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Comportamiento de manifestaciones

Para el mes de Enero de 2024, se presentaron 37.513 manifestaciones,
evidenciando un aumento de 78.012 (68%) con relacion al
comportamiento registrado en el mes de enero del afno 2024. y un
aumento de 17.833 (15,4%) manifestaciones con relacion al mes de
febrero de 2023.

Gréafico 1. Comportamiento manifestaciones periodo 2023 — 2024

COMPARATIVO MANIFESTACIONES

98.461 97.692

ENERO FEBRERO

m 2023 m2024

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

Magdalena Medio

Nordeste

Occidente

Valle de Aburra

Total
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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 recepcion de 86 (55%) manifestaciones a través de la
linea telefonica, siendo este el canal mas utilizado por los usuarios.

Enero 2024 Febrero 2024

Bajo Cauca
Supersalud 64 68
~ Correo 0 -0
Buzon de
1o

© 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 recepcion de 63 (49%) manifestaciones a través de la
linea telefonica, siendo este el canal mas utilizado por los usuarios.

Enero 2024 Febrero 2024
Supersalud 31 61
" Correo 0 1
Buzon de
4 1

© 0 00 000 0 0000 00000 00 000000000 090000000000 0000 SO

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 195 (69%) manifestaciones a través de

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

usuarios.

Supersalud

Redes

N E i = VAl \
a2l AL - §
& "0

Buzon de
sugerencias

Correspondecia

© 0 00000 0000000000000 0000000000000 00060000O0OCECEOCLOLE

Enero 2024 Febrero 2024

213

96

195

Nordeste

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 561 (80%) manifestaciones a través de

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

usuarios.

Supersalud

Redes

Buzon de
sugerencias

2A01Na Yywepn

Correspondecia

© 00000000000 OO OOCOOOOOOOOGEO OO OR

Enero 2024 Febrero 2024
304 561
136 130
1 1
10 3
5 1
0 1

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 122 (51%) manifestaciones a través de
la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los
usuarios.

Enero 2024 Febrero 2024

: Occidente
"“Correo__ 2 0
Buzon de
10

© © 00 00 0 00 0 00 00 000 00 00 0000 0000000000000 CCIOGEOOOSOLE

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 999 (63%) 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 2024 Febrero 2024

946 999
Oriente

407 = 543

1 N

1M1 0

28 22

1 0

1,403 1,575

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 334 (51%) manifestaciones a través de

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

usuarios.
Enero 2024 Febrero 2024
m 444 334
315 325
7 :
1 0
: 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

usuarios.
Enero 2024 Febrero 2024
m 523 421
193 254
ey - -
7 7
: 1

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

Se evidencia la recepcién de 421 (61%) manifestaciones a través de
la linea telefénica, siendo este el canal mas utilizado por los

Célculo: equipo de Atencion al Usuario Savia Salud EPS

Informe de manifestaciones




Canales de origen

Subregion Valle de Aburra

Se evidencia la recepcién de 11.662 (80%) manifestaciones a

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

Supersalud

Redes

Buzon de
sugerencias

Correspondecia

AoINa vwvebn

Enero 2024 Febrero 2024
10,559 11,662
2,908 2,882
67 17
137 5
28 32
0 12

Valle dg Aburra

Informe de manifestaciones




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

L rebrer

Solicitud de

. .. Felicitacion :
informacion Sugerencia

115.525 37.513
Q\ | ﬂ N

Derecho de

peticién/ Peticion Queja Reclamo
£ P e
477 330 32 75 4.733 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 5.242, observandose un
aumento del 2%, 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 febrero 2024

(Quejas, Reclamos y Derechos de Peticion)

etc.)

