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Salud

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

Clasificacién Unica de Procedimientos en Salud.

Direccién de Regulacidn de Beneficios, Costos y
Tarifas del Aseguramiento en Salud.

Listado de servicios y tecnologias que seran
excluidas de la financiacién con recursos
publicos asignados a la salud.

Ministerio de Salud y Proteccién Social.

Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes,
Denuncias y Felicitaciones.

Metodologia para fijar el valor a transferir a las
Entidades Promotoras de Salud y Entidades
Obligadas a Compensar (EPS o EOC), por parte
de la Administradora de los Recursos del
Sistema General de Seguridad Social en Salud
(ADRES), para la gestion y financiacién de los
servicios y tecnologias en salud no financiadas
con cargo a la Unidad de Pago por Capitacién -
UPC, en los componentes de Medicamentos,
Alimentos para Propdsitos Médicos Especiales
APME, Procedimientos y Servicios Sociales
Complementarios.

Procedimiento Técnico-cientifico y Participativo
para la determinacion de los servicios y
tecnologias que no podran ser financiados con
recursos publicos asignados a la salud.

Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Unidad de Pago por Capitacion.
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1. INTRODUCCION

En cumplimiento a lo ordenado por la Constituciéon Politica Nacional en su
articulo 23, que trata sobre el “Derecho de Peticién”, en concordancia con la
normatividad aplicable a lo Contencioso Administrativo, este documento
contiene el analisis de todas y cada una de las peticiones recibidas en la
Subdireccién de Beneficios en Aseguramiento, que se atendieron durante el
tercer trimestre de 2024.

Por lo anterior, el informe estadistico presenta el comportamiento trimestral de
las respuestas dadas por la Subdirecciéon de Beneficios en Aseguramiento,
referente a los procesos de Exclusiones, ampliacién integral de los servicios y
tecnologias en salud financiados con recursos de la UPC, MIPRES, Clasificaciéon
Unica de Procedimientos en Salud (CUPS), Presupuesto Maximo y Cuotas
Moderadoras y Copagos, entre otros temas. Por lo tanto, este documento se
constituye en una herramienta de consulta e insumo para la toma de decisiones,
en cuanto al derecho constitucional que le asiste a la comunidad de participar e
informarse en asuntos de su interés.

Es importante resaltar que, a partir del 27 de mayo de 2024 entr6 en produccion
la nueva herramienta de gestiéon documental, llamada ControlDoc, la cual
reemplaz6 a la plataforma ORFEO.

Como producto de su implementacion, ControlDoc presentd dificultades
técnicas en su operatividad, aunado a los inconvenientes del talento humano
para relacionarse y adquirir los conocimientos y destrezas necesarios para el
correcto manejo de la aplicacion. Adicionalmente, con fecha 30 de agosto de
2024, el médulo “Reportes” no habia entrado a produccién, motivo por el cual,
en la base de datos del mes de junio de 2024, suministrada por el Grupo Gestor
de Canales de Atencion y Peticiones Ciudadanas (22/08/2024), se observé un
numero inferior de PQRSD, comparado con los datos que arrojaba
mensualmente la plataforma ORFEO. Sin embargo, para visualizar el tramite
dado a las PQRSD, durante el segundo y tercer trimestre de 2024, se analizaron
los datos enviados por esa dependencia, los cuales hacen parte de presente
informe.

2. JUSTIFICACION

Los servicios y tecnologias de salud financiados con recursos de la UPC, las
Exclusiones, la actualizacion de la CUPS, las Cuotas Moderadoras y Copagos y el
Presupuesto Maximo, entre otros, juegan un papel importante en la sociedad, ya
que determinan las actividades para el cumplimiento del derecho fundamental
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a la salud, razén por la cual, la Subdireccién de Beneficios en Aseguramiento
requiere para estos temas y demas obligaciones establecidas en el Decreto 2562
de 2012, analizar las preguntas, sugerencias, consultas, quejas y/o reclamos de
todos los actores del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), para
disefiar estrategias de comunicacion y mejora continua de los procesos.

Lo anterior, en concordancia con la normatividad vigente, especialmente con las
normas que se describen en la siguiente tabla.

3. NORMATIVIDAD

Tabla 1. Normatividad

TEMA

NORMA

DESCRIPCION

SERVICIOS Y
TECNOLOGIAS DE
SALUD
FINANCIADOS
CON RECURSOS
DE LA UPC

Articulo 154, Ley 100 de 1993

Lograr la ampliacion progresiva de la cobertura de la Seguridad Social en Salud,
permitiendo progresivamente el acceso a los servicios de educacion, informacién
y fomento de la salud y a los de proteccién y recuperacion de la salud a los
habitantes del pais.

