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INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario es uno de los indicadores primordiales en el sector salud,

principalmente en la atencion de calidad que se presentan en los servicios de salud.

Esta se ve evidenciada al momento de que sus expectativas fueron alcanzadas o
superadas por la atencién o servicio brindado. En eso se basa la calidad de una

organizacion, en la capacidad de satisfacer las necesidades.

De esta manera se puede decir que es vital satisfacer las necesidades de los
usuarios en una organizacion puesto que la calidad de atencién brindada por los
servicios de salud, medida a través del nivel de satisfaccion de los usuarios, es un
eje de evaluacion importante del sistema de salud, permite examinar y establecer
las instituciones, ademas, se identifica qué fallas se estan presentando, da posibles

soluciones y ajusta las fortalezas de los servicios.

El analisis de la satisfaccion de los usuarios es una herramienta de suma
importancia dentro de los procesos organizacionales, el evaluar y detectar las
oportunidades de mejoras, contribuye al mejoramiento continuo de la calidad en
salud. Teniendo en cuenta lo anterior la satisfaccidn del paciente en relacion con los
servicios de salud es un punto nodal para determinar la calidad de la atencion y

servicio que se presta. (L, Morales, & Diaz, 2014)

Una de las herramientas fundamentales para conocer si las organizaciones estan
satisfaciendo las necesidades de sus usuarios son las peticiones quejas, reclamos
y sugerencias, las cuales permiten tener una percepcién del desempefio de las
empresas en cuanto a la calidad de sus productos o servicios. Teniendo en cuenta
lo anterior y desde el punto de vista legal, las organizaciones del sector publico,
deben monitorear, evaluar y responder las PQR colocadas por sus usuarios; siendo
asi, se hace necesario el analisis de las peticiones quejas y reclamos de los usuarios
en el proceso de aseguramiento de la secretaria de salud del municipio de Planeta

Rica- Cordoba, para la vigencia 2021, con el fin de identificar oportunidades de
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mejora, para enriguecer el servicio al ciudadano y de esta forma dar cumplimiento
a los derechos de las personas establecidas en la constitucion, por tal motivo el
proposito principal de este trabajo es analizar las peticiones quejas y reclamos en

el procesos de aseguramiento de la secretaria de Salud Planeta Rica.
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RESUMEN

El presente trabajo de grado corresponde al analisis de las Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR) recibidas en el &rea de Aseguramiento de la Secretaria de Salud
y Gestion Social del Municipio de Planeta Rica-Cérdoba durante el afio 2021, con
el fin de identificar falencias y para las mismas, oportunidades de mejora. Con el
propoésito de mejorar el servicio y atencion en salud; y de la misma forma aumentar

la satisfaccion del usuario.

En la primera etapa del andlisis se indico el nimero total de PQR recibidas por la
entidad municipal durante todo el 2021. Estas fueron agrupadas bimestralmente, se
compara qué meses tuvieron mas demandas y en cuales disminuyeron. Luego, se
clasificaron las PQR por tipo de queja u orientacion, por medio de esto se pudo
conocer cual tenia mas requerimiento y qué otras no eran tan consultadas. También
se evidenci6 cual de las EAPB tenia mas demandas y cudl era la menos requerida.
Por ultimo, se analizé el seguimiento que se le estaban dando las diferentes PQR
en el paso del tiempo, se conocié el nimero de quejas resueltas y las pendientes.

Finalmente, teniendo en cuenta la informacion analizada, se formularon
recomendaciones que se consideran oportunas y adecuadas con el propésito de
mejora a la calidad de la prestacion del servicio en salud en el municipio de Planeta

Rica, Cérdoba.

Palabras Claves: Aseguramiento, Salud, Peticiones, Quejas, Reclamos.
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ABSTRACT

This degree work corresponds to the analysis of the Petitions, Complaints and
Claims (PQR) received in the Assurance area of the Ministry of Health and Social
Management of the Municipality of Planet Rica, Cérdoba, during the year 2021, in
order to identify shortcomings and for them, opportunities for improvement. With the
purpose of improving the service and health care; and in the same way increase

user satisfaction.

In the first stage of the analysis, the total number of PQRs received by the municipal
entity throughout 2021 was indicated. These were grouped bimonthly, comparing
which months had more demands and in which they decreased. Then, the PQR were
classified by type of complaint or orientation, by means of this, it was possible to
know which one had more requirements and which others were not consulted as
much. It was also shown which of the EAPB had the most demands and which was
the least required. Finally, the follow-up that the different PQRs were giving over time

was analyzed, the number of resolved and pending complaints was known.

Finally, taking into account the information analyzed, recommendations were made
that are considered timely and appropriate for the purpose of improving the quality

of health service provision in the municipality of Planeta Rica, Cordoba.

Keywords: Insurance, Health, Petitions, Complaints, Claims.
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1. OBJETIVOS

1.1GENERAL

Analizar las PQR en el proceso de aseguramiento de la Secretaria de Salud del
municipio de Planeta Rica vigencia 2021, para identificar oportunidades de mejora.

1.2 ESPECIFICOS

e Estructurar la informacién requerida para el desarrollo del andlisis de las PQR

e Establecer un mecanismo para el andlisis de la informacion relacionada con las
PQR

e Analizar la informacion procesada, relacionada con las peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1.MARCO LEGAL

Ley 100 de 1993

Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan otras

disposiciones.

La Seguridad Social Integral es el conjunto de instituciones, normas Yy
procedimientos, de que disponen la persona y la comunidad para gozar de una
calidad de vida, mediante el cumplimiento progresivo de los planes y programas que
el Estado y la sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura integral de las
contingencias, especialmente las que menoscaban la salud y la capacidad
econdmica, de los habitantes del territorio nacional, con el fin de lograr el bienestar

individual y la integracién de la comunidad. (Publica, Ley 100 de 1993, 2021)

Ley nimero 1122 de 2007

Por la cual se hacen algunas modificaciones en el Sistema General de Seguridad

Social en Salud y se dictan otras disposiciones.

La presente ley tiene como objeto realizar ajustes al Sistema General de Seguridad
Social en Salud, teniendo como prioridad el mejoramiento en la prestacion de los
servicios a los usuarios. Con este fin se hacen reformas en los aspectos de
direccién, universalizacion, financiacion, equilibrio entre los actores del sistema,
racionalizacion, y mejoramiento en la prestacion de servicios de salud,
fortalecimiento en los programas de salud publica y de las funciones de, inspeccion,
vigilancia y control y la organizacion y funcionamiento de redes para la prestacion
de servicios de salud (Salud, LEY NUMERO 1122 DE 2007 , 2021)

Ley 1438 de 2011
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"por medio de la cual se reforma el sistema general de seguridad social en salud y

se dictan otras disposiciones'

Esta ley tiene como objeto el fortalecimiento del Sistema General de Seguridad
Social en Salud a través de un modelo de prestacion del servicio publico en salud
qgue en el marco de la estrategia Atencion Primaria en Salud permita la accién
coordinada del Estado, las instituciones y la sociedad para el mejoramiento de la
salud y la creacion de un ambiente sano y saludable, que brinde servidos de mayor
calidad, incluyente y equitativo, donde el centro y objetivo de todos los esfuerzos
sean los residentes en el pais (Salud, Ley 1438 de 2011, 2021).

Ley 1955 de 2019

“por el cual se expide el plan nacional de desarrollo 2018-2022 “pacto por Colombia,

pacto por la equidad”.

El Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 “Pacto por Colombia, pacto por la
equidad”, que se expide por medio de la presente Ley, tiene como objetivo sentar
las bases de legalidad, emprendimiento y equidad que permitan lograr la igualdad
de oportunidades para todos los colombianos, en concordancia con un proyecto de
largo plazo con el que Colombia alcance los Objetivos de Desarrollo Sostenible al
2030. (Publica, Ley 1955 de 2019, 2021)

RESOLUCION 13437 DE 1991 Por la cual se constituyen los comités de Etica

Hospitalaria y se adoptan el Decéalogo de los Derechos de los Pacientes.

Adoptar como postulados basicos para propender por la humanizacién en la
atencion a los pacientes y garantizar el mejoramiento de la calidad en la prestacion
del servicio publico de salud en las Instituciones Hospitalarias Publicas y Privadas,
los Derechos de los pacientes que se establecen a continuacion: Todo paciente

debe ejercer sin restricciones por motivos de raza, sexo, edad, idioma, religion,
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opiniones politicas o de cualquier indole, origen social, posicibn econémica o
condicion social. (Salud, RESOLUCION 13437 DE 1991, 2021)

CIRCULAR CONJUNTA EXTERNA No0.016 del 1 5 MAYO 2013

El Ministerio de Salud y Proteccion Social y la Superintendencia Nacional de Salud
en ejercicio de la facultades que a cada uno compete en relacion con el Sistema
General de Seguridad Social en Salud, se permiten instruir a las Entidades
Promotoras de Salud de los Regimenes Contributivo y Subsidiado respecto de los
mecanismos a través de los cuales deberan disponer la informacion al ciudadano,
relacionada tanto con la Carta de Derechos y Deberes del filiado y del Paciente en
el Sistema General de Seguridad Social en Salud, como con la Carta de Desempefio
de dichas entidades. (minsalud, 2013)

2.2.MARCO CONCEPTUAL

Analisis: Es un estudio profundo de un sujeto, objeto o situacién con el fin de
conocer sus fundamentos, sus bases y motivos de su surgimiento, creacién o
causas originarias. Un analisis estructural comprende el area externa del problema,
en la que se establecen los parametros y condiciones que seran sujetas a un estudio
mas especifico, se denotan y delimitan las variables que deben ser objeto de estudio
intenso y se comienza el examen exhaustivo del asunto de la tesis. (Martinez, 2021)

Aseguramiento: Alude a la accién y resultado de asegurar o de asegurarse, en
amparar, proteger, salvaguardar y resguardar a alguien en alguna eventualidad,
riesgo o0 contingencia. Licencia, permiso o un salvoconducto que se efectia

en realizar actividades sin prohibir. (Definiciona, 2021)

Derechos: Son las necesidades de las personas que han sido reconocidas

juridicamente, a través de leyes internacionales, nacionales y autonémicas. Estos
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derechos de todas las personas estan recogidos en la Declaracion de Derechos

Humanos, y en cada Estado, en su Constitucion. (sindic, 2021)

Peticiones: La peticion es un derecho que supone que toda persona puede acudir
a las autoridades competentes por algun motivo de interés colectivo o general.
(Merino, Peticiones, 2009)

Quejas: La queja es una facultad publica que puede ser ejercida por cualquier
ciudadano, independientemente de su condicion de interesado, ante cualquier
tardanza, desatencion o cualquier otro tipo de actuacion irregular que observe en el

funcionamiento de las dependencias administrativas. (Interior, 2013)

Reclamos: es la disconformidad relacionada directamente con los bienes o
servicios adquiridos. La reclamacion no constituye una denuncia y no se inicia un

procedimiento para sancionar al proveedor. (RPP, 2019)

Requerimiento: preguntar y volver a hacerlo, indagando con profundidad,
peticionando y determinando una exigencia, a modo de necesidad, sobre una

cuestion personal, administrativa, judicial, o extrajudicial. (DeConceptos, 2021)

Salud: Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), la salud es la condicién

de todo ser vivo que goza de un absoluto bienestar tanto a nivel fisico como a nivel
mental y social. Es decir, el concepto de salud no sélo da cuenta de la no apariciéon

de enfermedades o afecciones, sino que va mas alla de eso. (Merino, Salud, 2021)

Satisfaccion: La sastisfaccion representa la sensacion de placer que tienen las
personas cuando han hecho realidad un deseo o han cubierto una necesidad. Es
un elemento subjetivo de cada quien ya que no todas las personas se sentiran

satisfechas ante resultados similares. (Pérez, 2021)

2.3.MARCO TEORICO
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Servicios de salud publicos vy privados deberan responder denuncias de usuarios;

[Source: La Republical

Los servicios de salud publicos y privados, de cobertura integral o parcial, deberan
contestar las denuncias, quejas y reclamos presentados por los usuarios. Las
peticiones que no requieran informes técnicos deberan ser resueltas en un plazo de
48 horas. Y el incumplimiento de lo dispuesto dara lugar a multas de no menos de

1.200 pesos.

