sentido, la Unica (1) PQRD recibié respuesta
superando el tiempo definido.
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado,
se dio respuesta al 75%, 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 priorizado,
se dio respuesta al 84,62%, 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 priorizado,
se dio respuesta al 85,25%, 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 priorizado,
se dio respuesta al 86,20%, 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

Afio v riesgo_vida pqr_supers.. Promedio de Horas de Oportunidad
2026 2026 [JNO [ NOo h d
o =y DashBoard PQRS 37.63
—
Clasificacion Peticion v Clasificacion Reclamo ~ | | Promedio Horas Oportunidad Priorizado por Afio y Mes
l No Aplica B Reclamo Priorizado g a8
— . &5 .
] Peticion General [] Reclamo Simple 8 36
H 2%
= § -
[] Reclamo vital o}
-
Con Solucién de Fondo v [[] Sin Clasificado H -
&
— 0
LI NO enero febrero marzo
— 2026
SI
T Mes
fecha_registro fecha_respuesta  Suma de Horas Calendario Promedio Horas Oportunidad NO USAR por nombre_municipio
Oportunidad -
o 106 g6
solicitud,  03/03/2026 05/03/2026 47 $ 100 Lad ’
1800mg)  03:27:56 p.m. 02:54:14 p.m. % 0 49 4 4 A o e o
rzo de ‘§ 50 o I S 40 38 36 6 34 30 0 0 29 5
E
confirmé < o0 ey g B - S
N 5 P PR R Y > o o p N N e} \
& & x\ﬂ‘\\ o\\'c & o & & ;\3“\\/ «,,»'\‘& v»\"“? T >‘73’O & @ o
nombre_municipio
% PQR con respuesta oportuna
Cantidad PQR con Resp... Cantidad PQR ‘I 00 0 O
30° 0,00 . 100,00

En la gréfica, 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 gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado,
se dio respuesta al 91,67%, 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 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
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En la gréfica, 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
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En la gréfica, 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
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En la gréfica, 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
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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
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En la gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo priorizado,
se dio respuesta al 75%, 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
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En la gréfica, 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 gréfica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo vital, se dio
respuesta al 100% y correspondié al municipio de Ocafa y Cucuta, 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 Cucuta
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En la grafica, 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.
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En la gréfica, se aprecia que la tasa de PQRD con base en los casos radicados ante la
Superintendencia Nacional de Salud fue de 44,09 afiliados por cada 10.000 afiliados

activos.



A continuacion, se presenta el reporte de la Superintendencia Nacional de Salud, en el cual
se evidencia que Comfaoriente EPSS ocupé el puesto 19. Se observa que la entidad se
encuentra por debajo de la tasa nacional de PQRD, toda vez que registré6 una tasa
acumulada, con corte a febrero de 2026, de 29,08 por cada 10.000 afiliados activos del
régimen subsidiado, mientras que a nivelacion a la tasa fue de 49,56 por cada 10.000
afiliados activos del mismo régimen.

Informacion acumulada afio corrido

Las siguientes graficas y tabla presentan la informacion acumulada en el afio desde enero hasta:

febrero de 2026

Tasa reclamos en salud acumuladas aio corrido por cada 10.000

Tasa reclamos en salud acumuladas afo corrido por cada 10.000

afiliados regimen contributivo afiliados regimen subsidiado
87,50 49,56
S0s 163,47 CAPRESOCA 60.88
COMFENALCO VALLE 127,61 sos 60,72
comrenaLcovaLLe
COOSALUD izl casacoips NN I
FAMISANAR 107,31 ROy 4992 |
wevaees X SALUD TOTAL 45,56
swwororn:. N SHEaL LAY
SANITAS 4713
COMPENSAR nuevaees Y7 RN
SANITAS 78,56 ASMET SALUD EPS
suRa coosaLLD 40,69
MUTUAL SER 74,33 O RS  3154 |
COMFAORIENTE
el 5115 | FAMILIAR DE coLo... [IEZRIIEN
sawoma [T comracHoco [IIEERE]

