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Comportamiento de manifestaciones

Para el mes de febrero de 2023, se presentaron 62.023 manifestaciones,
evidenciando un incremento de 15.929 (35%) con relacion al
comportamiento registrado en el mismo mes durante el aino 2022, y una
disminucion de 1.161 (2%) con relacion al mes inmediatamente anterior.

Gréafico 1. Comportamiento manifestaciones periodo 2022 — 2023

= 48.625

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
-2-2022 -e-2023

Nota: Las expresiones de los usuarios incluyen derechos de peticion, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacién y felicitaciones.

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS



Canales
3

152

Subregiones

Bajo Cauca

188
282

Magdalena Medio 7

Nordeste 1

328
290

17

Occidente 3

879
521

23
28

505 18

Valle de Aburra 10.160 205

Total 305

13.305
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Nota:

Call Center: El 2% de las solicitudes registradas por este canal provienen de otros departamentos
Redes: Se caracteriza el 60% de las solicitudes registradas por este canal
Supersalud: El 8% de las solicitudes registradas por este canal provienen de otros departamentos



Canales de origen

Subregion Bajo Cauca

Se evidencia la recepcién de 152 (62%) manifestaciones a través de

la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.

Supersalud

Redes

Buzon de
sugerencias

2A01Na Yywepn

Correspondecia

oo 0000000000 00000 OO

Enero Febrero
141 152
Bajo Cauca
64 61
28 28
3 3
0 0
0 0
151 244

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Magdalena Medio

Se evidencia la recepcién de 188 (59%) manifestaciones a través de

la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.
Enero Febrero
m 203 188
s 7
10 0
: :

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Nordeste

Se evidencia la recepcién de 282 (69%) manifestaciones a través de

la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.
Enero Febrero
Nordeste
Supersalud 108 105
TR
Buzon de
0 0
: o

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Norte

Se evidencia la recepcién de 328 (62%) manifestaciones a través de

la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.

Supersalud

2A01Na Yywepn

Redes

Buzon de
sugerencias

Correspondecia

Enero Febrero
304 328
142 157
56 28
10 17 ‘?‘
L
o o “*}
LR
0 0 e
S
512 530 5l

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Occidente

Se evidencia la recepcién de 290 (66%) manifestaciones a través de

la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.

Supersalud

Redes

Buzdn de
sugerencias

ejlectronico
i\ -y

Correspondecia

Enero Febrero
277 290
Occigente
118 110
22 34
0 3
1 1
0 0
418 438

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Oriente

Se evidencia la recepcién de 879 (62%) manifestaciones a través de

la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.

Supersalud

Redes

Buzén de
sugerencias

CSITULLIVIIILWV

Correspondecia

e o e 0000000000000

Enero Febrero
946 879
Oriente
230 336
173 179
P é
2 8
0 0
1.362 1.425

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Suroeste

Se evidencia la recepcién de 521 (57%) manifestaciones a través de

la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.

Supersalud

Redes

Buzén de
sugerencias

DAt VAlals B
a2l AL - §
Correo
ejectronico )

Correspondecia

Enero Febrero
g 521
288 321
57 37
7 28
1 1
0 0

Suroeste

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Uraba

Se evidencia la recepcién de 505 (62%) manifestaciones a través de

la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.

Supersalud

Redes

Buzén de
sugerencias

CSITULLIVIIILWV

Correspondecia

e o 0000000000000 00

Enero Febrero
523 505
168 207

59 88
10 18
0 0
0 0

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informe Andes BPO — Informe Redes (Comunicaciones)

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Valle de Aburra

Se evidencia la recepciéon de 10.160 (74%) manifestaciones a

través de la linea telefonica, siendo este el canal mas utilizado por
los usuarios.

Supersalud

Redes

Buzon de
sugerencias

AoINa vwvebn

Correspondecia

Enero Febrero
10.559 10.160
2.670 2.839
422 524
137 205
4 21
0 0
13.792 13.749

Valle dg Aburra

ot
I

Informe de manifestaciones

N
A
13



Tabla 2. Comparativo Savia Salud EPS por tipos de
manifestacion 2023

S Febrero
¥ » Q

.SOIiCitUd.qe Felicitacion Sugerencia
informacion

I (9 (0 T (9

58.093 56.632
> N b

Derecho de .
peticion Queja Reclamo

eneroJ rerero Jl enero ] rebrero Il enero ] cobrero

645 642 113 68 4.328 4.670

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informes Andes BPO

Calculo: equipo de Atencidn al Usuario Savia Salud EPS

En la tabla anterior es posible identificar que las quejas, los reclamos y los
derechos de peticion (PQR) suman un total de 5.380, observandose un
incremento del 6%, en comparacion con el mes anterior



Tabla 3. Distribucion PQRD Savia Salud EPS por principales motivos
para el mes de febrero 2023 (Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion)

“ MOTIVO PQRD - RESPONSABLE

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACION DE CITAS DE CONSULTA
MEDICA ESPECIALIZADA DE OTRAS ESPECIALIDADES MEDICAS

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS POS

FALTA DE OPORTUNIDAD PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
IMAGENOLOGIA DE SEGUNDO Y TERCER NIVEL

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS NO
POS

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA PROGRAMACION DE CIRUGIA

DEMORA DE LA PROGRAMACION DE EXAMENES DE LABORATORIO O
DIAGNOSTICOS

N o0 o A WN

DEMORA EN LA ASIGNACION DE CITAS

8 FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACION DE CITAS DE CONSULTA
MEDICA GENERAL

9 DEMORA DE LA REFERENCIA O CONTRARREFERENCIA

10 oTrOS*

1.708

639

334

237

199

192

144

139

115

1.673

31,7%

11,9%

6,2%

4,4%

3,7%

3,6%

2,7%

2,6%

2,1%

31,1%

Direccion de Acceso

Direccion de Acceso

Direccion de Acceso

Direccion de Acceso

Direccion de Acceso

Direccion de Acceso

Direccion de Acceso

Direccion de Acceso

Direccion de Acceso

_ ToTL 5380 | 100% _

Fuente: Aplicativo Conexiones

Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

*Otros motivos: solicitud de certificados, actitud del funcionario de la EPS, actualizacion

de datos, programas de PEDT, falta de red de farmacias entre otros.