Decreto Ley 4107 de 2017,
modificado por el articulo 2

del Decreto 2562 de 2012

Al Ministerio de Salud y Proteccidn Social le corresponde la responsabilidad de
modificar el PBSUPC y definir y revisar, como minimo una vez al afio, el listado de
medicamentos esenciales y genéricos que hardn parte de dicho Plan.

Resolucion 5269 de 2017

Por la cual se actualiza integralmente el PBSUPC, vigente para el afio 2018.

Resolucion 046 de 2018

Por medio de la cual se corrigen unos errores de caracter formal en la Resolucion
5269 de 2017 "Por la cual se actualiza integralmente el Plan de Beneficios en Salud
con Cargo a la Unidad de Pago por Capitaciéon (UPC)"

Resolucién 5857 de 2018

Por la cual se actualiza integralmente el Plan de Beneficios en Salud con cargo a la
Unidad de Pago por Capitacién (UPC).

Circular 017 de 2019

Difusion de modificaciones y ajustes al Plan de Beneficios en Salud con cargo a la
Unidad de Pago por Capitacion (PBSUPC), actualizado integralmente mediante
Resolucién 5857 de 2018.

Resolucion 3512 de 2019

Por la cual se actualizan los servicios y tecnologias de salud financiados con
recursos de la Unidad de Pago por Capitacién (UPC)

Resolucion 2481 de 2020

Por la cual se actualizan integralmente los servicios y tecnologias de salud
financiados con recursos de la Unidad de Pago por Capitacion (UPC).

Resolucion 0163 de 2021

Por la cual se modifica el articulo 40 de la Resolucidn 2481 de 2020.

Resolucion 2292 de 2021

Por la cual se actualizan y establecen los servicios y tecnologias de salud
financiados con recursos de la UPC.

Resolucion 2808 de 2022

Por la cual se establecen los servicios y tecnologias de salud financiados con
recursos de la Unidad de Pago por Capitacién (UPC).

Resolucion 087 de 2023

Por la cual se corrigen errores de digitacion contenidos en la Resolucion 2808 de
2022 que establece los servicios y tecnologias de salud financiados con recursos de
la UPC.

Resolucion 2364 de 2023

Por la cual se fija el valor de la UPC para financiar los servicios y tecnologias de
salud de los regimenes subsidiado y contributivo del SGSSS para la vigencia 2024.

Resolucion 2366 de 2023

Por la cual se actualizan integralmente los servicios y tecnologias de salud
financiados con recursos de la Unidad de Pago por Capitacion (UPC).

Resolucion 2717 de 2024

Por la cual se fija el valor de la Unidad de Pago por Capitacion - UPC para financiar
los servicios y tecnologias en salud de los regimenes subsidiado y contributivo del
Sistema General de Seguridad Social en Salud en la vigencia 2025 y se dictan otras
disposiciones.

Resolucion 2718 de 2024

Por la cual se actualizan los servicios y tecnologias de salud financiados con
recursos de la Unidad de Pago por Capitacién (UPC).
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TEMA

NORMA

DESCRIPCION

EXCLUSIONES

Articulo 15, Ley 1751 de 2015
(Ley Estatutaria en Salud)

Los recursos publicos asignados a la salud no podran destinarse a financiar
servicios y tecnologias en los que se advierta alguno de los siguientes criterios: a)
Que tengan como finalidad principal un propdsito cosmético o suntuario no
relacionado con la recuperacion o mantenimiento de la capacidad funcional o
vital de las personas. b) Que no exista evidencia cientifica sobre su seguridad y
eficacia clinica. c) Que no exista evidencia cientifica sobre efectividad clinica. d)
Que su uso no haya sido autorizado por la autoridad competente. e) Que se
encuentren en fase de experimentacion. f) Que tengan que ser prestados en el
exterior.

Los servicios o tecnologias que no cumplan con esos criterios serdn
explicitamente excluidos por el Ministerio de Salud y Proteccién Social.

Resolucién 5267 de 2017

Por la cual se adopta el listado de servicios y tecnologias que seran excluidas de
la financiacidn con recursos publicos asignados a la Salud (vigente durante el afio
2018).