El decreto aprobado recientemente obliga a los servicios de salud, tanto publicos
como privados, a contestar los reclamos, peticiones o consultas presentadas por los
usuarios. Las denuncias deberan formularse, en primera instancia, ante el servicio
de salud del hospital o mutualista en cuestion, mas precisamente en la Oficina de
Atencidn al Usuario del servicio de salud correspondiente. (Republica, 2006)

Problemas administrativos son el centro de quejas en mutualistas

Casi el 80 por ciento de las quejas y denuncias que realizan los usuarios de los
servicios de salud publicos y privados tienen que ver con el funcionamiento
administrativo. Maltrato por parte de los funcionarios, llegada tarde de los médicos
o dilatoriasenlas consultas son algunos de los reclamos mas comunes,
segun el relevamiento que el Ministerio de Salud Publica (MSP) ha realizado en los
altimos tres meses. Luego, un 10 por ciento de las quejas tienen que ver ya
estrictamente con lo asistencial. (Uruguay, 2006)

¢.De qué se guejan los bogotanos?

Que un funcionario atienda directamente la queja de un ciudadano parece
imposible. Por eso hoy todo el proceso es virtual a través del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones (SDQS). Cada pagina oficial cuenta con un enlace en el que la
gente puede plantear sus inquietudes, hacer denuncias de corrupcion e, incluso,

felicitar a los funcionarios.

20



Pero ¢, Cuales son las principales quejas de los bogotanos? Y ¢ qué tan eficiente es
la herramienta a la hora de obtener respuestas? La Veeduria Distrital analizo
analizar los requerimientos de la ciudadania a través de SDQS del primer semestre.
La conclusion: la seguridad, la salud y el habitat son las principales molestias.

Segun el reporte de la administracion, en el primer semestre se recibieron 116.658
requerimientos a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, 5% mas que
en el mismo periodo de 2015, cuando se recibieron 110.825. Esto quiere decir que
cada tres minutos algun ciudadano presento algun requerimiento de forma virtual a

la administracion.

Al conocer a qué dependencias estan dirigidas esas solicitudes, se encuentra que
el sector de gobierno (seguridad y convivencias) encabeza la lista con 30.809 casos;
seguida de salud, con 20.846; gestion publica, con 16.702, y habitat, con 11.539
requerimientos. De 15 sectores, estos cuatro concentran el 68% de las solicitudes.
(espectador, 2016)

Salud recibe 22.300 peticiones en un mes para compensar el copago farmacéutico:

[Edicibn Pais Vasco]

El Departamento de Salud ha recibido en un mes 22.266 solicitudes para compensar
el copago farmacéutico a los colectivos mas necesitados, como los pensionistas de
rentas inferiores a 18.000 euros anuales o los extranjeros en riesgo de exclusion.
Los datos que maneja el Departamento de Salud estan aun lejos de las previsiones,

gue apuntan a 400.000 compensados.

La inmensa mayoria de los solicitantes, 22.138, han registrado la peticion de manera
simplificada, que obliga a una sola peticion al afio y permite al Gobierno acceder a
sus datos para comprobar los niveles de renta y el copago abonado. Otros 128 han
optado por la via ordinaria, la reservada para aquellas personas que compran sus
medicamentos fuera de Euskadi o que no permiten al Ejecutivo realizar el cruce de

datos. Tanto unos como otros deberan esperar, segun la orden que regula la
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compensacion, hasta julio para saber si su ayuda ha sido aceptada. A partir de
entonces, el Gobierno se da dos meses para abonar las cantidades. Lo mismo
ocurrira en diciembre, con el segundo pago. Por provincias, Alava ha recibido 3.039
peticiones, Bizkaia 13.323 (el 60%) y Gipuzkoa 5.512. (Elorza, 2014)

En 2021 se han reqgistrado 30.164 tutelas contra las EPS y 879 peticiones digitales

por el respeto al derecho a la salud en Colombia

El derecho a la salud sigue siendo uno de los mas vulnerados en Colombia. Asi lo
evidencia un informe revelado este 12 de julio por la plataforma Change.org, que
recoge las acciones de tutela interpuestas contras las Empresas Promotoras
de Salud (EPS) y las campafas digitales enlas que se exige, entre otras, la

prestacion de tratamientos médicos para enfermedades como el cancer.

Las tutelas, sin embargo, no son las Unicas que muestran la ineficiencia del sistema
de salud. “Por peticiones, quejas, reclamos o denuncias (PQRD) ante la
Supersalud, el informe confirma que solo en mayo se presentaron 72.385 casos.
Bogotd comanda la lista de PQRD (92.515), Medellin (32.797), Cali (32.649) y
Barranquilla (16.574)”, explicé Change.org (Infobae, 2021)

Gobierno sigue sin cumplir la tarea de bajar las tutelas en salud: En promedio, cada

dia del afo pasado se presentaron 539 de estos recursos. En 10 afos las tutelas

en salud crecieron en un 37 %. Lo mas solicitado son los procedimientos médicos.

Aunque hace mas de 10 afios la Corte Constitucional le orden6é al Ministerio
de Salud tomar una serie de medidas para reducir el nUmero de tutelas en las que
los colombianos piden servicios de salud, el Gobierno aun esta lejos de cumplir las
metas que le puso el alto tribunal. Segun un balance de la misma Corte, hasta el 29
de noviembre del afio pasado se habian presentado 197.055 tutelas exigiendo
servicios de salud, un promedio de 539 diarias. Este derecho es el segundo mas

vulnerado en el pais, después del de peticion, que ocupa el 44 por ciento del total
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de las 583.200 tutelas tramitadas en el 2018 por diferentes asuntos. La cifra de
tutelas en salud es dramatica, pues si se compara con la de 1999, cuando se
presentaban 21.301 de estos recursos, ha crecido un 825 por ciento (ver infografia).
Y si se compara con la del 2008 -afio en el que la Corte emitio el fallo en el que le
ordena al Gobierno bajar las tutelas, afirmando que la via judicial no podia ser el
mecanismo para acceder a los servicios de salud-, estos recursos han crecido un
37 por ciento. Eso significa que lejos de bajar, el nUmero de peticiones para
la salud de los colombianos y que terminan llegando a los estrados judiciales siguen
al alza. Y fuera de tratarse de tutelas sin fundamento, por lo menos el 86 por ciento
fueron concedidas en primera instancia, lo que muestra que los colombianos tenian

razén en su reclamo. (Portafolio, 2019)

Crecen quejas en Salud

Mientras en todo el 2003 se presentaron 439 reclamos contra la Secretaria de Salud
del DF por presuntas violaciones a los derechos humanos, el afio pasado se

registraron 682 quejas de ese tipo.

En los ultimos dos afios, las quejas contra el sector han provocado que Derechos
Humanos emita dos recomendaciones a la Secretaria de Salud, que estan en su

etapa de seguimiento.

55% es el aumento de las quejas ante Derechos Humanos contra la Secretaria de
Salud del DF entre 2003 y 2004. (Fernandez, 2005)

Anélisis de correlacién entre las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (pqrs)

y factores asociados a la prestacion de servicios de salud en el subsistema de la

policia nacional

Se considera a las PQRS como una herramienta que permite el determinar, las
diversas inquietudes e inconformidades al recibir un producto, esto tiene la finalidad

de mejorar su proceso. Un pilar de la auditoria es evaluar la calidad observada,
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respecto a la calidad esperada en la atencién en salud, por lo cual este mecanismo
nos da una vision objetiva de la experiencia del usuario. Segun lo anterior, es
indispensable el implementar unos parametros y lineamientos que reflejen una
adecuada toma, medicion y verificacion del tramite relacionado con peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), para lograr como modelos de negocio y de
atencion compatible con estandares optimos, logrando la satisfaccion de usuario.
(Fernanda & Cristina, 2020)

Proceso de peticiones, guejas, reclamos y denuncias de la Superintendencia

Nacional de Salud

Este trabajo presentard, en un contexto global, el proceso de tramite para gestionar
las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, que ha implementado Ila
Superintendencia Nacional de Salud para dar cumplimiento al derecho que tiene
todo ciudadano a obtener respuestas de fondo y oportunas a sus solicitudes y
requerimientos, asi como establecer el mecanismo a través del cual se realiza la
medicion de la satisfaccion de los usuarios de este proceso. Este documento busca
ubicar al lector en el marco histérico y organizacional de la Superintendencia
Nacional de Salud, en los conceptos que definen una peticiéon, queja, reclamo y
denuncia, en la informacién que puede abordar desde la pagina web, normatividad
colombiana que regula el proceso, informacion de cifras relacionadas con el tramite
de PQRD Yy finalmente el mecanismo de medicion de la satisfaccién del usuario.

(Navarrete Sanchez & Sotomayor Peroza, 2018)

Quejas relacionadas con la atencidon médica recibidas en una institucion de salud

en México

En México, la practica médica se encuentra regulada por la Constitucién Politica de
los Estados Unidos Mexicanos y corresponde a La Ley General de salud definir las

bases para el acceso y los derechos de los usuarios. Diversos estudios informan
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que la responsabilidad médica ha tomado una dimension de gravedad, ya que
paises de la comunidad Europea han reportado tasa de incremento de demandas
que van desde el 50% hasta el 500% en los ultimos 10 afios. Metodologia: Estudio
observacional, descriptivo, retrospectivo, en el cual se analizaron las quejas
atendidas en una Institucion de Seguridad Social en Salud de San Luis Potosi,
México, en el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 31 de diciembre del
2014. Como variables se utilizaron el nimero de quejas, especialidades médicas
involucradas, causas que generaron las quejas a nivel Institucional, peticiones
plasmadas por el usuario en la queja y la conclusiéon de la misma. Resultado: Se
analizaron 140 quejas interpuestas, la especialidad con mayor numero fue
Urgencias, el principal motivo deriva de la necesidad de utilizar servicios de atencién
médica privada ante deficiencias de atencion, las principales peticiones son
econdémicas, y en el 35% de los casos se demuestra el dicho del quejoso. (Mier,
2015)

Propuesta para mejorar la oportunidad de atencidon de las PORS en una empresa

prestadora de servicios de salud

Este trabajo de grado presenta una propuesta para mejorar los tiempos de
respuesta en la atencion de las PQRS en una empresa prestadora de servicios de
salud, para lo cual se realiz6 una revision de la informacion relacionada con esta
problemética en el sector de la salud, con el fin de hacer una recopilacion general
de toda la informacién para llegar a una grafica de porcentaje de participacién de
conceptos donde se valido el porcentaje de insatisfaccion que tienen los usuarios
ante la empresa prestadora de servicios de salud con el fin de conocer los
estandares establecidos para dar respuesta a cada uno de los componentes PQRS.
Con base en los estandares, se realiz6 un diagnostico de la situacion actual de la
EPS que permitié conocer el cumplimiento o no de dichos estandares y con este
insumo hacer una revision profunda por cada componente de las causas por las

cuales no se cumple con los tiempos de respuesta (oportunidad) para tal fin
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utilizamos una herramienta conocida como el diagrama de causa — efecto
(Ishikawa), para determinar las causas reales del problema de los altos tiempos de
respuesta en las PQRS. Con esta propuesta de mejora, la empresa prestadora de
servicios de salud podra modificar sus indicadores de oportunidad y asi recuperar
usuarios que se retiraron por causa de la inoportunidad ante sus peticiones de
PQRS. (Lucero & Lievano Leo6n, 2019)

Estrategia de mejoramiento en la prestacion del servicio para disminuir la radicacion

de peticiones, guejas, reclamos y denuncias en la entidad Salud Total EPS

Salud Total EPS es una entidad prestadora de servicios en salud que esta
conformada por varias empresas dedicadas a la atencién y al aseguramiento de los
colombianos. Esta entidad, lleva en el mercado 29 afios con una cobertura actual
de 17 ciudades en todo el territorio nacional, donde su principal objetivo es prestar
servicios con eficiencia y calidad humana a cada uno de sus afiliados. En este
documento se busca analizar la causa raiz de las PQRD y asi mismo proponer una
solucién o ruta de accidn, con el fin de brindar un oportuno mecanismo que permita
reducir las quejas y mejorar la calidad y tiempo de atencion de los usuarios por parte
de Salud Total EPS. (Jenyfer, Nataly, Alejandra, Yeraldin, & Andrea, 2020)