Nota aclaratoria

Tasa reclamos en salud acumuladas aiio corrido por cada 10.000 afiliados regimen contributivo y subsidiado

67,69
Entidad Reclamos Aiio Corrido Afiliados Afio Corrido - Tasa Reclamos Aiio Corrido
S0s 10.016 741.203 135,13
COMFENALCO VALLE 3212 295.382 108,74
FAMISANAR 24585 2.603.965 94,41
CAPITAL SALUD 10.461 1.133.582 92,28
SAVIA SALUD 14.397 1.676.832 85,86
COMPENSAR 14129 1.787.998 79,02
SALUD TOTAL 39.658 5.351.236 7411
SURA 40.069 5.522.866 72,55
SANITAS 42591 6.021.008 70,74
NUEVA EPS 79.866 11.546.588 69,17
CAPRESOCA 1.019 167.368 60,88
SALUD MIA 404 77.648 52,03
ALIANSALUD 1333 257.651 51,74
CAJACOPI EPS 6.988 1.366.914 51,12
EMSSANAR EPS 7912 1.670.237 47,37
ASMET SALUD EPS 7.029 1.585.238 4434
COOSALUD 14.480 3.361.503 43,08
MUTUAL SER 9.157 2.691.178 34,03
NTE 7’ﬁ 'm1
ar4 e
COMFACHOCO 320 167.310 19,13
Total 329.339 48.650.493 67,69
Fuente:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiY TMwY2Y4ZEtNWIOMCOOYjAxLThjOGUtMjdiYWZhZjVIZjg
zliwidCI6lIE3YZzQwYzUXLWIXZGYtINGUYNS04Y2Q2L TIkKMGQyNjc4ODMwMCIsImMiOjR9




5. Porcentaje de PQRD resueltas oportunamente

Grafica. Total PQRD radicadas y resueltas por municipios clasificada como reclamo
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En la grafica, se aprecia el total de PQRD radicadas clasificadas como reclamo simple, se
dio respuesta al 72,54%, 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 priorizado,
se dio respuesta al 85,99%, 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 grafica, 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 continuacién, se refleja el comportamiento de las encuestas de satisfaccion aplicadas en
los meses de enero, febrero y marzo de 2026 por municipios

MUNICIPIO ENERO |FEBRERO| MARZO TOTAL
CUCUTA 947 202 868 2017
HERRAN 26 9 38 73
TIBU 84 19 53 156
EL TARRA 10 0 10 20
VILLA CARO 103 3 69 175
CACHIRA 75 0 48 123
SANTIAGO 57 17 87 161
ARBOLEDAS 10 3 5 18
TEORAMA 13 1 8 22
SALAZAR 23 6 4 33
OCANA 83 11 66 160
CACOTA 13 2 21 36
RAGONVALIA 207 3 223 433
EL ZULIA 32 7 19 58
GRAMALOTE 20 3 43 66
EL CARMEN 64 38 82 184
CONVENCION 109 40 10 159
PAMPLONA 29 2 82 113
CUCUTILLA 167 13 180 360

TOTAL 2072 379 1916 4367




6. Proporcion de Satisfaccion Global de los usuarios en la EPS
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En la presente grafica se observa que, durante el primer trimestre, se aplicaron un total de

4.367 encuestas. De estas, el
bueno”, mientras que el 22,96%

68,11% (2.975 usuarios) calificé el servicio como “muy
(1.003 afiliados) lo evalu6 como “bueno”. En ese orden de

ideas, se alcanzé un nivel de satisfaccion global de los usuarios del 91,07%.

7. Proporcion de usuarios que recomendaria su EPS a familiares y amigos
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En la presente grafica se observa que, durante el primer trimestre, se aplicaron un total de
4.367 encuestas. De estas, el 76,24% (3.330 usuarios) manifestd que definitivamente
recomendaria la EAPB a sus familiares y/o amigos, mientras que el 19% (830 afiliados)
indico que probablemente si la recomendaria. En ese orden de ideas, se alcanzé un 95,24%
de usuarios que recomendarian la EAPB a sus familiares y/o amigos.