Resolucién 330 de 2017 y 687
de 2018

Por la cual se adopta el procedimiento técnico - cientifico y participativo para la
determinacion de los servicios y tecnologias que no podran ser financiados con
recursos publicos asignados a la salud y se establecen otras disposiciones.

Resolucién 244 de 2019

Por la cual se adopta el listado de servicios y tecnologias que seran excluidas de
la financiacién con recursos publicos asignados a la salud.

Resolucién 956 de 2020

Por la cual se modifica la Resolucién 330 de 2017 en relacidén con la declaratoria
de conflictos de interés y quorum deliberatorio en las sesiones del Grupo de
Analisis Técnico-Cientifico.

Resolucién 2273 de 2021

Por la cual se adopta el nuevo listado de servicios y tecnologias en salud que seran
excluidas de la financiacién con recursos publicos asignados a la salud.

Resolucién 318 de 2023

Por la cual se actualiza el procedimiento técnico-cientifico, participativo, de
caracter publico, colectivo y transparente que determina las tecnologias y
servicios que no seran financiados con recursos publicos asignados a la salud.

Resolucién 641 de 2024

Por la cual se adopta el listado de servicios y tecnologias excluidos de la
financiacion con recursos publicos asignados a la salud, resultado del
procedimiento técnico-cientifico, participativo, de caracter publico, colectivo y
transparente de exclusiones

Resolucion 0126 de 2021

TEMA NORMA DESCRIPCION
Resolucion 4678 de 2015 Por la cual se adopta la Clasificacién Unica de Procedimientos en Salud - CUPS.
L Por la cual se establece el procedimiento para la actualizacién de la Clasificacion
Resolucion 3804 de 2016 Unica de Procedimientos e‘r)1 Salud -CUPS. i
Resolucion 5171 de 2017 Por la cual se actualiza la Clasificacién Unica de Procedimientos en Salud - CUPS.
Resolucion 483 de 2018 Por la cual se modifica la Resolucidon 5171 de 2017 que establece la CUPS.
Resolucion 5851 de 2018 Por la cual se establece la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud -CUPS.
Resolucion 3495 de 2019 Por la cual se actualiza la Clasificacién Unica de Procedimientos en Salud - CUPS.
Resolucion 537 de 2020 Por la cual se modifica la Resolucion 3495 de 2019 que establece la CUPS.
Resolucion 2238 de 2020 Por la cual se actualiza la Clasificacién Unica de Procedimientos en Salud - CUPS.
CUPS Por la cual se modifica la Resolucion 2238 de 2020, en el sentido de incluir el

procedimiento de administracion de la vacuna contra el SARS CoV 2 [COVID-19].

Resolucion 2077 de 2021

Por la cual se establece la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud — CUPS.

Resolucion 1638 de 2022

Por la cual se modifica la Resoluciéon 2077 de 2021, en el sentido de incluir un
procedimiento de administracion de vacunas.

Resolucion 2775 de 2022

Por la cual se establece la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud — CUPS
para la vigencia 2023.

Resolucion 2336 de 2023

Por la cual se establece la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud — CUPS

Resolucion 2641 de 2024

Por la cual se establece la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud — CUPS