Aplicacion de la metodologia “Seis Sigma” a las quejas del sector salud en Colombia

El objetivo del estudio presentado fue el andlisis de la base de datos de quejas en
el sector salud colombiano, para la evaluacién de la calidad del servicio por medio
de la aplicacién de la metodologia Seis Sigma. Se analizdé segun el estado de las
quejas; “casos para instruccion, cerrados, pendientes, reabierto y respuesta por la
entidad o finalizadas”, para el cual se verificaron las dimensiones de calidad y las
métricas o Sigma. En los resultados, se logré observar claramente que ninguno de
los criterios alcanzé el minimo de Sigma Z= 3, encontrando asi que el criterio con

mayor rendimiento en promedio fueron la "insatisfaccion del usuario con el proceso
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administrativo" con un valor de Y= 90% Yy su nivel de sigma Z= 2,76. Este estudio
demuestra que la gestion de las quejas en el sector salud de Colombia no presenta
un desempeiio acorde con las reglas del seis sigma, pero cabe resaltar que con
ciertas mejoras en procesos en la respectiva gestion se lograra el rendimiento
adecuado, pero debido a que no alcanzan los criterios que fueron evaluados de
rendimiento, necesitando asi un cambio en los servicios prestados por las diferentes
entidades de salud. (Brieva, Avila, & Elfa, 2020)

Evaluacion de la calidad de un servicio por medio de la metodologia Six Sigma a las

quejas del sector salud en Colombia para el afio 2019

La presente investigacion muestra una propuesta para mejorar la gestion de las
quejas en el sector salud colombiano, el cual tiene actualmente un sistema
deficiente para afrontar la necesidad de la poblacién. Considerando el principio de
Six Sigma se pudo analizar a profundidad la gran base de datos del afio 2019 del
sector salud y tomar las variables que bajo nuestro criterio fueron importantes para
el presente estudio. Ademas, de forma metodoldgica se establecieron 3 factores Six
Sigma para lograr un enfoque cualitativo y cuantitativo: Defectos por millon de
oportunidades (DPMO), el nivel sigma (Z) y rendimiento (Y). En los resultados,
logramos observar que el sistema colombiano de salud tiene muchas
inconformidades, no presta un servicio de calidad debido a su mala gestion en la
ejecucién y control de actividades. A su vez, los indicadores muestran un nivel
Sigma inferior del limite de rendimiento. Lo anterior conllevo a la investigacion de la
importancia de aplicar un modelo que mejore el servicio. (Guerra, Roque, Pertuz, &
Lopez, 2021)

Anédlisis de las dimensiones del servicio al cliente en las empresas promotoras de

salud
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Esta monografia se enfocara en estudiar las Dimensiones de Atencion al Cliente y
su aplicabilidad en las Empresas Promotoras de Salud (EPS), tomando como
referencia los requerimientos de la poblacion afiliada y la normativa legal vigente
para este tipo de entidades, donde el objetivo central es mejorar la salud.
condiciones y prestar servicios integrales que satisfagan las necesidades del
usuario. Desde la creacion de la EPS y el nacimiento de la Ley 100/93, se han
incrementado las denuncias por falta de calidad en la atencién y prestacion de los
servicios de salud, falta de cobertura, fallas administrativas en la gestion de las
entidades, entre mdltiples causas de reclamos de los afiliados, ha motivado el
traslado del informe de peticiones, quejas y reclamos de la EPS (PQRS) para
atender reportes del nimero de tutelas recibidas por las entidades por parte de los
usuarios para exigir su derecho a la salud y una mejor atencién que satisfaga las
necesidades del usuario. Dentro de las causas que han generado deterioro en la
calidad de los servicios, se encuentran las barreras de acceso y comunicacion por
parte de las entidades hacia el usuario, se evidencia una gestion de riesgos donde
predomina la prevencién mas que la correccion, por el contrario, predomina la
improvisacion ante la planificacion de los servicios. y atencion, falta de seguimiento
y control por parte de las entidades encargadas de regular el servicio en las EPS.
(Azcérate Sanchez, 2019)

Estrategias gerenciales basadas en indicadores de PORS para mejoramiento de la

percepcidn de la calidad del servicio en salud en la ESE Clinica Guane vy su RIS

La ESE Clinica Guane y su Red Integral de Salud, ubicada en Municipio de
Floridablanca, presenta un problema relacionado con la percepcion de la calidad del
servicio prestado en los usuarios, esto debido a que las PQRS elevadas con mas
frecuencia son las correspondientes a rotacién del personal médico y falta de
oportunidad en algunos servicios. al constatar la situacion descrita y presentada por
la ESE Clinica Guane y su RIS, con el marco legal colombiano y el alarmante
aumento en las PQRS elevadas ante esta entidad, nace de forma evidente una
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necesidad imperiosa de evaluar las mismas con el principal objeto de proponer
estrategias gerenciales eficientes acordes con la politica institucional que permitan
el mejoramiento de la calidad en los servicios de salud prestados, y como efecto
directo, garantice la responsabilidad social de la entidad, su constante
mejoramiento, y la satisfaccidon de los usuarios que acceden a los servicios
brindados por la entidad. Teniendo en cuenta lo anterior, este trabajo de
investigacion tiene como objetivo proponer estrategias gerenciales basadas en los
indicadores de gestién de PQRS para el mejoramiento de la percepcion de la calidad
del servicio de salud en la ESE CLINICA GUANE y su RIS. (Palmezano Suérez,
2021)

La Humanizacién En El Servicio, Como Determinante En La Cultura Organizacional
Del Sector Salud

Esta investigacion fue orientada, en la evidente deshumanizacion actual en la
prestacion de servicios de salud en Colombia, y coémo ésta desencadena una serie
de problemas, no solo para quienes debe padecer tratos no dignos, injustos e
irrespetuosos, sino también para el entorno que rodea el sistema de salud:
empresas, entes de control y medios de comunicacién entre otros (Herrera
Guerrero, 2016)

Propuesta de implementacién de un tablero de indicadores para conocer la

eficiencia en la prestacién de los servicios de salud de cada actor del sistema

general de sequridad social en salud a la poblacién colombiana.

Este documento describe la propuesta de implementacion de un tablero de
indicadores en la Superintendencia Nacional de Salud, como un estudio de caso,
para conocer la eficiencia en la prestaciéon de los servicios que presta cada entidad
de salud a la Poblacion Colombiana, para incentivar el uso de la inteligencia de

negocios implementando la metodologia de indicadores de gestion de las normas
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ISO-9000:2000, para reducir los costos de personal. La Superintendencia Nacional
de Salud, como ente regulador, tiene a su disposicion informacion sobre la
prestacion de los servicios de cada una de las entidades las cuales son: Entidades
Promotoras de Salud (EPS), Instituciones Prestadores de Salud (IPS), Entes
Territoriales y Cajas de Compensacion. (Mendoza Loépez, Santanilla Gomez,
Hernandez, & Galvis Botero, 2018)
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3. METODOLOGIA

Se expondra especificamente el disefio de estudio, técnicas, instrumentos y

procedimientos que se implementaran para alcanzar los objetivos trazados.

Implica todo el proceso, desde la identificacion de la informacion necesaria, hasta

el andlisis final de la misma.

3.1TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio es cualitativo con enfoque descriptivo, donde se analiza como es
y como se manifiesta la problemética junto con sus componentes. Permite detallar

la problemética a través de la medicion.

3.2ESCENARIO DE ESTUDIO

El analisis de las PQR (Peticiones, quejas, reclamos) se llevar4 a cabo en la
Secretaria de Salud y Gestion social del Municipio de Planeta Rica, ubicado en la
calle 18 No. 10-09 Sede Centro.

Su objeto social esta basado en dirigir, coordinar y ejecutar las politicas y estrategias
dirigidas a la construccion participativa de una cultura de salud en el Municipio a
través del asesoramiento, vigilancia y control de los diferentes actores del Sistema
General de Seguridad Social en Salud, utilizando mecanismos de difusién de los
programas, promocion de la salud y prevenciéon de enfermedades; con el fin dltimo
de garantizar a la poblacién una mejor salud y niveles aceptables en la calidad del
servicio de Salud en el Municipio.

3.3POBLACION, TIPO DE MUESTREO Y CALCULO DEL TAMANO DE LA
MUESTRA
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La poblacién de estudio seran las peticiones, quejas y reclamos expuestas en el
area de aseguramiento de la Secretaria de Salud y Gestion Social del municipio de

Planeta Rica.

Se trabajara con las PQR establecidas del mes de enero, hasta el mes de diciembre
de 2021.

3.4METODOS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El método principal que se utilizara es la observacion. Esta técnica consiste en
examinar atentamente el hecho, tomar la informacion y registrarla para hacer el
respectivo analisis.

Se necesitardn materiales tecnolégicos como computadores, bases de datos,

programas de office como Excel, Word.

3.5PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

e Estructuracion de la informacion requerida para el desarrollo del analisis de las
PQRS: se ldentificaran todos los documentos, formatos de requerimientos e
informes mensuales de las PQRS, que permitan obtener y estructurar la
informacion necesaria, como: formatos de requerimientos, pendientes de las
diferentes EPS, Fotocopias de CC, Novedades de traslados, Afiliaciones de
oficio, etc.

Se adjuntan algunas muestras.
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llustracion 1 Formato Requerimiento

REQUERIMIENTO

Focha: 210812021

Dra. ALCIRA PEDRAZA ALCALDIA DE PLANETA RICA
e B
S

REMITE
[Fancionaricy cargo:  RAUL PEREZ HERNANDEZ

‘ Asunto: GARANTIA ACCESO A LOS SERVICOS DE SALUD

SITUAGION DETECTADA

por fa ciudadana E Lumeso Ouledo s Manual
50.970 421,

Tabletas Nro.
entregs o preducto de manesa opartuna

INFORMAGION O ACCION REQUERIDA:
O b W Rualicin 1004 e 201 v it dor it of i
excepeions! de e apso o mayor @
Teticanci o wabsl ol s
Soickamot la ronia sokc6n st ususrio

By O : o

TIEMPO DE RESPUESTA:

Inmediato.

£ edobawa bv(,u wada
Fiama dolCiudadanc

soqLscHo

Cordalmente,

T ———

Fuente: (SSGS)

llustracion 2 Pendiente de Medicamentos PROMOSALUD

PROMOSALUD IPS TYE S.A.8

$odino det Prastador: 230010122201 W 000182459 Focha do mpresén 2021/03/24 10:04:24
lnpe650 por. CVEGA
Promosalud fies &3 B 1150

Rarela da Madicamentos
‘ m"mwum lIIIIIII
Siera3e.

i T

Dalm dcl P-ehnlc
; VIVES MARADEY ALBERTO ENRIGUE RAVON JUDAS
; ....W. o 631 Ingrese: 1174103
Nro Historta gk
" Colzante = "
i EXENTO PAGO 2021 Municipio SIANETA
Emoress: e
o g
- SNORAERS  CAPITAaveL OE ATENGON M ) PLANETA RICA PROMOCION Y PREVENCION
Dogrosics Pracoat 1ox
ogoet Receta. 147438
nn-c-uzuro olas
CANT POS. Y VIA OE AOMIN
MPOYTS - LOSARTAN TABLETA x
i S——— cl o IoMARUATANETA %
138 - 1aoR ! ki s
ocicnoTzon e xisv (4 1eate @) Dhsiiaen he
MED020 . AVLODIPING T "
LODIPING TABLETA X § MG (é24075, 30 JOMAR UNATABLETA »
P00 ATORVASTATINA TABLE Th 20 4
* N U T %
A EN LA NOCHE
ECOWERbACTON

NO VALIDS PARA FAC TURAR. RECTANE 505

mmm—— y yssn 7o P

Fuente: (SSGS)



llustraciéon 3 Novedad Traslado de EPS

Tpo de sfixdo Fecha efectiidad de b novedad

Mimera de novedad

Cabeza de famila 2021-07-01

omptec Facha de nacimienta

Sexo
1960-05-23 Hombre

Ninguno A Pastivo (+)

s destro Excepein al tempo de permanenca para d traskdo.

