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Informe PQR General

Tipo Cantidad
Reclamo 6.994
Queja 2.836
Peticiones 401
Total general 10.231

Durante el afo 2020, se presentaron un total de 10.231 PQR, con un tiempo de respuesta entre los 1y 11
dias en el 92% de las manifestaciones de las cuales el 77,39% fueron contestadas de 1-5 dias, el 14,19%

Comfenalco Valle

entre de 6 a 11 dias, el 4,27% entre 12 a 15 dias y el 4% en un periodo >15.

Las principales causas fueron: preparacion y coordinacion del servicio, completitud y continuidad y
+ disponibilidad, asociadas en su mayoria con la prestacidon de servicios y procedimientos afectada por la
' pandemia por Covid-19 y a las medidas adoptadas por el Gobierno Nacional, Departamental y Municipal
para la contencidn de la propagacion y contagio por Coranovirus, con las que se restringieron la consulta
. externa y la realizacion de procedimientos ambulatorios y no urgentes, acciones que limitaron la solucion

oportuna a los usuarios.

Causas Cantidad Participacion

Preparaciéon y coordinacidn del servicio 4.141 40,48%
Completitud y Continuidad 1.742 17,03%
Disponibilidad 1.610 15,74%
Actuallza.cllon y Oportunidad de Entrega de 671 6,56%
Informacion

Clarldad,.Fl’reC|5|on y Suficiencia de 358 3.50%
Informacion

Condiciones y Formas de Pago 260 2,54%
Otras Causales 1.449 14,16%

*Datos tomados del aplicativo OYS 2020

www.comfenalcovalle.com.co/salud

Numero de PQRD
recibidas.

10.231

Tiempo de respuesta de las

PQRD.

1-11 dias

92%
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Informe PQR- Acceso Informacion

Numero de PQR
acceso ala
Informacion.

Numero de solicitudes que
1 1 5 4 fueron trasladadas a otra
e institucion.
Tiempo promedio de

0 respuesta a las solicitudes.

6 Dias

Durante el afio 2020, se presentaron un total de 1.154 PQR relacionadas con solicitudes de
» informacion principalmente sobre afiliacion, cambio de operacidn presencial a operacion
' virtual y procedimientos para la atencién Covid-19.

__________________________________________________________________________________________________________

*Datos tomados del aplicativo OYS 2020

www.comfenalcovalle.com.co/salud

Comfenalco Valle

ers B delagente

Numero de solicitudes en
las que se nego el acceso
a la informacion.
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