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ANALISIS DEL CONSOLIDADO DE PQRS RECIBIDOS EN EL | TRIMESTRE DE
2023, SERVICIO DE ATENCION A LA COMUNIDAD SAC PITALITO HUILA

El municipio de Pitalito cuenta con la presencia de 2 EPS del régimen subsidiado
(Asmet Salud y Mallamas) y 2 EPS del régimen contributivo (Sanitas, Nueva EPS). A
partir del afio 2022, las dos EPS del régimen contributivo recibieron poblacion del
régimen subsidiado como parte de los traslados de las EPS Mediméas y Comfamiliar en
liquidacion.

La distribucion de la poblacion segun afiliacion al régimen de seguridad social, se
configura de la siguiente manera:

REGIMEN SUBSIDIADO

NOMBRE EAPB CODIGO EPS | POBLACION
MALLAMAS EPSIO5 9.721
SANITAS EPSS05 36.596
NUEVA EPS EPSS37-041 46.593
ASMET SALUD ESS062 20.654
TOTAL 113.564

Corte marzo 2023 fuente: Base Maestra Subsidiada BDUA

REGIMEN CONTRIBUTIVO

NOMBRE EAPB POBLACION
SANITAS EPS005 17.101
NUEVA EPS EPSS37-41 21.137
MALLAMAS EPSICS 335
ASMET SALUD ESS062 761
TOTAL 39.334

Corte marzo 2023 fuente: Base Maestra Contributiva BDUA

Fuente: Base maestra Contributiva y Subsidiada de BDUA, corte a marzo de 2022

Una vez recibido el informe de la oficina de Atenciéon al Ciudadano de la Secretaria de
Salud Municipal, se procede a realizar el andlisis respectivo, con la generacion de
oportunidades de mejora a las que haya lugar, a continuacion se detallan
estadisticamente los resultados:

Tabla No 1: Numero y porcentaje de PQRS recibidos en la oficina del SAC por EPS y
tipo de solicitud, | trimestre de 2023.

Proyectado por: Yadira Gémez Arboleda, Profesional Universitaria

Revisado por: ADRIANA MARCELA QUINTERO SAMBONY Aprobado por: ADRIANA MARCELA QUINTERO SAMBONY

Cargo: Secretaria de Salud, Secretaria de Salud Cargo: Secretaria de Salud

Carrera 3 No.4 -78 Centro Administrativo Municipal “La Chapolera” Pitalito - Huila



COMUNICACION OFICIAL

CODIGO: F-GD-01 VERSION: 03 FECHA: 02/01/2019
MOTIVO
ENTIDAD N . L Cambio de Total
Autorizacion| Remision
IMPLICADA Prestador general

ASMETSALUD 29 [0} 3 32
NUEVA EPS 34 3 9 46
SANITAS 21 2 8 31
MALLAMAS 13 0 1 14
Total General 97 5 21 123

Gréfico No 1. Porcentaje de PQRS recibidos en la oficina del SAC por cada EPS, |
trimestre de 2023.
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De acuerdo a la informacién recopilada utilizando los medios virtuales y presenciales,
durante el | trimestre de 2023, la oficina del SAC de la Secretaria de Salud recibi6é 123
PQRS relacionadas con barreras de acceso a los servicios de salud por parte de las
EAPB, que afectan directamente a los usuarios y sus familias, siendo la Nueva EPS
con el 38% la que en mayor porcentaje registra solicitudes esto debido al aumento en
el nidmero de usuarios y las diferentes barreras de acceso que se generan
especialmente en el trdmite de autorizaciones y la contratacion con red prestadora
fuera del municipio o con otras instituciones que no garantizan la continuidad de los
tratamientos instaurados en los pacientes, situacion que genera inconformidad entre
los usuarios, especialmente en lo que tiene que ver con un nuevo modelo de atencién
instaurado para los pacientes que requieren atencion especializada por oftalmologia.
Asmet salud con un 26% es la segunda entidad con mas PQRS, presentando barreras
de acceso relacionadas con demora en las autorizaciones y dificultades con la red
prestadora contratada en especial para la entrega de medicamentos y atencién de
mediana y alta complejidad, debido a la terminacion de contratos y las dificultades para
su renovacion ya que la EPS cuenta con medida especial de la Supersalud y se estaba
a la espera de la determinacién de continuidad o liquidacion de la misma. La EPS
Sanitas con un 25% de los PQRS, también presentd6 barreras y demoras
especialmente en el proceso de atencién al usuario para autorizaciones, con esta
EAPB persisten dificultades frente a la garantia de red prestadora que facilite el acceso
al usuario en el lugar mas cercano a su residencia en especial para la entrega de
medicamentos de la ruta cardiometabdlica y otras patologias cronicas que son
atendidas en la baja complejidad. Mallamas con un 11% representa un menor
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porcentaje de PQRS especialmente por demora en autorizaciones, e inoportunidad en
la entrega de medicamentos por parte de la red contratada.