APTTAL SALUD ASOCIACION MUT MPRESA SOLIDARIA DE SALUD ESS ES.E. HOSPITAL SAN NICOLAS Tener més del tiempo mima e permanencia

Fuente: (SSGS)

e Establecimiento de mecanismo para el analisis de la informacion relacionada
con las PQRS: se recolectaran datos de los respectivos documentos, como
fecha, nombre y apellido de los usuarios, Nro. de documento, direccién, teléfono,
gueja u orientacion, tipo de afiliacion, entidad denunciada, estos datos seran
procesados en un formato de Excel con las especificaciones nombradas que

permitird detallar y dar un mejor analisis a la problemética.
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llustracion 4 Oficio 151-2021

s 4

&) REQUERIMIENTO

‘5% Versién: 01

EOR Vigente desde:

Fecha: 25/05/2021 Oficio:151-2021

DESTINARIO
CLAUDIA MQRELQS RUIZ
Gerenig/de Nueva EPS
Nuova E " ,  ALCALDIA DE PLANETARICA
Radicado N* 2. 720- 21.00880
Calle 27 Nro. 8-100 Fecha 25/05/2021
Monteria-Cordoba T DREQUERIMIENTO ORDINARIO
) REMITE
Funcionario y cargo: RAUL PEREZ HERNANDEZ

Dependencia: PROFESIONAL UNIVERSITARIO AREA SALUD
Asunto: GARANTIA ACCESO A LOS SERVICOS DE SALUD

. SITUACION DETECTADA
La Secrgtana de Salud y Gestién Social de Planeta Rica a recepcionado queja establecida
por el Ciudadano Alberto Vives Maradey con CC 15665707 quien manifiesta que Nueva

EPS atravez de su prestador Promosalud viene incumpliendo con el suministro de
Medicamentos para control de su presién arterial.
Cosartan Tabletas de 50 Mg Nro. 80, Hidroclorotiazida tabletas de 25 Mg Nro. 30,
Amlodipino tabletas 5 mg Nro. 30, Atorvastatina tabletas de 20 Mg Nro 30.

Un pendiente del mes Anterior Hidroclorotiazida Tableta de 25 Mg Nro 30.

INFORMACION O ACCION REQUERIDA:

De acuerdo con la Resolucion 1604 de 2013 se debera dar cumplimiento al mecanismo
excepcional de entrega de medicamentos en un lapso no mayor a 48 horas en el lugar de
residencia y/o trabajo del afiliado.
Solicitamos Ia pranta solucién al us

Celular Contacto QuerellanteT 3008342214 Direccion: Calle 18 Nro 11-34
TIEMPO DE RESPUESTA:

Inmediato

Firmd dof Ciudadano:

Cordialmente,

Vobo. R &%“
Secre mha ud Municlpal

Awaos
Percierts Ersisga Medcarentc

Fomua

Fuente: (SSGS)

e Andlisis de la informacién procesada, relacionada con las peticiones quejas,
reclamos y sugerencias: se someteran los datos a operaciones que permitiran
dar conclusiones precisas para alcanzar el objetivo, en este caso, el analisis de

las PQRS en el area de aseguramiento de la secretaria de salud.
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Por medio de este analisis se podra conocer aspectos tales como:

v Numero de PQRS requeridas en el afio 2021

Tipo de queja con més consistencia

v
v Entidad con mas demandas- entidad menos demandada
v

Cantidad de tramites resueltos y pendientes.

Todo sera tabulado y graficado para dar conclusiones mas exactas y establecer

planes de mitigacion para la mejora de la atencion y servicio de calidad.

Todo este proceso estard acompafiado del practicante universitario y jefe de area

Dr. Raul Pérez.

3.6 PLAN PARA LA TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

Tabla 1 Plan para la tabulacion y andlisis de datos

PLAN PARA LA TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

ITEMS

DESCRIPCION

Fuente

Secretaria de Salud y Gestidn Social de Planeta Rica

¢, Qué se hara?

Se identificaran los datos para la tabulacion y analisis de la informacion
de las POQR del afio 2021

¢Cuando se hara?

Entre los meses de Diciembre-Enero

;Donde se haran?

Area Aseguramiento de la Secretaria de Salud y Gestion Social

¢ Quién sera el
responsable?

Practicante Universitario y Profesional Universitario Area Salud Dr. Radl
Pérez

Procedimiento

Para la tabulacion y analisis de las PQR es necesario que la informacion
y datos recolectados sean organizados por categoria de la siguiente
manera:

U Fecha de requerimiento

U Nombres y apellidos completos de usuarios

U Numero de documento

U Direccion

U Teléfono

U Queja u orientacion

U Tipo de Afiliacion

U Entidad denunciada

Herramienta

Excel, donde se ingresaran los datos, se tabulara por meses y de la
misma manera seran graficados.
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4. ASPECTOS ETICOS Y LEGISLATIVOS

Dando cumplimiento a la confidencialidad de la informacién y el respeto a las
personas con quienes se esta trabajando en la organizacion, tanto usuarios de las
diferentes EAPB, como funcionarios de la Secretaria De Salud y Gestion Social del
Municipio de Planeta Rica, se da a conocer las politicas de privacidad y

confidencialidad que se tendran presente.

4.1POLITICA DE PRIVACIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DEL MINISTERIO DE
SALUD Y PROTECCION SOCIAL

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley estatutaria 1581 de 2012 y los decretos
que la reglamentan, el Ministerio de Salud y Proteccion Social (MSPS)1 adopta la
presente politica de privacidad y confidencialidad para el tratamiento y proteccion
de los datos personales, la cual podra ser conocida por todos los titulares de los
datos recolectados en cumplimento de las actividades misionales, objetivos y
funciones del Ministerio segun el decreto 4107 de 2011. De esta manera, el
Ministerio manifiesta que garantiza los derechos a la intimidad personal y familiar y
al buen nombre de los usuarios durante el tratamiento de los datos personales, y en
consecuencia todas sus actuaciones se regiran por los principios de legalidad,
finalidad, libertad, veracidad o calidad, transparencia, acceso Yy circulacion
restringida, seguridad y confidencialidad. Todos los actores del Sistema de Salud y
Proteccién Social que en el desarrollo de los diferentes tramites, servicios o por
medio de las entidades que suministran informacion al Ministerio en cumplimiento
de la normatividad vigente, entre otras, llegasen a suministrar cualquier tipo de

informacion o dato personal al Ministerio, podra conocerla, actualizarla y rectificarla.

4.1.1 Marco legal
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Constitucion Politica de Colombia, articulos 15 y 20.

Ley 734 de 2002, articulo 95, estipula la reserva legal en la accién disciplinaria,
Cadigo Disciplinario Unico.

Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales.

Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 1727 de 2009, por el cual se determina la forma en la cual los
operadores de los bancos de datos de informacion financiera, crediticia,
comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises, deben presentar la
informacion de los titulares de la informacion.

Decreto 235 de 2010, por el cual se regula el intercambio de informacion entre
entidades para el cumplimiento de funciones publicas

Decreto 2280 de 2010, por el cual se modifica el articulo 3° del Decreto 235 de
2010.

Decreto 1377 de 2013, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de
2012. Decreto 886 de 2014, por el cual se reglamenta el articulo 25 de la Ley
1581 de 2012, relativo al Registro Nacional de Bases de Datos.

Decreto 103 de 2015, titulos I, II, 1ll, IV, por el cual se reglamenta parcialmente
la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.

Sentencia C-748 de 2011, control constitucional al Proyecto de Ley Estatutaria
No.184 de 2010 Senado; 046 de 2010 Camara, “por la cual se dictan

disposiciones generales para la proteccion de datos personales”. (Pefia, 2016)
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5. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1RESULTADOS

Con el presente trabajo de practica se pudo analizar las PQR (peticiones, quejas y
reclamos) en el proceso de Aseguramiento de la Secretaria de Salud y Gestidn
Social del municipio de Planeta Rica en el afio 2021, para identificar oportunidades
de mejora. Esto permite a la organizacion tener mas conocimiento estricto y
detallado de los requerimientos entrantes y de la misma forma aplicar mayor control
y seguimiento a las diferentes EAPB con mayores demandas. Todo esto con el fin
de generar mayor satisfaccion a los usuarios y dar cumplimiento a lo establecido en
la normatividad vigente, referente a el derecho a la salud de forma integral y de

calidad.

A continuacién, se muestran los consolidados de forma bimestral del afio 2021
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llustracion 5 Consolidado de Quejas Enero- Febrero

CONSOLIDADO DE QUEJAS - SUGERENCIAS -ORIENTACIONES A USUARIOS

SECRETARIA DE SALUD Y GESTION SOCIAL

MUNICIPIO DE PLANETA RICA- ENERO-FEBRERO DE 2021

[TIPO AFILIA ENTIDAD
Fecha Nombre y apellidos Doc. Ident. Direccion Telefono Queja - Orientacion DENUNCIADA Tramite
C|s|Vv| O
04/02021 |WILSON MIGUEL GALINDO POLO 1066,728,025 CALLE 20 NRO 3-15 3106933797 AFILIACION SGSS X MUTUALSER  [RESUELTA
05/1/2021 |ANGEL DAVID TURAN MARQUEZ 1066,730,999 CRA 7B CALLE 10 3104075902 AFILIACION SGSS X MUTUAL SER  [SIN RESOLVER
05/1/2021 |EDER RICARDO RICARDO 15,674,819 CALLE 22 A 17-62 3126840230 AFILIACION SGSS X MUTUALSER  |RESUELTA
05/1/2021 |SAIDA FARIDES RICARDO 26,023,675 CALLE 22 A 17-62 3145762645 AFILIACION SGSS X MUTUALSER  |RESUELTA
07/0¥2020 |MARIA JOSE VERGARA VERGARA 1003,124,781 CRAA 3 A NRO 18-29 3103568795 CONSULTA X COMPARTA RESUELTA
07/0¥2021 |BERNARDA DE LOURDES DE LA OSSA 37,924,636 BARRIO MIRAFLORES | 3126296580 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X MUTUALSER  |RESUELTA
12/0¥2021 |ROBERTO ANTONIO FULALLE BERTEL 1070,705,006 CRA 2 NRO 19-77 3166991688 AFILIACION SGSS X MUTUALSER  |RESUELTA
12/0¥2021 |CARLOS ALBERTO JIMENEZ PEREIRA 10,953,986 VEREDA COREA 3234703175 | INSATISFACCION SERVICIO SALUD | X NUEVA EPS SIN RESOLVER
13/0¥2021 |CARMEN REGINA DIAZ PEREZ 50,868,335 BARRIO SAN GABRIEL | 3214746667 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
13/02021 |YADIRA ARCON REGINO 50,872,918 BARRIO CENTENARIO | 3107364229 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X MUTUALSER  [RESUELTA
14/02021 |MARIA CALIXTA ORTEGA 25,989,719 CRA 4 20-35 3126785987 | INSATISFACCION SERVICIO SALUD X COMPARTA RESUELTA
19/02021 |JOSE RAFAEL DAVID VERGARA 15,662,335 CRA 10 17-55 3114380954 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X MUTUALSER  |RESUELTA
20/0¥2021 |OVER MIGUEL RAMOS 15,678,945 BARRIO SAN MARCOS | 3116516667 | INSATISFACCION SERVICIO SALUD X COOMEVA RESUELTA
210¥2021 |GUSTAVO ADOLFO TOBON M URETON 15,667,862 BARRIO PALMASORIANA | 3122129062 CITA POR NEUROCIRUGIA X NUEVA EPS RESUELTA
210¥2021 |KEINER ELIAS CIPRIAN ORTIZ 15,678,108 BARRIO PRADO 3202882041 | INSATISFACCION SERVICIO SALUD X AMBUQ RESUELTA
25/0¥2021 |CRISTO ISAAC BENAVIDEZ 15,666,999 CALLE 12 18-27 3228358797 | INSATISFACCION SERVICIO SALUD X NUEVA EPS SIN RESOLVER
25/072021 |LORAIDNE ISABEL SANCHEZ OYOLA 1,003,306,541 BARRIO GONZALO MEJIA | 3209113734 | INSATISFACCION SERVICIO SALUD | X MUTUALSER  [RESUELTA
25/0¥2021 |INGRID PAOLA HERNANDEZ ALVAREZ 1065836614 CALLE I7 CRA 13 SUCRE | 3217554673 | INSATISFACCION SERVICIO SALUD X COOSALUD RESUELTA
25/0¥2021 |FABER SUAREZ REGINO 15662092 CALLE 21CRA 9 3205149782 TRASLADO EPS X MUTUALSER  |RESUELTA
26/0¥2021 |SANDRA MILENA PARRA FUERTES 26,039,311 CALLE 18 5-*39 3126390365 | INSATISFACCION SERVICIO SALUD | X COOMEVA RESUELTA
02/02/2021 |PEDRO JOSE HERNANDEZ 15,676,190 BARRIO LOS ANGELES | 3205609601| SUMINISTRO MEDICAMENTOS X NUEVA EPS RESUELTA
04/02/2021 |JOSE LUIS PIEDRAHITA MENDOZA 15,663,392 BARRIO PORVENIR 3104014271 | SUMINISTRO MEDICAM ENTOS X MUTUALSER  |R5ESUELTA
04/02/2021 |OLIVA ROSA CALDERA ALVAREZ 26,026,366 BARRIO 22 DEAGOSTO | 318131535 SUM INISTRO M EDICAM ENTOS X MUTUALSER  |RESUELTA
09/02/2021 |JOSE RAFAEL DAVID VERGARA 15,662,335 CRA 10 17-55 3114380954 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X MUTUALSER  |RESUELTA
10/02/2021 |[MARIA LIZ RUIZ M ORENO 1066,725,408 BARRIO INMACULADA | 3002997458 | INSATISFACCION PROCEDIM IENTO X COOSALUD SIN RESOLVER
19/02/2021 [LADY LUZ FERNANDEZ VERGARA 50,870,507 BARRIO BRASILIA 3104384620 [SUM INISTRO MEDICAM ENTOS X MUTUALSER  [RESUELTA
FIRMA SECRETARIO SALUD Y GESTION SOCIAL PORCENTAJE DE RESOLUCION % 84,62
llustracion 6 Consolidado de quejas Marzo- Abril
SECRETARIA DE SALUD Y GESTION SOCIAL
CONSOLIDADO DE QUEJAS - SUGERENCIAS -ORIENTACIONES A USUARIOS
MUNICIPIO DE PLANETA RICA MARZO- ABRIL DE 2021
. R TIPO AFILIA. ENTIDAD
Fecha Nombre y apellidos Doc. Ident. Direccion Telefono Queja - Orientacion Tramite
clslvlo DENUNCIADA