SERVICIOS AUTORIZADOS . . . -
Transporte, alojamiento o alimentacion

Dispositivos medicos

MOTIVO PRINCIPAL SERVICIOS / ESPECIALIDADES % PQRD
COrtopedia v traumatologia
MEGACION EN LA ASIGNACION DE CITAS DE  |Oftalmologia
CITA O CONSULTA | Consultas médicas Urologia 20,7%
Especilializadas y servicios de imagenologia) |Medicina interna
Otorrinolaringologia
Crtopedia v traumatologia
FALTA DE OPORTUNIDAD EN LAS CITAS O Otorrinolaringologia 13 5%
CONSULTAS Medicina interna ’
Oftalmologia
Medicamentos UPC
NEGACION PARA LAENTREGADE | [Elemertes complementariosonrale
TECNOLOGIAS EN SALUD ¥/O DE OTROS P P ’ 14,4%

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)

Febrero 2024
Norte

16,8 1

Mes anterior 1,7

l!lrsa bGéI “ Bajo Cauca

Mes ante'rior 11.5 ‘g% Ves aat4e.:i§r 117'1
Occidente ‘ Nordeste
18,61 16,21

Mes anterior 13,7 Mes anterior 17,2

w? Magdalena
Suroeste g Medio
25,7 1 26,91
Mes anterior 24,3 Mes anterior 15,3
‘l’-\al:le de Oriente
urra
30,51
42'7 1 Mes anterior 22,1

Mes anterior 50,5

En total, 31,2 de cada 10.000 afiliados radicaron una PQRD ante la EPS, manteniendo
la tasa de PQRD del mes anterior (31)

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 febrero 2024

Total
Afiliados a NPQRD Tasa Tasa Mes
SUBREGION/MUNICIPIO .
Febrero Febrero Febrero Anterior
2024
MEDELLIN 203.045 2.122 42,2 21,5
BARBOSA 18.051 2l 28,3 28,3
BELLO 85.974 383 44.5 23,7
CALDAS 14.535 5l 35.1 48,7
COPACABANA 14.918 Py 52.3 49,6
ENVIGADD 16.759 85 20,7 274
GIRARDOTA 12.749 28 45,5 44.6
ITAGUI 40,125 187 46,6 45,3
LA ESTRELLA 5.476 42 44.3 41,2
SABANETA 8.3594 37 44,1 39.4
TOTAL VALLE DE ABURRA 724,026 3.094 a2,7 50,5

La tasa total de PQRD para febrero en el Valle de Aburra es de (42,7),
presentando una disminucion del 16% con relacion al mes anterior.

Fuente: Aplicativo Conexiones

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



Detalle del comportamiento de PQRD en
Uraba

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

Total Afiliados N°PQRD
SUBREGION/MUNICIPIO Tasa Febrero

a Febrero 2024 Febrero
APARTADO 39.405 149 37,8
ARBOLETES 16.663 15 9,0
CAREPA 21.193 37 17,5
CHIGORODO 24.224 42 17,3
MURINDO 2.263 o 0,0
MUTATA 15.169 15 9,9
NECOCLI 21.410 18 8,4
SAN JUAN DE URABA 14.622 11 7.5
SAN PEDRO DE URABA 26.681 21 7.9
TURBO 38.030 39 10,3
VIGIA DEL FUERTE 0.437 ) 9,3
TOTAL URABA 226.097 353 15,6

La tasa total de PQRD para febrero en el Uraba es de (15,6)
presentando un aumento del 26% con relacion al mes anterior.

Fuente: Aplicativo Conexiones

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



Detalle del comportamiento de PQRD en

Oriente

Tabla 4. Distribucion de PQRD Savia Salud EPS en el Oriente para el mes de
febrero 2024

I

I

i SUBREGION/MUMNICIPIO Total Afiliados a N'PORD Tasa Febrero

: Febrero 2024 Febrero

;