Grafico No 2. Porcentaje de PQRS recibidos en la oficina del SAC por motivo de
solicitud | trimestre de 2023.
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El principal motivo de recepcion de PQRS en la oficina del SAC corresponde a
demoras e inconformidades con las autorizaciones con un 79%, lo que esta
directamente ligado con las dificultades que estan teniendo los usuarios para acceder a
los canales, presenciales virtuales y telefonicos, atencion en oficinas locales, ademas
se identifica inoperatividad, desconocimiento y la falta de capacitacion en cuanto
canales virtuales, lo que hace que se busque por parte del usuario siempre usar
canales presenciales, los que debido a la gran demanda no garantizan la atencién
oportuna de todas las solicitudes de autorizaciones, razén por la cual los usuarios
prefieren apelar a la intermediacion de la SSM. ElI cambio de prestador con un 12% es
otro tipo de motivo identificado y que ha venido incrementando en este periodo, siendo
el caso de los usuarios que son remitidos a una red prestadora fuera del municipio o
del departamento, o el cambio de red prestadora y la ausencia de la contratacion con
la red prestadora municipal estando dicho servicio habilitado, lo cual no garantiza el
derecho de los usuarios a recibir atencion en un lugar mas cercano a su residencia, por
este motivo, se gestiona con la entidad para lograr el cambio de prestador, debido a las
diferentes acciones de difusion de los derechos de los usuarios, ha sido notable este
tipo de barrera de acceso. Para el caso de las remisiones con el 4% es representativo
aunque se vio disminuido en comparacién con el periodo anterior y se refiere a la poca
disponibilidad de camas en niveles y especialidades de alta complejidad, ausencia de
contratos de las EPS con ciertas IPS que si ofertan los servicios, lo que retrasa los
procesos de referencia y contrareferencia de los usuarios en especial los que requieren
atenciones de tercer y cuarto nivel.

Tabla No 2: Numero de PQRS recibidos en la oficina del SAC por IPS vy tipo de
solicitud, | trimestre de 2023.
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MOTIVO
ENTIDAD IMPLICADA . N Entrega de Total
Cita medica .
medicamentos general
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Grafico No 3. Porcentaje de PQRS recibidos en la oficina del SAC por red prestadora, |

trimestre de 2023.
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Teniendo en cuenta que cada EPS tiene una red prestadora de servicios de salud, con
la cual debe garantizar la atencién a sus afiliados con criterios de calidad, oportunidad,
pertinencia y acceso efectivo, en la oficina del SAC se recibieron 125 PQRS
relacionadas con no conformidades por parte de la red prestadora o de los
dispensadores de medicamentos contratados.