Tasa de PQRD en las regiones
(por cada 10.000 afiliados)

Febrero 2023

Norte
19,2
l.!lr; I:la “ Bajo Cauca
' 4" 19,5
Occidente ‘ Nordeste
17,4 —4 17,3
‘f’*" Magdalena
Suroeste 5 Medio
23,9 25 2
‘::Ier:'ée Oriente
u
48.0 24 4

En total, 32 de cada 10.000 afiliados radicaron una PQRD ante la EPS,
superando la tasa de PQRD al cierre del afio 2022 (26,7)

Féormula de calculo — Tasa:
(N° PQRD / Total de afiliados) * 10.000

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencidn al Usuario Savia Salud EPS




Detalle del comportamiento de PQRD en el

/ Valle de Aburra

Tabla 4. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Valle de Aburra
para el mes de febrero 2023

MUNICIPIOS  TOTALPQRD  AFILIADOS  TASA PQRD AN-I';'AI‘E?RAI‘OR
MEDELLIN 2.188 503.045 43,5 41,5
BARBOSA 50 18.051 4 27,7 40,5
BELLO 453 85.974 52,7 49,1
CALDAS 54 14.535  E= 37,2 37,7
COPACABANA 68 14918 456 49,0
ENVIGADO 97 16,759  J, 57,9 58,6
GIRARDOTA 59 12.749  , 46,3 48,5
ITAGUI 420 40.125 104,7 51,8
LA ESTRELLA 55 9476 == 58,0 58,1
SABANETA 30 8.394 35,7 33,5

La tasa total de PQRD del Valle de Aburra (48,0) supera en un 77% la
tasa al cierre del ano 2022 (26,7)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS



Tabla 6. Distribucion PQRD Savia Salud EPS por
principales proveedores para el aino 2023
Fuente: Aplicativo Conexiones

Célculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS
*Informacidn correspondiente a las principales IPS para el afio 2023

- ‘d
COHAN . UNIQoOS

Cooperativa de Hospitales de Anfioquia - Por ]O SOIUd mental
mas vital
" Enero J| Febrero ___Enero J| Febrero
728 758 N/A 340

20,7%  20,0% (\? 9,0%

Metrosalud.
_Enero |
229 227

Clinica

CONOUISTADORES S.A. 6, 5%, 6,0% Vision
Comprometidos hacen liferencio Integrados
__Enero __Enero
267 386 204 257

7,6% 10,2% 5,8% 6,8%

-Para COHAN, se relacionan como motivos principales la falta de oportunidad en la entrega de medicamentos PBS en el 62% de los
casos y la falta de oportunidad en la entrega de medicamentos NO PBS con el 24%.

-Para Metrosalud, corresponden a la falta de oportunidad en la asignacion de consulta médica general el 31% de los casos,
seguido por la falta de oportunidad en la asignacion de consulta médica especializada con un 27%.

-Para la UT Salud Mental, corresponden a la falta de oportunidad en la entrega de medicamentos PBS el 40% de los casos, seguido por
la falta de oportunidad en la asignacion de consulta médica especializada con un 32%.

-Para la Clinica Conquistadores, corresponden a la falta de oportunidad en la asignacion de consulta médica especializada el 69% de
los casos, seguido por la falta de oportunidad en la programacion de cirugia con un 4%.

-Para Vision Integrados, corresponden a la falta de oportunidad en la asignacién de consulta médica especializada el 61% de los
casos, seguido por la falta de oportunidad en la programacién de cirugia con un 10%.



Grafico 3. Distribucion porcentual de PQRD por su estado al
cierre del mes de enero 2023 - febrero 2023

70% 69%

30% 31%

ENERO FEBRERO

» CERRADO = EN GESTION

En Febrero se cerraron 1.679 casos que ingresaron durante el
mismo mes, y otros 2.900 casos de meses anteriores.

Fuente: Aplicativo Conexiones

Célculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS
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Glosario

v’ Peticiéon: mediante la cual una persona

por motivos de interés general o
particular solicita la intervencion de la
entidad para la resolucion de una
situacion, la prestacion de un servicio,
la informacion o requerimiento de copia
de documentos, entre otros.

Queja: manifestacion de una persona,
a través de la cual expresa
inconformidad con el actuar de un
funcionario de la entidad.

Reclamo: a través del cual los usuarios
del Sistema General de Seguridad
Social en Salud dan a conocer su
insatisfaccion con la prestacion del
servicio de salud.

v

v

Solicitud de Informacion: orientacion
solicitada para acceder a un servicio.

Sugerencia: recomendacion que se
realiza para mejorar un servicio.

Derecho de Peticion: es la facultad
concedida a todas las personas dentro
del territorio nacional, para que puedan
presentar peticiones a las autoridades y
diferentes entidades, con el propdsito
de que se les entregue informacion
sobre situaciones de interés general y/o
particular.

Circular Externa 00008 de 2018. Por la cual se hacen adiciones, eliminaciones y

modificaciones a la Circular 047 de 2007.

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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