EAEFJDRRAL 9234 32 347
:F-.LFJF-.N CDRIA 2.903 9 31,0
:AF'.GELIF'. B£.599 10 152
!CP.F{MEN DE VIBORAL 12507 31 248
ECDCDF{NA 9640 o 716
:CDNCEF‘CIDN 2.383 4 16,5
:GRANADA 5.001 35 70,0
iGL.IF-.F'.NE 11 313 43 3g,d
EGUF-.TF'.F‘E 3.907 5 12 8
:L."-'-. CEIA 7.397 45 60,5
:LF-. LUMION 5.648 19 220
iMﬁ.F‘.INILLF-. 19 865 Bl 307
'NARINO 7.353 11 15,0
'PENOL 8.857 21 23,7
:REI'IREI 3.258 B 18,4
iFlIDNEGFlD 19857 B3 317
EEAN CARLOS 7.224 22 30,5
:EAN FRANCISCO 5.030 11 2145
:EAN LUIS 10167 15 14 8
EEAN RAFAEL 9307 13 140
EEAN WICENTE 11.829 38 32,1
:EANTL.IARID 14978 56 74
:EDNEDN 21.835 51 23,4
iTﬂTAI. ORIENTE 219.632 670 30,5

La tasa total de PQRD para febrero en el Oriente es de (30,5) presentando un
aumento del 28% con relacion al mes anterior.

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
febrero 2024

i

I

: SUBREGION/MUNICIPIO fotal Afiliadosa) - N'PARD | . op

| dsd Frelrero

: / Febrero 2024 Febrero

I

I

| AMAGA 3.219 7 21,7
| ANDES 24.414 50 20,5
| ANGELOPOLIS 1.001 5 50,0
| BETANIA 4.443 7 15,8
'BETULIA 14239 23 16,2
'BOLIVAR 8.523 19 23,3
| CARAMANTA 3.456 11 31,8
| CONCORDIA 12 185 33 27,1
' FREDONIA 7.743 26 33,6
HISPANIA 523 1 19,1
|

JARDIN 8281 31 37,4
LA PINTADA 4.420 2 18,1
' MONTEBELLO 4.423 17 38,4
| PUEBLORRICO 1.415 22 155,5
SALGAR 8.485 20 23,6
| SANTA BARBARA 7.813 22 28,2
'TAMESIS 1577 5 31,7
TARSO 3.042 13 62,5
TITIRIBI 3.4D1 2 23,5
| URRAQ 24743 48 19,4
'VALPARAISO 2740 7 25,5
'VENECIA 5.726 12 21,0
TOTAL SUROESTE 155.812 401 25,7

La tasa total de PQRD para febrero en el Suroeste es de (25,7)
presentando un aumento del 5% con relaciéon al mes anterior.
Fuente: Aplicativo Conexiones

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



Detalle del comportamiento de PQRD en
Norte

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

I

I

i SUBREGION/MUMICIPIO Total Afiliados a N'PQRD Tasa Febrero

: Febrero 2024 Febrero

|

EF-.NG OSTURA 222 0 0,0
:EELMIH.F-. 2.858 B 21,0
:ElF‘.ICEF.ID 1.558 3 19,3
i CAMPAMENTO 8.370 13 20,4
ECARDLINP. 1.498 5 33,4
:DDN MATIAS 0.132 12 196
: ENTRERRIOS 2.906 10 344
EGDME FLATA 4.502 8 17,8
EGUF-.DF-.LUF‘E 3.764 13 345
:ITLIF-.NGD 16932 19 112
:Sﬁ.N AMDRES 4169 8 192
ESﬁN JOSE DE LA MONTARNA 15351 3 16,2
iSﬁ.N PEDRO 9810 22 224
:EﬁNTﬁ. ROSA DE O505 15535 25 16,1
:TDLEDD 3.745 8 214
i"u"ﬁ.LDl"u"Iﬁ. B35 0 0,0
EYAHUMAL 16.907 42 24 8
:T[.'ITAL MORTE 99,394 197 19,8

La tasa total de PQRD para febrero en el Norte es de (19,8) presentando
un aumento del 15% con relacion al mes anterior.

