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Comportamiento de manifestaciones

Para el mes de Enero de 2024, se presentaron 37.513 manifestaciones,
evidenciando una disminucion de 60.948 (62%) con relacion al
comportamiento registrado en el mismo mes durante el aino 2023, y una
disminucion de 52.842 (-58,4%) manifestaciones con relacion al mes de
Diciembre de 2023.

Gréafico 1. Comportamiento manifestaciones periodo 2023 — 2024
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Nota1: Las expresiones de los usuarios incluyen derechos de peticidn, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de
informacion y felicitaciones.

Nota2: Se procede a modificar los datos de expresiones de meses anteriores debido a una correccién reportada por el
proveedor Andes BPO.

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

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS



Subregiones

Canales

Call center

Bajo Cauca
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al se realiza seguin la disponibilidad del dato reportado por los usuarios.



Canales de origen

Subregion Bajo Cauca

Se evidencia la recepcién de 141 (67%) manifestaciones a través de
la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los
usuarios.

Diciembre

2023 Enero 2024

Bajo Cauca
Supersalud 52 64
~ Correo 0 -0
Buzon de
o 1

© 0 00 000 00000 00 000 00 000 0000000000000 OOOOOOGCOOOEESEOSOE

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 203 (83%) manifestaciones a través de

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

usuarios.
Dic;:';:re Enero 2024
Es - @
o s
0 4
0 z

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 213 (68%) manifestaciones a través de

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

usuarios.

Supersalud

Redes

Buzon de
sugerencias
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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 304 (67%) manifestaciones a través de
la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

usuarios.
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2023 ,; Enero 2024
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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 277 (74%) manifestaciones a través de

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

usuarios.
Diciembree
2023 | Enero 2024
Occigente

Supersalud 87 95
I

Buzon de
0 1
: 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 Oriente

Se evidencia la recepcién de 946 (67%) manifestaciones a través de

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

usuarios.
Diciembre
2023 Enero 2024
“Correo__ 27 1
0 11
Buzon de
3 28
1 :

Oriente

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 444 (57%) manifestaciones a través de

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

usuarios.
Diciembre
2023 Enero 2024
1 7
Buzon de
1 1
: :

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 523 (71%) 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

Diciembre

2023 | Enero 2024
287 523
136 193

0 6

0 10

4 7

0 0
427 739

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 10.559 (77%) manifestaciones a

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

Diciembre
2023 Enero 2024

) 6142 10559

Valle de= Aburra
2.061 - 2.908
% 28
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Informe de manifestaciones




Tabla 2. Comparativo Savia Salud EPS por tipos de
manifestacion 2024

Solicitud de

. .. Felicitacion :
informacion Sugerencia

= | D ) 0

90.355 37.513
Q\ | ﬂ N

Derecho de

peticién/ Peticién Queja Reclamo
m M [ Enero
3196  4.735

Fuente: Aplicativo Conexiones — Informes Andes BPO

Célculo: equipo de Atencion 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 5.140, observandose un
aumento del 46%, en comparacion con el mes anterior

Nota2*: Se procede a modificar los datos de expresiones de meses anteriores debido a una correccién reportada por el
proveedor Andes BPO.



Tabla 1. Distribucion PQRD Savia Salud EPS por principales motivos
para el mes de enero 2024

(Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion)

MOTIVO PRINCIPAL

SERVICIOS/ESPECIALIDADES % PQRD

Ortopedia y traumatologia

SALUD Y/O DE OTROS SERVICIOS AUTORIZADOS

Elementos complementarios
para la atencion del usuario
(panales, pafitos, etc.)

FALTA DE OPORTUNIDAD EN LAS CITAS O Oftalmologia
CONSULTAS (Consultas médicas especializadasy |Urclogia 33,0%
servicios de imagenologia) Medicina interna
Otorrinolaringologia
Medicamentos upc
Medicamentos no upc
DEMORA PARA LA ENTREGA DE TECNOLOGIAS EN Soporte nutricional 14,0%

Fuente: Aplicativo Conexiones, segln la nueva clasificacion de la Supersalud

Célculo: Equipo de Atenciédn 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)

Enero 2024
Norte

16,8 1

Mes anterior 1,7

l!lr1a ':.’él “ Bajo Cauca

’ 17.11

Mes anterior 7.9 ‘g% Mes anterior 23.9

Occidente ‘ Nordeste
13,71 17.21%

. Mes anterior 9,3
Mes anterior 3,4

w? Magdalena

Suroeste g Medio

24,3 1 15,31
Mes anterior 6,1 Mes anterior 13,2

‘l’-\al:le de Oriente
urra
22,1
50'5 I Mes anterior'3,3

Mes anterior 40,2

En total, 31,8 de cada 10.000 afiliados radicaron una PQRD ante la EPS, superando la
tasa de PQRD al cierre del ano 2023 (29,7)

Fuente: Aplicativo Conexiones FOérmula de calculo — Tasa:

Célculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS (N° PQRD / Total de afiliados) * 10.000
-