Resolucion 2689 de 2024

Por la cual se modifica el Anexo Técnico 2 "Lista tabular" de la Resolucién 2641 de
2024 que establece la Clasificacion Unica de Procedimientos en Salud — CUPS
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TEMA NORMA DESCRIPCION
Resolucion 617 del 16 de abril Porla cuaI se establecen dlspo.sllaones con. la nominacion, evaluacpn, a!:)roba(:|on
de 2020 y condicién para la prescripcion de medicamentos con usos no incluidos en el
registro sanitario UNIRS, requeridos para el tratamiento de COVID- 19.
Resolucién 894 del 9 de junio Porlacual se adlc!tlma un paragraﬂ? aI.?rtlcqu 1]3 de las Resoluciones 1885 y %438
de 2018, en relacidon con la prescripcion a través de MIPRES de pruebas rapidas,
de 2020 L B .
tamizaje y pruebas diagnodsticas para Covid19.
MIPRES Por la cual se actualiza el procedimiento de acceso, reporte de prescripcion,
Resolucién 740 de 2024 suministro, ver.lfl.cauon, control, pa}go y an.a||S|s‘de la informacidn de tecnologias
en salud y servicios complementarios no financiadas con recursos de la UPCy se
dictan otras disposiciones.
Por la cual se modifican los articulos 3, 8, 17 y 37 de la Resolucién 740 de 2024
que actualizé el procedimiento de acceso, reporte de prescripcidn, suministro,
Resolucién 2622 de 2024 verificacion, control, pago y analisis de la informacidn de tecnologias en salud y
servicios complementarios no financiadas con recursos de la UPCy se dictan otras
disposiciones.
TEMA NORMA DESCRIPCION
Acuerdo 260 de 2004 del | Por el cual se define el régimen de pagos compartidos y cuotas moderadoras,
CNSSS dentro del Sistema General de Seguridad Social en Salud.
Circular 016 de 2014 Por la cual se hace una gxenuon concurrente del pago de cuotas moderadoras y
copagos por leyes especiales.
Por el cual modifica el régimen aplicable para que las EPS efectien cobros por
CUOTAS Decreto 1652 de 2022 concepto de pagos compartidos o copagos y cuotas moderadoras a los afiliados
MODERADORAS cotizantes y sus beneficiarios en el régimen contributivo, y a los afiliados del
Y COPAGOS régimen subsidiado.
Actualizacion de los montos a pagar durante la vigencia 2025 por concepto de
Circular Externa 23 de 2024 cuotas moderadoras y copagos (en el Régimen Contributivo) y copagos (en el
Régimen Subsidiado) mediante conversidn a Unidad de Valor Basico- UVB.
Modificacién de la Circular Externa 023 del 31 de diciembre de 2024 en el sentido
Circular Externa 26 de 2024 de ajustar el numeral 2.2.2. correspondiente al tope maximo de los copagos por
afio calendario 2025.
TEMA NORMA DESCRIPCION
Por la cual se establecen disposiciones en relacion con el presupuesto maximo para
| iony fi iacio | ici logi | fi i
Resolucién 205 del 17 de | ' gestion y r'1anC|aC|on de los serV|F|o§ytecno ogias en sa.ud no nar?aadc')s c.cl)n
febrero de 2020 cargo a la Unidad de Pago por Capitacién -UPC y no excluidos de la financiacion
con recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud -SGSSS y se adopta
la metodologia para definir el presupuesto maximo.
L Por la cual se fija el presupuesto maximo a transferir a cada una de las Entidades
Resol 206 del 17 d , — . .
PRESUPUESTOS feebsroe:oug:ZOZO € € Promotoras de Salud de los Regimenes Contributivo y Subsidiado, y Entidades
MAXIMOS Obligadas a Compensar para la vigencia 2020.
Resolucién 2459 del 22 de P.or la f:ual se fija el valc?r a girar producto del ajuste al presupluesto méximf) de. la
. vigencia de algunas entidades promotoras de salud de los regimenes contributivo
diciembre 2020 -
y subsidiado.
Resolucion 043 del 21 de Por la cual se fija de pres.upuesto mIaX|mo a transferir a cada una de las nt}dades
Promotoras s Salud Entidades Obligadas a Compensar en los cuatro primeros
enero de 2021 ; .
meses de vigencia 2021.
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TEMA

NORMA

DESCRIPCION

Resolucién 586 del 7 de mayo
de 2021

Por la cual se establecen disposiciones en relacidn con el presupuesto maximo para
la gestién y financiacidn de los servicios y tecnologias en salud no financiados con
cargo a la Unidad de Pago por Capitacidén -UPC y no excluidos de la financiacion
con recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud -SGSSS.

Resolucién 593 del 11 de mayo
de 2021

Por lo cual adopta la metodologia para definir el presupuesto maximo a asignar a
las entidades promotoras de salud EPS de los Regimenes Contributivo y Subsidiado
y demas Entidades Obligadas a Compensar para la vigencia 2021.

Resolucion 594 del 11 de mayo
de 2021

Por lo cual se fija de presupuesto maximo a trasferir a cada una de las Entidades
Promotoras s Salud Entidades Obligadas a Compensar en los para la vigencia 2021

Resolucion 827 del 21 de junio
de 2021

Por lo cual se corrige un yerro en la Resolucién 586 de 2021.

Resolucion 1341 de 2021

Por la cual se modifica el articulo 17 de la Resolucién 586 de 2021

Resolucion 1645 de 2021

Por la cual se adopta la metodologia para definir el ajuste definitivo del
presupuesto maximo fijado a las Entidades Promotoras de Salud de los Regimenes
Contributivo y Subsidiado, y demas Entidades Obligadas a Compensar para la
vigencia 2020.

Resolucion 2260 de 2021

Por la cual se adopta la metodologia para definir el ajuste parcial del presupuesto
maximo fijado a las entidades promotoras de salud de los Regimenes Contributivo
y Subsidiado y demds entidades obligadas a compensar para la vigencia 2021.