8. Proporcion de usuarios que ha pensado en cambiarse de EPS
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En la presente grafica se observa que, durante el primer trimestre, se aplicaron un total de
4.367 encuestas. De estas, el 12,66% de los afiliados manifestdé haber considerado
cambiarse a otra EPSS. Aunque este resultado no es favorable, la EAPB continua
implementando estrategias para mejorar este indicador.

A continuacion, se presenta los resultados de la encuesta de percepcién de la accesibilidad
y efectividad de los canales de comunicacion habilitados por Comfaoriente EPSS, se
realizaron en total 2829 encuestas de percepcién de los canales de atencion, las cuales se
detallan por municipio en la siguiente tabla

MUNICIPIO ENERO | FEBRERO | MARZO TOTAL
CUCUTA 432 774 443 1649
HERRAN 25 17 14 56
TIBU 28 75 33 136
EL TARRA 7 7 2 16
VILLA CARO 57 14 7 78
CACHIRA 0 1 1 2
SANTIAGO 33 50 21 104
ARBOLEDAS 8 12 2 22
TEORAMA 8 1 6 15




SALAZAR 7 19 3 29
OCANA 41 62 52 155
CACOTA 1 15 8 24
RAGONVALIA 9 6 5 20
EL ZULIA 19 36 11 66
GRAMALOTE 6 14 4 24
EL CARMEN 48 49 31 128
CONVENCION 99 53 3 155
PAMPLONA 14 25 15 54
CUCUTILLA 25 37 34 96
TOTAL 867 1267 695 2829

9. Porcentaje de accesibilidad de los canales de atencidn dispuestos por la EPS-S, segun
encuesta realizada a una muestra de afiliados.
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En la grafica se evidencia que, durante el primer trimestre, el 76,46% de los afiliados
encuestados indicé conocer los canales de comunicacion habilitados por la EPSS, tales
como atencién telefénica, correos electrénicos, atencion presencial, pagina web y EPS
VIRTUAL. Esto se atribuye a las acciones de divulgacion realizadas para fortalecer la
comunicacion con los afiliados, facilitando asi el acceso a los diferentes servicios
requeridos.



10. Porcentaje de efectividad en la respuesta de los canales de atencion dispuestos por la
EPS-S, segun encuesta realizada a una muestra de afiliados
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De acuerdo con la efectividad de la respuesta brindada a través de los canales de atencion
durante el primer trimestre, el 83,56% de los afiliados considera que la informacion recibida
resolvié su necesidad segun lo manifestado y/o requerido. Se observa que este resultado
ha sido favorable, ya que presentd una tendencia positiva, contribuyendo a la satisfaccion
de los afiliados. No obstante, ComfaOriente EPSS contintia implementando acciones para
seguir incrementando este indicador.

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

El Programa de Salud EPS-S de COMFAORIENTE continda desarrollando de forma
presencial las capacitaciones sobre el uso de la plataforma de la EPS_VIRTUAL al
momento de la atencion 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 informacion esta 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 afiliacion 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=4J_bW69-
X80&list=PLJt7egPpxBylADYNWQgS2_jVISdiKdRjIk&index=2

Tutorial de Solicitud de autorizaciones de servicios PBS - Nombre Propio ComfaOriente
EPS virtual:
https://www.youtube.com/watch?v=Lhq4tE4fFNw&list=PLJt7egPpxBylADYNWqS2_jVISdi
KdRjlk&index=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/pgrsf/ o por la Plataforma EPS_VIRTUAL:
https://epsonline.comfaoriente.com/login/afiliado/ en la opcion “Registrar Peticion y Quejas
- PQR”

v Solicitud de peticiones y quejas - PQR

& a
CompaOnsente EPSS —

Afiliados Solicitud PQR
n PQR a Nombre Propio h PQR sobre otro afiliado
B - koS
E’, icitud de mowvilidad Mo hay solicitudes realizadas hasta el momento.
B
B .
=

