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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
& DENUNCIAS 2017-2018

Durante el periodo comprendido entre 2018 y 2019 PORSALUD IPS registro los siguientes
tipos de solicitudes por parte de los usuarios, afiliados. Terceros, ciudadanos y o publico en
general Todas las solicitudes estan relacionadas con atencion al usuario en prestacion de

servicios de salud.

PQR&D

= PETICIONES = QUEJAS = RECLAMOS DENUNCIAS

TABLA 1. Porcentaje de PQR&D

De acuerdo a la tabla 1. Se peude observar que mas de la mitad de las solciitudes recibidas
perteneces a peticiones de los usuarios. Mientras que no se observa ninguna denuncia

recibida por parte de algun tercero.

| TIPO DE SOLICITUD | NUMERO

PETICIONES 55%

QUEJAS 18%
RECLAMOS 27%
DENUNCIAS 0%
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PQR&D

14
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PETICIONES QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS
TABLA 2. Niumero de PQR&D

De acuerdo a la tabla 2 se peude concluir que los usuarios unicamente presentaron
peticiones y ninguna denuncia. Las peticiones estan relacionads con solicitud de citas y
afiliacién de los usuarios a alguna ENTIDAD PROMOTROA DE SALUD (EPS). No hay ninguna
PQRD relacionada con informacién de la institucidn, unicamente con respecto a servicios
de salud. Tampoco se evidencian ninguna solciitud recibida por incumplimeinto o maltrato
por parte de algun profesional de la salud.

' TIPO DE SOLICITUD |NUMERO

PETICIONES 12
QUEIJAS 4
RECLAMOS 6
DENUNCIAS 0
TOTAL 22
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CANALES DE ATENCION

= SEDE PRINCIPAL = SEDE SECUNDARIA = CORREO ELECTRONICO = OTROS CANALES

TABLA3. CANALES DE ATENCION.

CANAL DE ATENCION %

SEDE PRINCIPAL 45%
SEDE SECUNDARIA 27%
CORREO ELECTRONICO 23%
OTROS CANALES 5%
CANALES DE ATENCION

OTROS CANALES

CORREO ELECTRONICO
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De acuerdo a la tabla 3, se puede identificar que los usuarios prefieren radicar las solicitudes
en la sede principal y en la sede secundaria y prefieren menos el uso de otros canales de
atencion.
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< 8 DIAS 18

ENTRE 9 Y 15 DIAS 4

> 15 DIAS 0

TOTAL 22

TABLA 4. TIEMPO DE RESPUESTA.

En linea con la tabla 4, se puede observar que la Institucién dio respuesta a todas las
solicitudes dentro de los tiempos establecidos. La gran mayoria de solicitudes tuvieron
menos de OCHO dias de respuesta.
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NUMERO SOLICITUDES

S|

ENVIADA A OTRA ENTIDAD NUMERO SOLICITUDES

Sl 0
NO 22
TOTAL 22

TABLA 5. SOLICITUDES ENVIADAS A OTRA ENTIDAD.

De acuerdo a la imagen publicada en la tabla 5, se concluye que ninguna solicitud fue
enviada a otra entidad.

Cordialmente,

FELIPE CASTANEDA
Gerente
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