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 febrero 2024

i

I

| SUBREGION/MUNICIPIO B B Tasa Feb

I dsd FEDrero

: / Febrero 2024 Febrero

|

iAERmnm 1.432 7 48,9
ANTIOQUIA 7.398 13 17,6
| ANZA 5514 11 19,9
EARMEMA 739 1 13,5
'BURITICA 5.289 5 9,5
'CAICEDO 7.006 10 14,3
| CANASGORDAS 11.407 28 24,5
i DABEIBA 445 0 0,0
'EBEJICO 6.758 18 26,6
'FRONTINO 2552 8 31,3
\GIRALDO B75 1 11,4
iHELICUNIﬁ. 3.247 7 21,6
'LIBORINA 7.404 13 17,6
| OLAYA 1.845 4 21,7
' PEQUE 2 519 2 7.9
ESABAMALARGA 6.569 2 3.0
'SAN JERONIMO 5.633 10 17,8
|SOPETRAN 8.377 18 21,5
TOTAL OCCIDENTE 85.009 158 18,6

La tasa total de PQRD para febrero en el Occidente es de (18,6)
presentando un aumento del 27% con relacién al mes anterior.

Fuente: Aplicativo Conexiones

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



Detalle del comportamiento de PQRD en
Nordeste

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

I

I

i SUBREGION/MUNICIPIO Total Afiliados a N'PQRD Tasa Febrero

: Febrero 2024 Febrero

i

EF-.MJ'-'-.LFI 5.118 10 185
| ANORI 2 765 1 3.6
:EIENEF{DE 6.824 16 234
i REMEDIOS 5.992 5 8,3
iEﬁ.N ROQLUE 13.856 15 10,8
:EP.NTD DOMINGO 6.361 16 252
:EEG OVIA 8.391 8 a5
i"u"EGF-.CHI 11189 12 10,7
ETF-.LI 3.693 11 29 8
:YDLDMED 8.467 24 28,3
:T[.'ITA.I. MORDESTE 72.656 118 16,2

La tasa total de PQRD para febrero en el Nordeste es de (16,2)
presentando una disminucion del 6% con relaciéon al mes
anterior.

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 febrero 2024

SUBREGION/MUNICIPIO Tasa Febrero

;

[

: Total Afiliadosa| N°PQRD
|

: Febrero 2024 Febrero
[

i CARACOLI 3.013 4 13,3

\MACEQ 5.808 13 224
'PUERTO BERRIO 18.751 54 28,8
i PUERTO MARE 5.681 13 229
i PUERTO TRILUNFO 8.627 39 45,2
YONDO 9738 16 16,4
‘TOTAL MAGDALENA MEDIO 51.618 221 42,8

La tasa total de PQRD para febrero en el Magdalena medio es de
(42,8) presentando un aumento del 69% con relacion al mes anterior.

Fuente: Aplicativo Conexiones

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



Detalle del comportamiento de PQRD en
Bajo Cauca

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

Total Afiliados a N*PORD

SUBREGION /MUNICIPIO Tasa Febrero
Febrero 2024 Febrero

| CACERES 675 1 14,8
| CAUCASIA 28.396 94 23,1
'EL BAGRE 5.080 0 0,0
\NECHI 667 0 0,0
'TARAZA 6.945 14 20,2
' ZARAGOZA 4.339 3 6.9
"TOTAL BAIO CAUCA 46.102 112 24,3

La tasa total de PQRD para febrero en el Magdalena medio es de
(24,3) presentando un aumento del 64% con relacion al mes anterior.

Fuente: Aplicativo Conexiones

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



Tabla 6. Distribucion PQRD por servicios a los principales proveedores
para febrero2024
Fuente: Aplicativo Conexiones

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

“—
' =
O -
g~ Metrosalud. Hospital Infanti
SEIESECN -EEE- __Enero
1108 215 226 196
-81 % -31,% 13 %

(9]

(V; ﬁ HOSPITAL
San Juan De Dios
Visién zm.;:--;.;:n:l .ﬁ:ﬂi.u
Integrados '
[ Enero [ Febrero -m Febrero
207 175

-15 % 70%

%)

E.5.E. HOSPITAL

San Rafael

% Centro
Oncolégico
de Antioquia
___Enero ___Enero ___Enero
2 21 145 171
90 % 15 % 28%

. EMPRESA S0CIAL DEL ESTADO

® o
HOSPITAL
LA MARIA

Trabajamos con amor por la vida

230 Los motivos de PQRD asignadas a estas instituciones

17 % se encuentran inmersas en la Tabla 1.

___Enero
230 67
71%
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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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