Resolucion 1318 de 2022

Por la cual se adopta la metodologia para definir el presupuesto maximo a asignar
a las Entidades Promotoras de Salud- EPS de los regimenes Contributivo y
Subsidiado y entidades adaptadas para la vigencia 2022 y el procedimiento para la
revision pormenorizada.

Resolucion 1408 de 2022

Por la cual se adopta la metodologia para definir el ajuste del presupuesto
maximo a asignar a las Entidades Promotoras de Salud- EPS de los regimenes
Contributivo y

Subsidiado y a las entidades adaptadas para la vigencia 2021.

Fuente: Pagina web Minsalud / Plan de Beneficios en Salud

Adicional a las normas enunciadas, es de vital importancia citar las siguientes:

» El Articulo 15, Ley 1751 de 2015 (Ley Estatutaria en Salud), el cual

contempla el deber del Estado de garantizar el derecho fundamental a
la salud, mediante la prestacion de servicios y tecnologias estructurados
sobre una concepcion integral de salud que, como tal, incluya su
promocion, prevencidn, paliacion, atencion de la enfermedad y
rehabilitacion de las secuelas.

Ley 274 del 14 de marzo de 2023, por medio de la cual se expide el Plan
Nacional de Desarrollo 2022 “COLOMBIA POTENCIA MUNDIAL DE LA
VIDA’.

Ley No. 1966 del 11 de julio de 2019, que en su articulo 1 dice: “Articulo
1°. Del objeto y alcance. La presente ley adopta medidas a fin de mejorar
la transparencia, vigilancia, control y aplicacion del uso de los recursos
financieros del Sistema General de Seguridad Social en Salud”.
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» Circular Externa 032 de 2022 del Ministerio de Salud y Proteccion
Social, relacionada con el desarrollo de la estrategia de Participacion
Ciudadana, conforme a lo establecido en el articulo 12 de la Ley 1751 de
2015 yen el articulo 2 de la Ley 1757 de 2015.

4. OBJETIVOS
4.1. GENERAL

Presentar de forma general la estadistica de los tramites realizados durante
la vigencia 2024, discriminada por trimestre, correspondiente a los
procedimientos de Exclusiones, Ampliacién integral de los servicios y
tecnologias financiados con recursos de la UPC, MIPRES, Clasificacién Unica
de Procedimientos en Salud (CUPS), Cuotas moderadoras y copagos, y
Presupuesto Maximo, asi como de los demdas temas inherentes a la
Subdireccién de Beneficios en Aseguramiento, recopilando la informacion
de los trimestres anteriores.

4.2. ESPECIFICOS

» Mostrar la composicion de los tramites agrupandolos por temas.
» Mostrar el comportamiento y capacidad de respuesta a los tramites
gestionados durante 2024.

5. ALCANCE

Presentar las estadisticas de los cuatro trimestres de 2024 y su acumulado
anual, sobre el tramite de las comunicaciones radicadas en la Subdireccion
de Beneficios en Aseguramiento, a través de la plataforma ORFEO vy
ControlDoc, segun las obligaciones establecidas en el Decreto 2562 de 2012.
Por consiguiente, es un documento de caracter informativo, de consulta y
comparativo.

6. ESTADISTICA TRIMESTRAL DISCRIMINADA POR TEMAS
6.1. ANALISIS PRIMER TRIMESTRE 2024
6.1.1. PQRSDF
Durante el primer trimestre del afio 2024 se recibieron 828 PQRSDF, las

cuales fueron resueltas por medio de 290 respuestas. La diferencia entre las
solicitudes recibidas y las respuestas dadas se debe a las siguientes razones:
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Se realizaron traslados a otras dependencias.

Se emitieron comunicados que solucionaban dos o mas PQRSDF.

Hubo devolucién de comunicaciones por problemas con las direcciones
de correspondencia, por lo que fue necesaria la generacion de nuevos
radicados de salida.

YV VYV

Es de anotar, que el canal empleado para gestionar las comunicaciones fue
el tramite en linea con el 100%, discriminado por meses de la siguiente
manera:

Tabla 2. Medios de respuesta - | Trimestre 2024
TRAMITES REALIZADOS POR MES

MEDIO DE RESPUESTA | ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL

TRAMITE EN LINEA 148 87 55 290

PARTICIPACION 51% 30% 19% | 100%
Fuente: Orfeo - Elaboracion propia

Los datos de la tabla muestran que enero fue el mes de mayor nimero de
tramites con el 51% (n=148), seguido por febrero con el 30% (n=87) y
marzo con el 19% (n=55).