04/03/2021 | SILVIO ARTURO COGOLLO MESTRA 15,676,565 [BARRIO SAN NICOLAS 316732347 | GESTION ASEGURAMIENTO X CAJACOPI RESUELTA

29/03/2021 _ |MERY JUDITH PERATA HOYOS 25833583 |BARRIO PRADO 3126238422 | GESTION MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA

07/04/2021  |MIGUEL ALFONSO PATERNINA HERNANDEZ 15665864 [BARRIO LAS AMERICAS 3117563535| GESTION M EDICAMENTOS X MUTUALSER RESUELTA

07/04/2021  |ADALBERTO DE JESUS TRESPALACIO 50,867,943 [BARRIO LOS ABETOS 312276297 | GESTION MEDICAMENTOS X MUTUALSER RESUELTA

07/04/2021  |OLGA RAQUEL QUIROZ AVILA 21647.371 [BARRIO SAN JOSE 3115198343 | GESTION MEDICAM ENTOS X MUTUALSER EN PROCESO

08/04/2021 | AUDITH DEL CARMEN ACOSTA OVIEDO 26,040,997 |BARRIO 22 DE AGOSTO 3115918745| GESTION MEDICAM ENTOS X NUEVA EPS EN PROCESO

08/04/2021  |FREDIS ALBERTO MARTINEZ MUROZ 15665856 |CRA 4B #15-28 3043370900 GESTION MEDICAMENTOS X MUTUALSER RESUELTA

08/04/2021 | VIRGINIA PADILLA LOBO 26,020803 |CRA 6 # 20-65 342017525|GESTION MEDICAMENTOS X MUTUALSER EN PROCESO

29/04/2021  |ROSALBA ESTER ROMERO 50,869,024 |BARRIO VILLADINA 3233908418| GESTION ASEGURAM IENTO X NUEVA EPS RESUELTA

30/04/2021 | YASMINIMARQUEZ GONZALEZ 1066,727,772 | VEREDA PALMA DE ORO 3105921254 GESTION AFILIACION X COMPARTA EN PROCESO

FIRMA SECRETARIO SALUD Y GESTION SOCIAL

PORCENTAJE DE RESOLUCION %84,62
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llustracion 7 Consolidado de quejas Mayo- Junio

SECRETARIA DE SALUD Y GESTION SOCIAL

CONSOLIDADO DE QUEJAS - SUGERENCIAS -ORIENTACIONES A USUARIOS
MUNICIPIO DE PLANETA RICA- MAYO-JUNIO DE 2021

[TIPO AFILIA| ENTIDAD
Fecha Nombre y apellidos Doc. Ident. Direccion Telefono Queja - Orientacion DENUNCIA Tramite
C|S|V| O
DA
05/05/2021 |RAFAEL BERTEL 15,662,345 CALLE 20 CRA 420-75| 3165813223 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X MUTUAL SER|RESUELTA
05/05/2021 |JULIO DANIEL BERTEL ARCIA 2,804,419 CALLE 18 CON CRA 15| 3144482524 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS|  |X MUTUAL SER|RESUELTA
1105/2021 |ABEL JOSE ANAYA SALGADO 3,933,478 CALLE 26 CRA 8| 3233144298 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X MUTUAL SER|RESUELTA
13/05/2021 |JUSTA RUFINA VILLALBA CUAVAS 26,020,136 CALLE O NRO6-36| 3167497146 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS | X NUEVA EPS |RESUELTA
13/05/2021 |JOSE LUIS PIEDRAHITA MENDOZA 15,663,392 CALLE 26 CRA 13| 3104014271 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X MUTUAL SER|RESUELTA
18/05/2021 [MERY JUDITH PENATA HOYOS 25,833,583 BARRIO PRADO CRA 10| 3126238422 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X COOSALUD |RESUELTA
19/05/2021 | JOSE ANTONIO RAMOS VERGARA 15,671,686 CALLE 2INRO 11:88| 3.2159E+10 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X NUEVA EPS |RESUELTA
21/05/2021 [MANUELA JOSEFA OVIEDO OSORIO 50,979,491 BARRIO SAN GABRIEL | 3105458363 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X CAJACOPI RESUELTA
24/05/2021 | LUIS ARTURO GONZALEZ GARCIA 1569,04 CALLE 7 CRA 8 ESQUINA | 3046579796 SERVICIO ENFERMERIA X NUEVA EPS |RESUELTA
25/05/2021 |ALBERTO VIVES MARADEY 15,665,707 CALLE 18 NRO 11-:34| 3008342214 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS | X NUEVA EPS |RESUELTA
27/05/2021 | JHON MARTIN BULA NEGRETE 15,667,907 CRA 1INRO 1:-11| 3106342076 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X NUEVA EPS |RESUELTA
28/05/2021 | EUFERFITO MANUEL OLASCUAGA 15,675,940 CALLE22ENTRE R2Y 13| 3107228675 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X MUTUAL SER|RESUELTA
31/05/2021 |DORANCE ANTONIO BETANCOURT 68,911,071 BARRIO MIRAFLORES| 321598245 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X COOSALUD |RESUELTA
02/06/2021 |M ARIA FIDELINA GIRALDO PEREZ 32,275,705 VEREDA ARROYON | 3217524792 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS | X NUEVA EPS |RESUELTA
08/06/2021 |NERIS DEL CARMEN TURAN ARRIETA 26,027,820 CALLE 24 NRO 13-14| 3116949736 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS| X NUEVA EPS |RESUELTA
10/06/2021 | YISEL ASTRID CALDERA BARRIOS 1066,735,610 CARRERA 7| 3113335680 VALORACION MEDICA X COOMEVA RESUELTA
18/06/2021 | JOSE ANTONIO RAMOS VERGARA 15,671,686 CALLE 21INRO 11-88| 3.2159E+10 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X NUEVA EPS |TRAMITE
16/06/2021 |ALBA PATRICIA HERRERA JIMENEZ 26028189 CALLE 18| 26028189 |SUMINISTROMEDICAMENTOS|X NUEVA EPS |TRAMITE
30/06/2021 |WILSON ANTONIO HERAZO PEREZ 15669672 BARRIO SAN GABRIEL | 3008859292 \UTORIZACION PROCEDIMIENTO _ |X NUEVA EPS [TRAMITE
0107/2021 |[EMA TANO 26,021,107 CARREGA 4G NRO 8-33| 3117086054 | SUMINISTRO MEDICAM ENTOSl X MUTUAL SER|RESUELTA
FIRMA SECRETARIO SALUD Y GESTION SOCIAL PORCENTAJE DE RESOLUCION 85%
llustracion 8 Consolidado de quejas Julio- Agosto
SECRETARIA DE SALUD Y GESTION SOCIAL
CONSOLIDADO DE QUEJAS - SUGERENCIAS -ORIENTACIONES A USUARIOS
MUNICIPIO DE PLANETA RICA- JULIO-AGOSTO DE 2021
PO AAILIA| ENTIDAD
Fecha Nombre y apellidos Doc. Ident. Direccion Telefono Queja - Orientacion cls[vlo DENUNCIAD Tramite
A
07/07/2021 | NELSON JOSE FUENTES OSORIO 2,756,189 CRA 4 BARRIO INMACULADA | 3145898940 UM INISTRO DE MEDICAMENTOS X NUEVA EPS RESUELTA
06/07/2021|ANA GREGORIA ALVAREZ 50,965,045 VEREDA PAMPLONA | 3117871244 CITA DE CONSULTA | X ESE HSN RESUELTA
07/07/2021|MAYRA INES VERGARA CABRALES 1003,305,263 TIERRALTA | 3007944277 INSATISFACCION SERVICIO | X MUTUAL SER |RESUELTA
09/07/2021|LADY LUZ FERNANDEZ VERGARA 50,870,507 CALLE 20 NRO 13-72| 3104384620 JUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |RESUELTA
12/07/2021 |LUIS EDUARDO SANTANA UPARELA 1066,742,644 CRA 4B CON CALLE 20| 3122043663 JUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |RESUELTA
16/07/2021 |LUZ MARY GARCIA PADILLA 50,868,984 CRA 10 7-23| 3207960381 INSATISFACCION SERVICIO | X CAJACOPI RESUELTA
19/07/2021 |LUZ SORAIDA ARROYO LOZANO 26,215,852 CALLE 20 CRA 22| 3104115924 JUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |RESUELTA
19/07/2021 |LUZ ANGELA DIAZ ARGUMEDO 1066,718,959 CALLE 20 CRA 11| 3014161006 INSATISFACCION SERVICIO |)< ESE HSN RESUELTA
19/07/2021 | DORANCE BETANCOURT 6,891,071 BARRIO MIRAFLORES CALLE 21| 3215982145 |JUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
19/07/2021 |[RAMON ALBERTO DIAZ PAJARO 15,676,756 DIAGONAL 12 NRO 17-29| 3145623818 JUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |RESUELTA
22/07/2021|M ELIDA ISABEL HERNANDEZ BELENO 1066,718,166 CRA 4 NRO 18B-16| 3002769045 JUM INISTRO DE MEDICAM ENTOS X MUTUAL SER |RESUELTA
2107/2021 |ADRIANA ALVAREZ M USKUS 1066,735,127 CALLE 23 CRA 10| 3014597191 INSATISFACCION SERVICIO X SALUD TOTAL|RESUELTA
29/07/2021|DIVA LEONOR RICO HERRERA 26,023,894 CALLE 21NRO 10-36 | 3116507830 GESTION MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
02/08/2021 | ANA SUNILDA ECHEVERRIA PRIOLO 22,444,905 CRA 7NRO 24-05| 3215221301 GESTION MEDICAMENTOS X COMPARTA |RESUELTA
03/08/2021 | GRISELDA ISABEL MELENDRES 50,978,110 BARRIO INMACULADA | 3207832509 GESTION PROCEDIMIENTO X COMPARTA |RESUELTA
09/08/2021 | SAM UEL SHAN HERNANDEZ 1104,431,293 VEREDA EL VARAL | 3116203783 GESTION MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |RESUELTA
1/08/2021 | YULISA FERNANDEZ PEREZ 1066,751,834 CRA 4 F NRO 10-52| 3145843172 GESTION MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |SIN RESOLVER
1/08/2021 |GRACIELA CANDELARIA RODRIGUEZ R. 45,579,988 BARRIO SUCRE | 3234435618 INSATISFACCION SERVICIO X COOSALUD RESUELTA
12/08/2021 |MIRIAN DEL CARMEN MEJIA VEGA 26,027,107 CRA 20 NRO 22 B-72| 3208524318 GESTION PROCEDIMIENTO X NUEVA EPS RESUELTA
12/08/2021 |PAUL ARIEL PENATE ABISAM BRA 15,675,539 CALLE 18 NRO 4G-18| 3015315753 GESTION MEDICAM ENTOS X MUTUAL SER |RESUELTA
17/08/2021 | ADRIANA PATRICIA RUIZ SIERRA 36,697,153 BARRIO GONZALO MEJIA | 3113126406 GESTION MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
24/08/2021|LUZ DARYS COGOLLO ARRIETA 42,800,117 CRA 13NRO 17-37 | 3106965429 INSATISFACCION SERVICIO X NUEVA EPS RESUELTA
26/08/2021 | ANNERIS CAROLINA ORTEGA 1066,746,792 BARRIO ESPERANZA | 3219049044 GESTION MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |TRAMITE
26/08/2021 | DIGNO JOSE CARM ONA ESTRADA 8,708,477 KM 36| 3146353547 GESTION MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |TRAMITE
30/08/2021|RAMON ALBERTO DIAZ PAJARO 15,676,756 DIAGONAL 12 NRO 17-29| 3145623818 JUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X MUTUAL SER |TRAMITE
3108/2021 [MIRIAN DEL CARMEN MEJIA VEGA 26,027,107 CRA 20 NRO 22 B-72| 3208524318 GESTION PROCEDIMIENTO X NUEVA EPS TRAMITE