Detalle del comportamiento de PQRD en
Valle de Aburra

Tabla 2. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Valle de Aburra
para el mes de enero 2024

TOTAL AFILIADOS N*PQRD

MUNICIPIOS ENERO R

MEDELLIN 502.933 2590 31,3
BARBOSA 18.008 51 28,3
BELLO 85.807 461 53,7
CALDAS 14.586 71 48,7
COPACABANA 14.913 74 49,6
ENVIGADO 16.713 96 374
GIRARDOTA 12.773 57 44,6
ITAGUI 40.165 182 45,3
LA ESTRELLA 9.459 39 41,2

SABANETA 2.368 33 39
TOTAL 723725 3654 50,5

La tasa total de PQRD en el Valle de Aburra (50,5)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS



Detalle del comportamiento de PQRD en
Uraba

Tabla 3. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Uraba para el
mes de enero 2024

MUMNICIPIOS Tmﬂ;ﬁg:&‘:‘nm NE::EE

APARTADO 39.655 122 30,8
ARBOLETES 16.783 12 7,2
CAREPA 21.300 30 14,1
CHIGORODO 24.309 32 13,2
MURINDO 2.251 2 8.9
MUTATA 15.188 12 7.9
NECOCLI 21.574 24 11,1
SAN JUAN DE URABA 14.724 0 0,0
SAN PEDROC DE URABA 26.693 0 0,0

TURBO 38.252 23 3]

VIGIA DEL FUERTE 6.428 5 8

227.157

La tasa total de PQRD en Uraba (11,5)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS
L _____________________________________________________________________________________



Detalle del comportamiento de PQRD en

Oriente

Tabla 4. Distribucién de PQRD Savia Salud EPS en el Oriente para el mes de
enero 2024

MUNICIPIOS TOTAL AFILIADOS N*PQRD
ENERD ENERD

ABEIORRAL 9.281 24 25,9
ALEJANDRIA 2.916 14 48,0
ARGELIA 6.621 2 3,0
CARMEN DE VIBORAL 12.474 0 0,0
COCORNA 9.530 33 39,7
CONCEPCION 2.370 3 12,7
GRANADA 5.021 22 43,8
GUARNE 11.849 35 29,5
GUATAPE 3.881 11 28,3

LA CEJA 7.347 52 71

LA UNION 8.679 14 16
MARIMILLA 19.858 57 28,7
NARIND 7.380 10 13,6
PERNOL 8.768 20 22,8
RETIRO 3.281 4 12,2
RIONEGRO 19.910 53 26,0
SAN CARLOS 7.132 16 22,4
SAN FRANCISCO 5.044 4 7.9
SAN LUIS 10.159 11 10,8
SAN RAFAEL 9.263 13 19,4
SAN VICENTE 11.863 31 26,1
SANTUARIO 14.935 0 0,0
SONSON 21.807 45 20,6
TOTAL 219469 484 22,5

La tasa total de PQRD en el Oriente (22,5)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS
L _____________________________________________________________________________________



Detalle del comportamiento de PQRD en

Suroeste

Tabla 5. Distribucién de PQRD Savia Salud EPS en el Suroeste para el mes de

Enero 2024

MUNICIPIOS TDTALE:E:?DDE' NE::EIE

AMAGA 3.225 14 43,4
ANDES 24,455 45 18,4
ANGELOPOLIS 1.003 5 49,9
BETANIA 4.430 4 9,0
BETULIA 14.249 11 7,7
BOLIVAR 8.578 0 0,0
CARAMANTA 3.461 14 40,5
CONCORDIA 12.158 63 51,8
FREDOMIA 7.721 23 29,8
HISPANIA 500 4 80
JARDIN 3.260 22 27
LA PINTADA 41.446 11 24,7
MONTEBELLO 4.449 22 49,4
PUEBLORRICO 1.385 3 57.8
SALGAR 8.423 18 21,4
SANTA BARBARA 7.798 20 25,6
TAMESIS 1.567 ] 38,3
TARSO 3.041 20 65,8
TITIRIBI 3.402 3] 17,6
URRAD 24.694 36 14,6
VALPARAISO 2.771 7 23,3
VENECIA 5.738 20 34,9
TOTAL 155754 379 24,3

La tasa total de PQRD en el Suroeste (24,3)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS



Detalle del comportamiento de PQRD en
Norte

Tabla 6. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Norte para el mes
de enero 2024

MUNICIPIOS Tm‘n‘LEiE:;mDS NE::EI?[[}}

ANGOSTURA 212 0 0,0
BELMIRA 2.875 2 7,0
BRICENO 1.563 1 6,4

CAMPAMENTO 6.403 12 18,7
CAROLINA 1.501 11 73,3
DON MATIAS 6.122 9 14,7
ENTRERRIOS 2.900 9 31,0
GOMEZ PLATA 4.530 9 19,9

GUADALUPE 3.769 10 26,5
ITUANGO 17.016 17 10,0

SAN ANDRES 4.191 0 0,0

SAN JOSE DE LA MONTANA 1.363 0 0,0

SAN PEDRO 9.824 23 28,5

SANTA ROSA DE OS05 15.563 0 0,0

TOLEDO 3.732 7 18,8

VALDIVIA 625 2 32,0

YARLUMAL 16.983 50 29,4
TOTAL 99.672 167 17

La tasa total de PQRD en el Norte (17)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS
L _____________________________________________________________________________________