Registrar Peticiones y Quejas -

PQR

De igual forma, se continua dando permanente divulgacién 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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1. Ingrese en el buscador de internet,
digite “EPS COMFAORIENTE online" y
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2. Al entrar a la pagina, aparecera un
video instructivo, dé clic en la opcion
"Aceptar".
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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 opcion "Registrarse”.
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5. A su correo electrénico llegara
un correo de verificacién, haga clic
en la opcidon “Active su cuenta
aqui”. si no lo visucliza en lo bandejo de
entrodo, vaya a “correo no deseado™.
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Consial sabate.

6. Asigne wuna contrasefia a su
cuenta y luego, la pagina lo
redirigird al inicio de sesién, en
donde colocara su tipo y numero
de documento y la contraseiia que
digitdé anteriormente.
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7. Al ingresar vera su pagina de inicio

8. Para realizar una solicitud de
autorizacion, dirijase a la opcion
“Solicitud de autorizaciones de servicio
de salud PBS”,en lacolumna izquierda
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9. Oprimira en la opcién “solicitud a
nombre propio” o “Solicitud autoriza-
cion para nucleo familiar” segin sea su
caso
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10. Aparecera un anuncio informativo
al que, luego de leer, dara clicen
Aceptar” y saldra el recuadro:
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Especifique el servicio que desea
autorizar en el recuadro blanco y cargue
el archivo en PFD con la historia clinica
actual y la orden médica a autorizar en
el recuadro azul. Presione“Guardar”
para enviar su solicitud.

11. Para consultar el estado de su
autorizacion, dirijase a la opcién
“Consultar autorizaciones PBS” en
la columna de la izquierda.

B Complementarios NO PBS por
TUTELA

E Registrar Peticiones, Quejas y
Reclamos - PQR

B Consuiltar Autorizaciones PBS

=2 Consultar Direccionamientos Mipres
NOPBS

B  subsidios Comfaoriente

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

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

lunes a viernes
de 07:00 A.M -11:00 A.M
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
autorizacion, publicado en las carteleras informativas de las sedes de COMFARIENTE

EPS-S y publicado en la pagina web de la Corporacion.
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Se continta informando, a través de los diferentes medios presenciales y virtuales, los
servicios que se garantizan sin necesidad de mediar una autorizacién y la red adscrita a
COMFAORIENTE EPS-S.

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

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



CAPACITACION SOBRE RADICACION DE PQRD - DEBERES Y DERECHOS DE LOS
AFILIADOS
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CAPACITACION SOBRE RADICACION DE SOLICITUDES PARA PROCESO DE
AUTORIZACIONES




CAPACITACION SOBRE RADICACION DE SOLICITUDES PARA PROCESO DE
AFILIACIONES Y REGISTRO




CAPACITACION SOBRE RADICACI()N 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
atencion 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
(Sede AVENIDA 2 # 13-55 BARRIO LA PLAYA
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
CALLE 6 N°4-15 BARRIO SECTOR NORTE 3124349389




EL CARMEN
(Corregimiento

Guamalito)
EL TARRA CALLE 15 No 7-33 BARRIO PUEBLO NUEVO | 3124879666
AVENIDA 1 CALLE 7 LOCAL 2 y 3 BARRIO EL

EL ZULIA A 3124359419
GRAMALOTE MANZANA 4 CASA 7 BARRIO SANTA ROSA | 3124879182

, CARRERA 5 # 6 - 48 BARRIO PERPETUO
HERRAN A 3124879377

_ CALLE 7 No 29-240 AVENIDA FRANCISCO
OCANA FERNANDEZ DE CONTRERAS 3124563190
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

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

Adicionalmente, se continia con las mesas de trabajo con la red contratada, con el fin de
reiterar que, una vez generada la autorizacion, 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 que ocasionaron la manifestacion
por parte de los afiliados en pro de la mejora continua en los proceso de atencion y de esta
forma mitigar las PQRD.

Atentamente,

%wa:_

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