Las entidades con mayor nimero de PQRS son la E.S.E Manuel Castro Tovar con un
18% siendo la principal causa las dificultades para acceder a una cita de medicina
general, esta situacion ha generado diferentes planes y acciones de mejoramiento los
cuales han sido subsanados de manera paulatina por la entidad, logrando una leve
disminucién frente al trimestre anterior y la E.S.E Hospital Departamental San Antonio
de Pitalito con el 18% present6 incremento es un sus PQRS, siendo esta una entidad
gue presta servicios del nivel complementario, por no disponibilidad de agendas
abiertas para citas de algunas especialidades de mayor complejidad como
neurocirugia, cardiologia, otorrinolaringologia entre otras. La Clinica UROS con un
10% y El Hospital Universitario Hernando Moncaleano con un 12% son IPS que hacen
parte de la red prestadora de las EPS en la ciudad de Neiva, también presentan PQRS
pero un menor porcentaje como se ve en la tabla, aunque presentaron incremento
durante este trimestre, en su mayoria las barreras de acceso que se reportan
corresponden a dificultades para la asignacion de citas por Call Center o lineas de
Whats App, las cuales no garantizan oportunidad en la respuesta y en el agendamiento
con diferentes especialidades y subespecialidades. La IPS Salud Vital con un 7%
también cuenta con un numero representativo de PQRS en especial por la
inoportunidad en los servicios que tiene habilitados en las sedes de Pitalito.
DISCOLMEDICA con un 7% de las solicitudes como distribuidor y dispensador de
medicamentos de Nueva EPS y Asmet salud, presentd una disminucién en el
porcentaje de PQRS debido a un plan de mejoramiento implementado como resultado
de una mesa de trabajo con la SSM realizada en el mes de enero y que a la fecha
cuenta con seguimiento favorable en el cumplimiento de compromisos. Salud Vital con
un 5% es otra IPS con gquejas frente a la inoportunidad en la asignacién de citas
médicas para usuarios del régimen contributivo. Las demas IPS representan el
restante 28% de los PQRS radicados los cuales se gestionaron de manera diligente
con el fin de lograr accesibilidad y oportunidad para los usuarios afectados, asi como
otras que han sido orientadas por su complejidad para el apoyo del consultorio juridico
y a la Superintendencia Nacional de Salud.

Grafico No 4. Porcentaje de PQRS recibidos en la oficina del SAC por motivo red
prestadora, | trimestre de 2023.
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Los motivos mas relevantes por los cuales los usuarios registran barreras en la red
prestadora de servicios de salud contratada por las EPS, estan relacionadas con la
inoportunidad en la asignacion de citas médicas con un 90%, en las IPS de primer nivel
corresponde a citas con medicina general. En las IPS de segundo y tercer nivel estan
relacionadas basicamente con la inoportunidad en la asignacién de citas con medicina
especializada, siendo oftalmologia, neurocirugia y otorrinolaringologia las mas
relevantes para Pitalito y en el caso de Neiva subespecialidades de mayor complejidad
como hematologia, hemodinamia, neurologia, oncologia etc. La entrega de
medicamentos es otro motivo relevante con un 10% de las quejas, el cual se vio
disminuido frente al trimestre anterior, siendo DISCOLMEDICA y CANAHUATE los
principales distribuidores que generan barreras de acceso e inconformidades en los
usuarios de las EPS que tienen contratado con ellos la entrega de medicamentos en
especial de patologias crénicas o de alto costo, para ello la SSM ha realizado mesas
de trabajo, visitas, requerimientos y seguimiento a dichas entidades, generando
reportes a entes de control debido al incumplimiento.

La Secretaria de Salud Municipal a través del proceso del SAC y de la auditoria al
aseguramiento, analiza cada uno de estos PQRS y los usa como insumo para la
generacion de planes de mejoramiento o en su defecto ante el incumplimiento se hace
el reporte a los entes de control respectivos, para este | trimestre de 2023 se
reportaron 102 PQRS a la Supersalud debido a que no hubo resolutividad al usuario a
nivel local, se apoyé con la proyeccion de 23 derechos de peticion para solicitud de
garantia de derechos en salud, también se canalizaron 28 usuarios para la asesoria
juridica y apoyo con el fin de interponer acciones de tutela, 12 para incidentes de
desacato. De igual manera desde las oficinas de prestacion de servicios y de
aseguramiento se monitorea de manera permanente el proceso de atencién al
ciudadano con el fin de intervenir de manera inmediata los eventos que representan
mayor relevancia, generando requerimientos y reportes a los entes de control
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respectivos, el total de requerimientos realizados en el trimestre fue de 9, para todas
las EPS Asmet salud, Sanitas, Mallamas y Nueva EPS.

En el Comité de Participacion Comunitaria en Salud COPACOS, Veedurias en Salud,
pagina web y otros espacios de participacion social se realiza socializacion a la
comunidad de la gestion de los PQRS y encuestas aplicadas por el SAC, de igual
manera se brinda resolutividad a las peticiones que surgen durante las jornadas y se
coordina de manera directa con las EAPB que hacen presencia en el municipio.
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