Detalle del comportamiento de PQRD en
Occidente

Tabla 7. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Occidente para el
mes de enero 2024

TOTAL AFILIADOS  N°PQRD
MUNICIPIOS ENERD ENERD
ABRIAQUI 1.439 5 34,7
ANTIOQUIA 7.392 0 0,0
ANZA 5516 10 18,1
ARMENIA 737 0 0,0
BURITICA 5.307 5 9.4
CAICEDO 7.007 g 12,8
CARNASGORDAS 11.420 12 10,5
DABEIBA 362 0 0,0
EBEJICO 5.750 16 23,7
FRONTING 2 558 4 15,6
GIRALDO 780 4 51,3
HELICONIA 3.275 ) 24,4
LIBORINA 7.397 13 17,6
OLAYA 1.840 2 10,9
PEQUE 2.499 4.0
SABAMALARGA 6.555 7.6
SAN JERONIMO 5.619 7.1
SOPETRAN 2.363 18 21,5
TOTAL B4.816 116 13,7

La tasa total de PQRD en el Occidente (13,7)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS



Detalle del comportamiento de PQRD en
Nordeste

Tabla 8. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Nordeste para el
mes de enero 2024

TOTAL AFILIADOS N'PORD

MUNICIPIOS ENERD ENERD
AMALFI 5.107 8 15,7
ANORI 2756 4 145
CISNEROS 6.856 20 29,2
REMEDIOS 55971 7 11,7
AN ROQLUE 13.846 25 18,1
SANTO DOMINGO B6.387 8 12,5
SEGOVIA 8.465 12 14,2
WEGACHI 11.187 17 15,2
YALI 3.695 3 13,5
YOLOMBO 8.462 19 22,5

La tasa total de PQRD en el Nordeste (17,2)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS
L _____________________________________________________________________________________



Detalle del comportamiento de PQRD en
Magdalena Medio

Tabla 9. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Magdalena medio
para el mes de enero 2024

TOTAL AFILIADOS N'PQRD

MUNICIFIOS EMERD EMERD TASA
CARACOLI 3.040 10 329
MACED 5.822 3 5,2
PLUERTO BERRIO 18.808 29 15,4
FLERTO NARE 5.712 9 15,8
PLUERTO TRIUMFO 8.654 23 26,6
YONDO 9.766 5 = |
TOTAL 51.802 i) 15,3

La tasa total de PQRD en el Magdalena medio (15,3)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS



Detalle del comportamiento de PQRD en
Bajo Cauca

Tabla 10. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Bajo Cauca para
el mes de enero 2024

TOTAL AFILIADOS N'PORD

MUMNICIPIOS ENERD ENERO
CACERES F03 o 0.0
CAUCASIA 28.469 =2 225
EL BAGRE 5115 3 59
MECHI 650 o 0.0
TARAZA 6.960 10 14 4
ZARAGOZA 4 370 2 4.6
TOTAL 46.267 fi) 17,1

La tasa total de PQRD en el Bajo Cauca (17,1)

Fuente: Aplicativo Conexiones

Calculo: Equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS
L _____________________________________________________________________________________



Cooperativa de Hospltales de Antioquia

mas vital

~“Enero [ Diciembre_

1108 1331

22 % 19,5%

©

o

Visién
Integrados

__Enero _Ji Diciembre _

207 105

4% 2,4%

(N

OV
Prodiagnoéstico

Nuestro valor estd en ti

___Enero__
207 198
4% 3,8%

. EMPRESA S0CIAL DEL ESTADO

® o
HOSPITAL
LA MARIA

Trabajamos con amor por la vida

230
4.5 % 2,2%

Tabla 6. Distribucion PQRD por servicios a los principales proveedores
para enero 2024
Fuente: Aplicativo Conexiones

Célculo: Equipo de Atencién al Usuario Savia Salud EPS
*Informacion correspondiente a las principales IPS para el afio 2024

. =
< AN
Metrosalud. Hospital Infanfi
-EEE- | _Enero |
181 226 125
6,% 3,4% 4,3 % 2,8%

® 00 O O

@
HLGY™MY ﬁ HOSPITAL
. . San Juan De Dios
Hospital General de Medellin Emprues Socis! del Extado

Luz Castro de Gutiérrez E.S.E. Rin uBW Anti wﬂ!

~Enero _ -m
293 288
5,7% 4,9% 1,4 % 4,3%

\|I Fundacién |nst|tu1:0
corah Gy
de Colombia
_Enero . _Enero |
145 121 121 97
2,8 % 2,7% 2,4% 2,0%

Los motivos de PQRD asignadas a estas instituciones
se encuentran inmersas en la Tabla 1.
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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 Informacidn: 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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