FIRMA SECRETARIO SALUD Y GESTION SOCIAL

PORCENTAJE DE RESOLUCION 80,76%
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llustracion 9 Consolidado de quejas Septiembre- Octubre

SECRETARIA DE SALUD Y GESTION SOCIAL
CONSOLIDADO DE QUEJAS - SUGERENCIAS -ORIENTACIONES A USUARIOS
MUNICIPIO DE PLANETA RICA- SEPTIEMBRE-OCTUBRE DE 2021

‘ FIPO AFILIA ENTIDAD

Fecha Nombre y apellidos Doc. Ident. Direccion Telefono Queja - Orientacion “TsIvTo DENUNCIADA Tramite
10/09/2021 [ SAM UEL ROCHA ZABALA 1066,745,292 CALLE 21NRO 3-28| 3205454043 | SUM INISTRO DE MEDICAMENTOS| X MUTUAL SER RESUELTA
10/09/2021 [CRISTIAN GUERRA DIAZ 1067,287,868 DIAGONAL 21NRO 16-62 [ 3046221764 | SUM INISTRO DE MEDICAMENTOS X MUTUAL SER RESUELTA
13/09/2021 [ANGELICA ALEANS 1001533,161 AYAPEL | 3504431282 PROCEDIMIENTO SAVIASALUD RESUELTA
13/09/2021 [SONIA MARTINEZ ZABALA 26,027,853 BARRIO SAN MARCOS | 3104367355 CITA PRIORITARIA X MUTUAL SER RESUELTA
2109/2021 |LUIS EMILIO FLOREZ DIAZ 15,664,597 VEREDA MARIMBA | 3104831961 TRASLADO X CAPITAL SALUD TRAMITE
22/09/2021[ENIDIS ISABEL HERNANDEZ VELAZQUEZ [ 50,965,960 BARRIO MIRAFLORES| 3215982145 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
23/09/2021 [ISABELLA ALVAREZ COGOLLO 1064,188,405 CRA 13 NRO 17-37 | 3106965429 INSASTISFACCION USUARIO  |X NUEVA EPS RESUELTA
27/09/2021 [ JUAN DAVID GALVEZ MADRIGAL 78,300,925 BARRIO GONZALO MEJIA | 3104168694 INSASTISFACCION USUARIO X CLINICA JERUSALEN [RESUELTA
29/09/2021 | ALEXANDRA MEZA DE LA OSSA 1007,849,115 BARRIO JERUSALEN | 3126890848 | SUM INISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
30/09/2021 [ JULIO ENRIQUE CALDERIN VERGARA 15671764 BARRIO LAURELES| 313692221 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X CAJACOPI RESUELTA
0110/2021 [ANA CECILIA OVIEDO 39,298,074 CRA 2NRO 18-31| 3147870700 | SUM INISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
05/10/2021 [ALAN DAVID VARGAS REVUELTAS 1066,754 814 CORREGIMIENTO ARENOSO | 3128991425 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
07/10/2021 [LUDIS MARGOTH OVIEDO 26,027,812 BARRIO VILLALIBIA | 34541697 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X MUTUAL SER RESUELTA
15/10/2021 [MARIA EMPERATRIZ QUINONEZ 26,025,161 VEREDA EL ESPANTO| 3138383129 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X MUTUAL SER RESUELTA
2110/2021 |LIZ ADRIANA ROMERO 1066,732,861 CRA 7NRO 2021| 3122347122 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
2110/2021 [JESUS DAVID ROMERO PARRA 1003,125,932 CRA 7NRO 2021| 3122347122 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
25/10/2021 [ ARNOLIS DEL CARMEN DIAZ MEJIA 26,039,967 CORREG. CENTRO ALEGRE | 3116309391 [ SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD SIN RESOLVER
27/10/2021 [ SARA ESTHER HERAZO 1066,755.490 BARRIO SAN MARCOS| 3116921747 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
28/10/2021 [BRAYAN NAVARRO REGINO 1041257037 BARRIO 22 DE AGOSTO| 348178777 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
28/10/2021 [EMER ZARZA ALGARIN 1066,732,563 BARRIO 22 DE AGOSTO| 3148178777 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
28/10/2021 [IRIS ISABEL NAVARRO 32,274,008 BARRIO 22 DE AGOSTO| 3148178777 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
28/10/2021 [ TERESA MONTALVO 26,038,448 BARRION SAN NICOLAS | 3102219782 | SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
2110/2021 |LUIS EMILIO FLOREZ DIAZ 15,664,507 VEREDA MARIMBA | 3104831961 ACCION DE TUTELA X ADRES TRAMITE
FIRMA SECRETARIO SALUD Y GESTION SOCIAL PORCENTAJE DE RESOLUCION 86,95 %
llustracion 10 Consolidado de quejas Noviembre- Diciembre

SECRETARIA DE SALUD Y GESTION SOCIAL
CONSOLIDADO DE QUEJAS - SUGERENCIAS -ORIENTACIONES A USUARIOS
MUNICIPIO DE PLANETA RICA- NOVIEMBRE-DICIEMBRE DE 2021
. . . . . N PO AFILIA| ENTIDAD .

Fecha Nombre y apellidos Doc. Ident. Direccion Telefono Queja - Orientacion sTvTo| DENUNCIADA Tramite
02/1¥2021 [LEILA JUDITH SOTO ARIAS 50,869,548 |BARRIO SUCRE CALLE 16 10-76| 3015783861 TRASLADO X CAJACOPI TRAMITE
10/11/2021 |DELMIRA DE JESUS GALINDO RUIZ 32,116,201 CALLE 20 CRA 3| 3053763009 [ SUMINISTRO MEDICAMENTOS X COOSALUD RESUELTA
W12021 |YONAIRO MIGUEL HERNANDEZ BNOLAROS 1102,794,962 CRA 12 1160 | 3024330751 | INSATISFACCION EN EL SERVICIO SYMES IPS RESUELTA
1W1W2021 |DIANA MIGUEL ORTEGA MERCADO 1067,844,930 CALLE 7 NRO 12-35| 3216031567 | INSATISFACCION EN EL SERVICIO |X FIDUPREVISORA |RESUELTA
1W12021 |DANIS GABRIEL PEREZ CALLE 1066,743,140 CENTRO ALEGRE AFILIACION SALUD X MUTUAL SER RESUELTA
12/11/2021 |WILLIAN ANTONIO OTERO PEREZ 15,669,285 CALLE 6 NRO 9-26| 3205693379 | INSATISFACCION EN EL SERVICIO |X FIDUPREVISORA |RESUELTA
16/1/2021 [LUZ MERIJUM I CASAMA 1063,288,954 VDA NUEVO HORIZONTE INSATISFACCION EN EL SERVICIO X MUTUAL SER RESUELTA
09/12/2021 [ AURA NATALINOBLE ESPITIA 1066,743,700 GONZALOMEJIA | 3205680810 | SUM INISTRO MEDICAMENTOS X MUTUAL SER RESUELTA
09/12/2021 [MARGORIS DEL CARMEN MARTINEZ FLOREZ | 1066,738,685 BARRIO ESPERANZA | 3165608245 | SUMINISTRO MEDICAMENTOS X NUEVA EPS RESUELTA
13/12/2021 [YAMIR EDUARDO PINEDA HERNANDEZ 1066,740,367 VEREDA LA ARENA | 3215316466 | INSATISFACCION EN EL SERVICIO X CAJACOPI TRAMITE
16/12/2021 | GUSTAVO RODRIGUEZ HIGUERA 8,339,157 ARENOSO AFILIACION SALUD X MUTUAL SER RESUELTA
17/12/2021 [LADY LUZ FERNANDEZ VERGARA 50,870,507 BARRIO BRASILIA | 3104384620 [ SUMINISTROMEDICAMENTOS X MUTUAL SER TRAMITE
27/12/2021 [ SEBASTIAN ANDRES RAMIREZ ANICHIARICO | 1031819,265 VEREDA CERETECITO AFILIACION SALUD X MUTUAL SER RESUELTA
27/12/2021 [ ANGELICA MARIA GONZALEZ GALINDO 50,980,859 BARRIO SAN MARTIN | 3002055173 GESTION PROCEDIMIENTO  [X NUEVA EPS RESUELTA
28/12/2021 [ANA ARCIRIA RAMIREZ CANTELLO 50,980,196 BARRIO LA INMACULADA | 3002374714 GESTION TRASLADO X SURA RESUELTA
28/12/2021 | YULIANA URANGO RAM IREZ 1003,307 413 BARRIO LA INMACULADA | 3164286067 GESTION TRASLADO X SURA RESUELTA

FIRMA SECRETARIO SALUD Y GESTION SOCIAL

PORCENTAJE DE RESOLUCION 8125%
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Tabulaciéon de la informacion

Tabla 2 Numero de PQR en el 2021

NUMERO DE PQR BIMESTRAL EN EL 2021
ENERO-FEBRERO 26
MARZO-ABRIL 10
MAYO-JUNIO 20
JULIO-AGOSTO 26
SEPTIEMPRE-OCTUBRE 23
NOVIEMBRE-DICIEMBRE 16
TOTAL 121

Fuente: (Elaboracién propia 2022)

llustracion 11 Namero de PQR en el 2021

NUMERO DE PQR BIMESTAR EN EL 2021

30
26
25

26
23
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1> . = MAYO-JUNIO
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. B SEPTIEMPRE-OCTUBRE
. - = NOVIEMBRE-DICIEMBRE
1

MESES

NUMERO DE PQR
o

(6]

Fuente: (Elaboracion propia 2022)

Andlisis: Como se observa en la tabla Nro. 1 e ilustracion correspondiente, en el
Area de Aseguramiento de la Secretaria de Salud y Gestién Social del municipio de
Planeta Rica, se tomaron 121 PQR en el afio 2021, donde los meses con mas
requerimientos fueron Enero-Febrero, Julio-Agosto; siendo marzo-abril, los meses

con menor requerimientos.
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Tabla 3 Clasificacion de Quejas-Orientacion

CLASIFICACION DE QUEJAS- Enero- |Marzo-| Mayo-| Julio- |Septiembre-| Noviembre- TOTAL
ORIENTACION Febrero Abril | Junio | Agosto| Octubre Diciembre

GESTION ASEGURAMIENTO 6 3 0 1 1 6 17
SUMINISTRO DE

MEDICAMENTOS 9 7 17 16 17 4 70
INSATISFACCION DEL

SERVICIO 11 0 3 9 4 6 33
ACCION DE TUTELA 0 0 0 0 1 0 1

Fuente: (Elaboracién propia 2022)

llustracion 12 Clasificacion de Quejas-Orientacion

CLASIFICACION DE QUEJA- ORIENTACION

18
16
14
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1
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o N B O
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SERVICIO

ACCION DE TUTELA

B Ener-Febrero B Marzo-Abril B Mayo-Junio & Julio- Agosto M Septiembre- Octubre B Noviembre-Diciembre

Fuente: (Elaboracién propia 2022)

Anadlisis: Como se observa en la tabla Nro. 2 e ilustracion correspondiente, en el

Area de Aseguramiento de la Secretaria de Salud y Gestién Social del municipio de

Planeta Rica, la queja u orientacion con mas demanda fue la de Suministro de

Medicamentos con un total de 70 PQR, principalmente resaltado en los meses de

Mayo-Junio y Septiembre-Octubre; de la misma manera, se evidencia la accion de

tutela como requerimiento menos demandado con 1 requerimiento.
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Tabla 4 Clasificacion de EAPB y su numero de denuncias por mes.

CLASIFICACION DE EAPBY | Enero- | Marzo | Mayo iul::; Septiembre | Noviembre | TOTA
NUMERO DE DENUNCIAS | Febrero | -Abril |-Junio go - Octubre | -Diciembre L
NUEVA EPS 4 2 10 4 0 2 22
COOMEVA 2 0 1 0 0 0 3
COMPARTA 2 ! 0 2 0 0 >
COOSALUD 3 1 2 4 12 1 23
CAJACOPI 0 1 1 1 1 2 6
OTROS 1 0 0 3 0 5 9
Fuente: (Elaboracién propia 2022)
llustracién 13 Clasificacién de EAPB y su numero de denuncias por mes.
CLASIFICACION DE EAPB Y NUMERO DE DENUNCIAS
16
14
12
10
8
6
a4
- .
0 - il = i il sssal =
MUTUAL SER NUEVA EPS COOMEVA COMPARTA COOSALUD CAJACOPI OTROS

B Ener-Febrero B Marzo-Abril B Mayo-Junio

Fuente: (Elaboracion propia 2022)

Julio- Agosto M Septiembre- Octubre B Noviembre-Diciembre

Analisis: Como se observa en la tabla Nro.3 e ilustracion correspondiente, en el

Area de Aseguramiento de la Secretaria de Salud y Gestién Social del municipio de

Planeta Rica, la EAPB con mayor PQR fue Mutual Ser, presentando un total de 47

PQR en el afio y Coomeva con menor indice con una cifra de 3 PQR.

45




Tabla 5 Resolutividad de tramites por mes en el 2021

RESOLUTIVIDAD DE Enero- |Marzo- | Mayo-| Julio- | Septiembre- | Noviembre- TOTAL
TRAMITES Febrero Abril | Junio |Agosto| Octubre Diciembre
RESUELTO 22 6 17 21 16 13 95
EN TRAMITE 0 4 3 4 0 3 14
SIN RESOLVER 4 0 0 1 1 0 6

Fuente: (Elaboracion propia 2022)

llustracion 14 Resolutividad de tramites por mes en el 2021

25
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(6]

RESUELTO

H Ener-Febrero M Marzo-Abril B Mayo-Junio

RESOLUTIVIDAD DE TRAMITES

Fuente: (Elaboracién propia 2022)

Anaélisis: Como se observa en la tabla Nro.4 e ilustracion correspondiente, el Area
de Aseguramiento de la Secretaria de Salud y Gestion Social del municipio de
Planeta Rica, cuenta con un indice elevado de tramites resueltos, donde se

evidencia la resolutividad de 95/115 casos, equivalente a mas del 70% de

requerimientos resueltos.

5.2 DISCUSION

Segun el diario digital INFOBAE, en el afio 2021 se han registrado 30.164 tutelas

contra las EPS y 879 peticiones digitales por el respeto al derecho a la salud en

EN TRAMITE

Julio- Agosto M Septiembre- Octubre B Noviembre-Diciembre
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Colombia. El derecho a la salud sigue siendo uno de los mas vulnerados en
Colombia. Asi lo evidencia un informe revelado este 12 de julio por la
plataforma Change.org, que recoge las acciones de tutela interpuestas contras las
Empresas Promotoras de Salud (EPS). Solo entre enero y mayo de 2021, 30.164
ciudadanos interpusieron tutelas contras las EPS, mientras que en el 2020 se
registraron 81.899 de estos recursos, de acuerdo con Change.org, que recopild
datos de la Defensoria del Pueblo, la Corte Constitucional y la Superintendencia
Nacional de Salud. (Infobae, 2021)

Teniendo en cuenta esta informacién y el analisis presentado en el presente trabajo,
se puede decir que es una de las grandes problematicas que se viven a nivel
nacional y a las que se le debe dar pronta solucion. La atencion en salud
debe alcanzar unos estandares de calidad satisfactorios, como la efectividad,
oportunidad, seguridad, eficiencia, equidad en el servicio. La salud es un derecho

fundamental.
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6. CONCLUSIONES

Se estructurd la informacion requerida para el desarrollo del andlisis de las
PQRS, esto ayud6 a Identificar todos los documentos, formatos de
requerimientos e informes mensuales de las PQRS, que permitieron obtener y

organizar la informacién necesaria

Se establecié un mecanismo para el andlisis de la informacion relacionada con
las PQRS, con esto se logré recolectar todos los datos de los respectivos
documentos (fecha, nombre y apellido de los usuarios, Nro. de documento,
direccidn, teléfono, queja u orientacion, tipo de afiliacién, entidad denunciada),
estos datos fueron procesados en un formato de Excel con las especificaciones
nombradas, permitiendo asi detallar de manera mas rigurosa la informacion, de

la misma manera, contribuyd a un mejor analisis de la problemética.

Por ultimo, se analiz6 la informacion procesada relacionada con las PQR, donde
se sometieron los datos a operaciones, (como filtro de informacién, sumas y
demas) que permitieron dar conclusiones precisas, dando cumplimiento al
objetivo, en este caso, el analisis de las PQRS en el area de aseguramiento de
la secretaria de salud.

Por medio de ese analisis se pudo conocer el numero de PQRS requeridas en
el afio 2021, el tipo de queja con mas consistencia, la entidad con mas
demandas, al igual que la entidad menos demandada y la cantidad de tramites
resueltos y pendientes.

Toda la informacion fue tabulada y graficada.
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7. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta el analisis realizado y los resultados obtenidos, se pueden dar
las siguientes recomendaciones:
= Seguir haciendo el respectivo seguimiento a las PQR de todas las EAPB
demandadas, por medio de solicitud de informes, llamadas a usuarios o por
cualquier otro medio, hasta dar solucion del requerimiento.
* No dejar pasar un periodo sin tener como minimo un 90% de requerimientos
resueltos.
» Brindar capacitaciones al personal de las diferentes EAPB, comunicarle los
diferentes planes de mejora (como la oportunidad en la entrega de
medicamentos), para que puedan implementar las mejoras necesarias y asi

aumentar la satisfaccién del usuario y mejorar la calidad del servicio.

Implementando lo anterior, se estaria dando cumplimiento a el derecho fundamental
a la salud. Se esta trabajando en pro de la satisfaccién de los usuarios de las
diferentes EAPB.

Se debe tener en cuenta que la satisfaccion del paciente en relacién con los
servicios de salud es un punto nodal para determinar la calidad de la atencion y

servicio que se presta. (L, Morales, & Diaz, 2014)
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ANEXOS

Anexo A Practicante Area Aseguramiento
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Anexo C Oficio 143-2021 EAPB CajaCopi

REQUERIMIENTO
Version: 01
P Vigente desde:
Fecha: 21/0§72021 Oficio: 143-2021
DESTINARIO
Senores
Dra. ALCIRA PEDRAZA . ALCALDIA DE PLANETA RICA
Cajacopi EPS Radicado N* 2- 700- 21-00678
Fecha: 21/05/2021
Carrera 7 # 25- 09 TDQUEA
Monteria-Cordoba
REMITE
Funcionario y cargo: RAUL PEREZ HERNANDEZ

Dependencia: PROFESIONAL UNIVERSITARIO AREA SALUD

Asunto: GARANTIA ACCESO A LOS SERVICOS DE SALUD

SITUACION DETECTADA

La Secretaria de Salud y Gestién Social de Planeta Rica ha recepcionado queja establecida
por la ciudadana Estebana Argumedo Oviedo hija Manuela Josefa Oviedo Osorio con CC
50.979.491, quien Manifiesta por un trastorno mixto de ansiedad y depresién le fue prescrito
el Medicamento Doxepina 50 Mg Tabletas Nro. 90 y la Empresa atravez de su prestador no
entrega el producto de manera oportuna.

INFORMACION O ACCION REQUERIDA:
De acuerdo con la Resolucién 1604 de 2013 se debera dar cumplimiento al mecanismo
excepcional de entrega de medicamentos en un lapso no mayor a 48 horas en el lugar de
residencia y/o trabajo del afiliado.
Solicitamos la pronta solucién al usuario

Celular Contacto Querellante: 3105458363 Direccion: Barrio San Gabriel, calle 24 nro.
11-47

TIEMPO DE RESPUESTA:
Inmediato

Firma del Ciudadano:

56.9,5¢%o
Cordialmente,
Vobo.
SECR E SALUD MUNICIPAL Y GESTION SOCIAL

Anexamos Mipres Hsiora Clinca

CC: Fatio Anstzadal
Superintendente Nacional 0e Sehud
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Anexo D Pendiente de Medicamento PROMOSALUD IPS

PROMOSALUD IPS TYE S.A.S

cw ocl Prestador: 230010122701 Nit: 800192459 Fecha de Impresion: 2021/03/24 10:05:05
Impwaso por CVEGA
’. ' In::xéﬂ CLL27ND-S5 Raecela de Medicamentos
Promos;aluid ips mitens: 7ssos
fes Web: www.promosaludips.com I |
Emait: info@promosaludips.com i If
*« 14 7 &4 &0
Datos del Paciente
Identificacién: CC - 15665707 Paclente: VIVES MARADEY ALBERTO ENRIQUE RAMON JUDAS
Fecha Ingre: 202110323 Hora ing: 06:31 " Ingreso: 1174103
Fecha Aunekm. 2021/03/23 08:06
Fecha Nacl: 1959-10-28 Edad: 61 afos Sexo: L)
Nro Historla CC15665707 Tipo Usuarlo: Cotizante
Teletono: 30083¢2214—3014802357  Estrato EXENTO PAGO 2021 Municlpio:pian
CL18N n-:u *  Estado Civil;
NUEVA EPS
113 NUEVA EPS : CAPITA | NIVEL DE ATENCION MUNICIPIO PLANETA RICA PROMOCION Y PREVENCION
\ nle: Tol. Acompafante:
\ Diagnostico Principal: 110X Recela 147440
\ Fecha Receta: 2021/05/23 Z
MEDICAMENTO CANT. POS, Y VIA DE ADMIN. Dlas
MPO178 - RTAN TABLETA X 50 M TOMAR UNA TABLETA
\ 0178 - LOSARTAN TABLETA X 50 MG B A 30
MP0130 - HIDROCLOROTIAZIDA TABLETA X 25 MG % ;:a“\: UNA TABLETA 20
MP0020 - AMLODIPINO TABLETA X 5 MG 424075) v 30 TO'MR UNA TABLETA 20
MP0O30 - AT TATINA T/ A 1OMAR UNA TABLETA
\ 0030 - ATORVASTATINA TABLETA 20 MG ¥ W 20

RECOMENDACION:
NO VALIDO PARA FACTURAR, RECLAME SUS MEDICAMENTOS ANTES DE 72 HORAS DE LA FECHA DE EMISION

MEDICO
R{A YOHANA ESLAVA CONDE. Reg medico

; Coparart 206 N1 Lrapy Balae Bues b
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Anexo E Oficio 139-2021 EAPB Mutual Ser

e e e

D, ] REQUERIMIENTO
Versién: 01
S - Vigente desde:
Fecha: 13/05/2021 Oficio:139 -2021
DESTINARIO

Doctora.

SANDRA MILENA MELENDEZ

Gerente Regional EAPB Mutual Ser

Carrera 3 Nro. 25-07 Regional Cordoba g ALCALOYADE PLANETA RicA

: Radicado N° 2. 700-
Monteria-Cordoba Fecv"?dfa/%sfzoz:oo a1:00638
T.Dauesa

REMITE

[ Funcionario y cargo: RAUL PEREZ HERNANDEZ

Dependencia: PROFESIONAL UNIVERSITARIO AREA SALUD

Asunto: GARANTIA ACCESO A LOS SERVICOS DE SALUD

SITUACION DETECTADA

La Secretaria de Salud y Gestioén Social de Planeta Rica a recepcionado queja establecida
por el ciudadano José Luis Piedrahita Mendoza Con CC 15663392 quien manifiesta que
viene solicitando la Entrega de Tirillas para la prueba de diabetes desde hace 15 dias, sin
que se le dé solucion a su problematica por parte de Medisinu.

INFORMACION O ACCION REQUERIDA:
Solicitamos por parte de la EAPB Mutual Ser y por el Prestador la Entrega oportuna del
producto solicitado.
De acuerdo con la Resolucion 1604 de 2013 se debera dar cumplimiento al mecanismo
excepcional de entrega de medicamentos en un lapso no mayor a 48 horas en el lugar de
residencia y/o trabajo del afiliado.
Solicitamos la pronta solucién al usuario

Celular Contacto Querellante: 310401427 1Direccion: Barrio porvenir Calle 26 Cra 13 esquina
Santander

TIEMPO DE RESPUESTA:
Inmediato

Cordialmente,

pn

Vobo. R | \g“f“ ‘
Secretaria alud\Municipal
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Anexo F Afiliacion de Oficio- EAPB Mutual Ser

Nomero de novedad Fecha dé reporte de b novedad Régimen actual Tio de afiado Fecha efectivdad de b novedad
080CC1566941709112021090700001 2021-11-09 Subsdedo Cabeza de famia 2021-11-09
Datos basicos del cotzante o cabeza de famiia
Tpo de documenta Numero de documento Nombre compieto Fecha de nacimiento Sexa
cc 1067096915 Daro Jose Gazabon Amanza 1996-11-21 Modikire
Datos complementarios del cotizante o cabeza de famia
Departamento Muncpo Locakdad Zona Dreccion Etna Tipo de discepacdad Condcion de decapacdad Grupo sanguineo
Cordoba Plneta Rca BARRIO BOLIVAR Urbana CRA7 #23A-82
Datos de contacto de ks aflacon de ofco
Departamento Municpo Locakdad Zona Drreccion Tekfono flo Tekfono mavi o celular 1 Tekfono movi o ceuler 2
CORDOBA PLANETA RICA BARRIO BOLIVAR Urbana CRA7 #23A-82 3148121013
Informacidn de ks entidad quien realza ks transacccidn
Teo de documento NUmero de documento Razdn socal de b entidad Rolde b entdad Nomero de documento Funcionario que reakea b afiacion Funconano que reaiza b afacon
NIT 800096765 MUNICIPIO DE PLANETA RICA Ente terrioral 15669417 RAUL PEREZ
Datos de Affacidn
EPS s
ASOCIACION MUTUAL SER EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD ESS ASOCIACION DE AUTORIDADES TRADICIONALES INDIGENAS FINCESALUD IPS 1
= . Fecha efectividad de b novedad
Nimero de novedad Fecha de reporte de b novedad Régimen actual Teo de afiado
) : Cabera de tanids 20220301
069CC107351635520012022110600004 2022-01-20 Subsitado *
Datos bascos del cotizante o cabeza de famia
- Fecha de nacimento Sexo
Tpo de documento Nimero de documento Nombre compieto
8 15 Mujer
o 1073516355 Adebaida Lerma Jaraba 1994-04-
Datos complementarios del cotizante o cabeza de famlia
di y Grupo sanguneo
Departamento Muncipo | Locaidad Zona Direccn Etnd Tipo de dscapacdad Condicén de discapacidad
| R - A Postivo (+)
Cérdoba Pneta Rica 'VEREDA CAFONGOS Rural CALLE PRINCIPAL Ninguno Nnguno Ninguno
Datos del trasiado Fecha efectividad: 2022-03-01
e = Ext 6n al tempo de permanence para e trasdo
£PS origen PPS orgen EPS destino S destro e

EPS Y MEDICINA PREPAGADA SURAMERICANASA.  UNIDAD MEDICA SANTAFE SAS ASOCIACION MUTUAL SER EMPRESA SOLIDARIA DE SALUD ESS  ES.E. HOSPITAL SAN NICOLAS
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Anexo H Traslado por No Cobertura Geografica

Numnero de novedad Fecha dei reporte de ip novedad Négimen
069CC106797773018012022090900003 2022-01-18 Subsidiado Cabeza de familia 2022-03-01
Dotos basicos del cotizante o cabeza de fomilla
Tipo de documento Numero de documento Nombre completo Fecho de nocimiento Sexo
cc 1067977730 Dayana Karolay Mufior Contrerus 1990-08-13 Mujer
Datos comp ios del coti; 0 cabeza de fomilia
Departomento | Muniapio Localidad Zona Direccion Etnia Tipo de Condicién de Grupo
discopeadad discopacidod sgnquineo
Cordoba Planeto SAN Urbana CALLE 168 Ninguno AB Positivo (+)
Rica NICOLAS #128
Datos del traslado Fecha efectindod: 2022-03-01
EPS origen IPS origen EPS destino IPS destino  Excepcion al tiempo de permanencio paro el
| traslodo
| CAIA DE COMPENSACION CAIA DE COMPENSACION ASOCIACION MUTUAL SER ESE Cambio de lugar de residencia y la EPS no
[ FAMIUIAR DE LA GUAJIRA | FAMILIAR DE LA GUAJIRA EMPRESA SOUDARIA DE HOSPITAL cuenta con cobertura geogrdfica en el
“COMFAGUAJIRA™ "COMFAGUAJIRA"™ SALUD ESS SAN respectivo municipio
NICOLAS
Aceptar Volver
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Anexo | Verificacion de Usuario en ADRES

s La salud -
A D R{ s @ esdetodos = Minsalud

ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA GENERAL
DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD - ADRES

Informacién de Afiliados en la Base de Datos Unica de Afiliados al Sistema de Seguridad Social en Salud

R Itados de la It:
Informacién Basica del Afiliado :
COLUMNAS DATOS
TIPO DE o
IDENTIFICACION
NUMERO DE
IDENTIFICACION 15669747
NOMBRES ARGEMIRO
APELLIDOS ARRIETA MIRANDA
FECHA DE R
NACIMIENTO
DEPARTAMENTO CORDOBA
MUNICIPIO MONTERIA
Datos de afiliacion :
ESTADO ENTIDAD REGIMEN FECHA DE FECHA DE TIPO DE
AFILIACION FINALIZACION AFILIADO
EFECTIVA DE AFILIACION
AJA DE
ACTIVO COM%EJNSAC'ON SUBSIDIADO | 11/11/2021 | 31/12/2999 CASEZA
FAMILIARCAJACOPI EAERLIA
ATLANTICO
ehede | vesmmy | Eemieans | i

La informacion registrada en esta pégina es reflejo de lo reportado por las Entidades en cumplimiento de la Resolucién 4622
de 2016.

Respecto a las fechas de afiliacion contenidas en esta consulta, se aclara que la Fecha de Afiliacién Efectiva hace
referencia a la fecha en la cual inicia la afiliacion para el usuario, la cual fue reportada por la EPS o EOC, sin importar que
haya estado en el Régimen Contributivo o en el Régimen Subsidiado en dicha entidad. Ahora bien, la Fecha de Finalizacién
de Afiliacién, establece el término de la afiliacion a la entidad de acuerdo con la fecha de la novedad que haya presentado la
EPS o EOC. A su vez se aclara que la fecha de 31/12/2999 determina que el afiliado se encuentra vinculado con la entidad
que genera la consulta.

La responsabilidad por la calidad de los datos y la informacién reportada a la Base de Datos Unica de Afiliados — BDUA, junto
con el reporte oportuno de las novedades para actualizar la BDUA, corresponde directamente a su fuente de informacién; en
este caso de las EPS, EOC y EPS-S.

Esta informacién se debe utilizar por parte de las dades y los pr dores de servicios de salud, como
complemento al marco legal y técnico definido y nunca como ivo para denegar la p de los servicios de
salud a los usuarios.

Si usted encuentra una inconsistencia en la informacién publicada en ésta pagina, por favor remitase a la EPS en la cual se
encuentre afiliado y solicite la correccién de la informacién inconsistente sobre su afiliacion. Una vez realizada esta actividad,
la EPS debe remitir la novedad correspondiente a la ADRES, conforme lo establece la normatividad vigente.

IMPRIMIR CERRAR VENTANA
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Anexo J Respuesta de Requerimiento

Radi S$22-01

A epssanitas I LI

" - 2022-02-09 04:18:36 p.m.

Bogota D.C, 9 de febrero de 2022

Seior
DEIVY JOSE LOZANO ORTIZ
displanetarica@hotmail.com

Asunto : Respuesta comunicacion PQRS No. 22-02027782
Reciba un cordial saludo sefior (a) DEIVY JOSE LOZANO ORTIZ

De acuerdo a su comunicacion del dia 7 de Febrero de 2022, mediante la cual nos solicita el retiro a
través de EPS Sanitas con el fin de poder afiliarse en el régimen subsidiado en el Municipio de
residencia.

Queremos informarle que la situaciéon fue revisada, por lo que nos permitimos indicarle que se
procede con él envio de la novedad de retiro por emergencia ante la Administradora de los Recursos
del Sistema General de Seguridad Social en Salud — ADRES. Una vez aprobada podra consultar

en www.adres.gov.co.
Una vez actualizada la novedad ante ADRES podra radicar ante la EPS de su eleccion.

Esperamos haber aclarado sus inquietudes y reiteramos nuestro compromiso de contribuir a su
bienestar.

Cordialmente,

“ Keralty

Jaime Humberto Martinez Dirgua
ANALISTA OPERATIVO

Gerencia de Servicio Al Afiliado
Gestién y Solucion de PQRS

Pensando en nuestros afiliados, lo invitamos para que conozca los canales virtuales en donde puede realizar sus transacciones y ahorrar tiempo: APP EPS Sanitas -
Ana Maria tu asistente virtual (web y WhatsApp +57 3202550525) - www.epssanitas.com (oficina virtual para afiliados - empleadores - asesor de oficina en linea).

PD: Por instrucciones dela Superintendencia Nacional de Salud, debemos informarle que frente a cualquier desacuerdo con esta respuesta, podra elevar consulta ante
la citada entidad, maxima autoridad de inspeccion y vigilancia en la materia. Adicionalmente, cuando la PQR corresponde a una EPS del régimen subsidiado, se podra
elevar ante la correspondiente Direccion de Salud Departamental, Distrital o Local. (Circular Unica 0047 de 2007 modificada por la Circular 049 de 2008 y por la Circular
0008 de 2018).

Folios: 2
Anexo:
Nombre anexos:
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