La distribucién mensual de las respuestas también se puede apreciar en la
siguiente ilustracién:

Ilustracion 1. Nimero de respuestas por mes - | Trimestre 2024

NUMERO DE RESPUESTAS

160
140
120
100
80
60
40
20

148

CANTIDAD

ENERO FEBRERO MARZO
MES

Fuente: Orfeo - Elaboracidn propia

Con respecto a las comunicaciones radicadas durante el primer trimestre de
2024, el tema de mayor consulta fue un grupo de varios conceptos con el
32,4% (n=94), seguido por medicamentos con el 14,8% (n=43), MIPRES con
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el 14,5% (n=42), procedimientos y dispositivos médicos con el 10,7%
(n=31), cuotas moderadoras y copagos con el 8.3% (n=24), CUPS con el 6,9%
(n=20), conceptos generales de resolucién con el 5,5% (n=16), Exclusiones
con el 2,4% (n=7), traslado o transporte de pacientes con el 2,1% (n=6),
inclusiones con el 2,1% (n=6) y Presupuesto maximo con el 0,3% (n=1), tal
como se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 3. Distribucidn por conceptos de consulta - | Trimestre 2024

TRAMITES REALIZADOS POR CONCEPTO | TRIMESTRE 2024
TEMA ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL| %
Otros 69 14 11 94 32,4%
Medicamentos 20 14 9 43 14,8%
MIPRES 19 17 6 42 14,5%
Procedimientos y dispositivos médicos 6 17 8 31 10,7%
Cuotas moderadoras y copagos 6 8 10 24 8,3%
CUPS 13 3 4 20 6,9%
Conceptos generales de resolucién 6 8 2 16 5,5%
Exclusiones 1 5 1 7 2,4%
Traslado o transporte de pacientes 2 1 3 6 2,1%
Inclusiones 5 0 1 6 2,1%
Presupuesto maximo 1 0 0 1 0,3%
TOTAL 148 87 55 290 | 100%

Fuente: Orfeo - Elaboracion propia

En la siguiente ilustracion observamos como fue el comportamiento de los
conceptos mencionados durante el trimestre analizado:
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Ilustracion 2. Nimero de tramites por tema - | Trimestre 2024

TRAMITES POR TEMA

PRESUPUESTO MAXIMO

INCLUSIONES

TRASLADO O TRANSPORTE DE PACIENTES
EXCLUSIONES

CONCEPTOS GENERALES DE RESOLUCION
CUPS

CUOTAS MODERADORAS Y COPAGOS
PROCEDIMIENTOS Y DISPOSITIVOS MEDICOS
MIPRES

MEDICAMENTOS

OTROS

TEMA

32,4%

0,0 50% 10,0 150% 20,0% 250% 30,0% 35,0%
PORCENTAIJE

Fuente: Orfeo - Elaboracion propia

Por otro lado, del total de las 290 PQRSDF tramitadas durante el primer
trimestre de 2024, el 47% (n=135) fueron resueltas entre 6 y 15 dias,
mientras que el 39% (n=112) entre 16 y 30 dias, seguidas por el 8% (n=23)
resueltas después de 30 dias, el 5% (n=14) entre 1y 5 dias y el 2% (n=6) el
mismo dia:

Tabla 4. Oportunidad en las respuestas - | Trimestre 2024

OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS
INDICADOR | PQRSDF | %
EL MISMO DIA 6 2%
1-5DIAS 14 5%
6 - 15 DIAS 135 47%
16 - 30 DIAS 112 39%
MAS 30 DIAS 23 8%
TOTAL 290 100%

Fuente: Orfeo - Elaboracion propia

En la siguiente ilustracidn se puede apreciar graficamente la oportunidad
de las respuestas:
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llustracion 3. Oportunidad en las respuestas - | Trimestre 2024

OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS

50% 47%
39%
w 40%
2 (]
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© 500
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S 10% 4 =
¢ - Y W
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EL MISMO 1-5DIAS 6 - 15 DIAS 16 - 30 DIAS  MAS 30 DIAS

DIA
OPORTUNIDAD

Fuente: Orfeo - Elaboracion propia

Adicionalmente, el promedio de dias en las respuestas fue de 16 dias, la
mediana de 15 dias, mientras que el valor maximo fue de 50 dias y el valor
minimo de cero (0) dias:

Ilustracion 4. Datos estadisticos oportunidad en las respuestas - | Trimestre 2024

DATOS ESTADISTICOS
OPORTUNIDAD RESPUESTAS

o—o

PROMEDIO MEDIANA VALOR MAXIMO VALOR MINIMO

Fuente: Orfeo - Elaboracion propia

6.1.2. TUTELAS

Con respecto al tramite de tutelas, durante el primer trimestre de 2024 la
Subdireccién de Beneficios en Aseguramiento respondid 37 tutelas, de las
cuales el 54% (n=20) correspondieron a procedimientos y dispositivos
meédicos y el 46% (n=17) a medicamentos, tal como se observa en la
siguiente tabla e ilustracion.
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Tabla 5. Tutelas respondidas por temas - | Trimestre 2024

TUTELAS RESPONDIDAS | TRIMESTRE 2024

TEMAS CANTIDAD | %

Procedimientos y dispositivos médicos 20 54%

Medicamentos 17 46%

TOTAL 37 100%
Fuente: Orfeo - Elaboracion propia

llustracion 5. Distribucion de tutelas respondidas por tema. | Trimestre 2024

TUTELAS POR TEMA

w 55% 54%

<

g 50% 46%

w

2

40%
PROCEDIMIENTOS Y MEDICAMENTOS
DISPOSITIVOS
MEDICOS

TEMA

Fuente: Orfeo - Elaboracion propia

6.2. ANALISIS SEGUNDO TRIMESTRE 2024
6.2.1. PQRSDF

Durante el segundo trimestre del afio 2024 se recibieron 314 PQRSDF, las
cuales fueron resueltas por medio de 158 respuestas. La diferencia entre las
solicitudes recibidas y las respuestas dadas se debe a las siguientes razones:

» Se realizaron traslados a otras dependencias.

» Se emitieron comunicados que solucionaban dos o mas PQRSDF.

» Hubo devolucién de comunicaciones por problemas con las direcciones
de correspondencia, por lo que fue necesaria la generaciéon de nuevos
radicados de salida.

Es de anotar, que el canal empleado para gestionar las comunicaciones fue
el tramite en linea con el 100%, discriminado por meses de la siguiente
manera:
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Tabla 6. Medios de respuesta - Il Trimestre 2024
TRAMITES REALIZADOS POR MEDIO DE RESPUESTA Il TRIMESTRE 2024

MEDIO DE RESPUESTA ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL
TRAMITE LINEA 82 60 16 158
PRESENCIAL 0 0 0 0
TOTAL 82 60 16 158
PARTICIPACION 52% 38% 10% 100%

Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracidn propia

Los datos de la tabla muestran que abril fue el mes de mayor nimero de
tramites con el 52% (n=82), seguido por mayo con el 38% (n=60) y junio
con el 10% (n=16).

La distribucién mensual de las respuestas también se puede apreciar en la
siguiente ilustracion:

llustracion 6. Numero de respuestas por mes - |l Trimestre 2024
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Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracién propia

Con respecto a las comunicaciones radicadas durante el segundo trimestre
de 2024, el tema de mayor consulta fue MIPRES con el 23.4% (n=37),
seguido de un grupo de varios conceptos con el 23.4% (n=37), luego
conceptos generales de resolucion con el 17.7% (n=28), medicamentos con
el 12% (n=19), procedimientos y dispositivos médicos con el 7.6% (n=12),
cuotas moderadoras con el 5.7% (n=9), CUPS con el 5.7% (n=9), traslado o
transporte de pacientes con el 3.8% (n=6) y POS POPULI con el 0.6% (n=1),
tal como se puede observar en la siguiente tabla:
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Tabla 7. Distribucidn por conceptos de consulta - Il Trimestre 2024

TRAMITES REALIZADOS POR CONCEPTO Il TRIMESTRE 2024
CONCEPTO TRAMITE ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL %
MIPRES 17 18 2 37 |23,4%
Otros 20 12 5 37 23,4%
Conceptos generales de resolucion 12 14 2 28 17,7%
Medicamentos 13 4 2 19 12,0%
Procedimientos y dispositivos médicos 6 3 3 12 7,6%
Cuotas moderadoras y copagos 5 4 0 9 5,7%
CUPS 4 3 2 9 5,7%
Traslado o transporte de pacientes 5 1 0 6 3,8%
POS POPULI 0 1 0 1 0,6%
TOTAL 82 60 16 158 | 100%

Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracidn propia

En la siguiente ilustracion observamos como fue el comportamiento de los
conceptos mencionados durante el trimestre analizado:

llustracion 7. NUmero de tramites por tema - Il Trimestre 2024

TRAMITES POR TEMA

POS POPULI

TRASLADO O TRANSPORTE DE PACIENTES
CUPS
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PROCEDIMIENTOS Y DISPOSITIVOS MEDICOS
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CONCEPTOS GENERALES DE RESOLUCION

TEMA

OTROS 23,4%
MIPRES . . 23,4%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

PORCENTAIJE

Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracién propia

Por otro lado, del total de las 158 PQRSDF tramitadas durante el segundo
trimestre de 2024, el 69% (n=109) fueron resueltas entre 16 y 30 dias,
mientras que el 22% (n=35) entre 6 y 15 dias, seguidas por el 6% (n=10)
resueltas después de 30 dias y el 3% (n=4) entre 1y 5 dias:
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Tabla 8. Oportunidad en las respuestas - Il Trimestre 2024
OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS
INDICADOR No. DIAS %
EL MISMO DIA 0 0%
1-5DIAS 4 3%
6 - 15 DIAS 35 22%
16 - 30 DIAS 109 69%
MAS 30 DIAS 10 6%
TOTAL 158 100%

Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracidn propia

En la siguiente ilustracion se puede apreciar la oportunidad de las
respuestas:

Ilustracion 8. Oportunidad en las respuestas - || Trimestre 2024

OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS
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o 0%

. EL MISMO 1-5DIAS 6 - 15 DIAS 16 - 30 DIAS MAS 30
DIiA DIAS

OPORTUNIDAD
Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracién propia
Adicionalmente, el promedio de dias en las respuestas fue de 20 dias, la

mediana de 20 dias, mientras que el valor maximo fue de 66 dias y el valor
minimo de un (1) dia:
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Ilustracion 9. Datos estadisticos oportunidad en las respuestas - Il Trimestre 2024

DATOS ESTADISTICOS
OPORTUNIDAD RESPUESTAS

o

PROMEDIO MEDIANA VALOR MAXIMO VALOR MINIMO

Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracion propia

6.2.2. TUTELAS

Con respecto al tramite de tutelas, durante el segundo trimestre de 2024 la
Subdireccién de Beneficios en Aseguramiento respondid 12 tutelas, de las
cuales el 50% (n=20) correspondieron a medicamentos y el 50% restante
(n=6) a procedimientos y dispositivos médicos, tal como se observa en la
siguiente tabla e ilustracion.

Tabla 9. Tutelas respondidas por temas - Il Trimestre 2024
TUTELAS RESPONDIDAS Il TRIMESTRE 2024

TEMAS CANTIDAD | %

Medicamentos 6 50%

Procedimientos y dispositivos médicos 6 50%

TOTAL 12 100%

Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracion propia
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Ilustracion 10. Distribucidn de tutelas respondidas por tema. Il Trimestre 2024
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50% 50%
40%
30%
20%
10%

PORCENTAIJE

50%

0%
MEDICAMENTOS

TEMA

Fuente: Orfeo y ControlDoc- Elaboracidn propia
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6.3. ANALISIS TERCER TRIMESTRE 2024

6.3.1. PQRSDF

Durante el tercer trimestre del afio 2024 se recibieron 192 PQRSDF, las
cuales fueron resueltas por medio de 75 respuestas. La diferencia entre las
solicitudes recibidas y las respuestas dadas se debe a las siguientes razones:

» Se realizaron traslados a otras dependencias.

» Se emitieron comunicados que solucionaban dos o mas PQRSDF.

» Hubo devolucién de comunicaciones por problemas con las direcciones
de correspondencia, por lo que fue necesaria la generaciéon de nuevos

radicados de salida.

Es de anotar, que el canal empleado para gestionar las comunicaciones fue
el tramite en linea con el 100%, discriminado por meses de la siguiente

manera:

Tabla 10. Medios de respuesta - Il Trimestre 2024

TRAMITES REALIZADOS POR MEDIO DE RESPUESTA Ill TRIMESTRE 2024

MEDIO DE RESPUESTA | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL
TRAMITE LINEA 26 21 28 75
FisicO 0 0 0 0
TOTAL 26 21 28 75
PARTICIPACION 35% 28% 37% 100%

Fuente: ControlDoc- Elaboracién propia
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Los datos de la tabla muestran que septiembre fue el mes de mayor nimero
de tramites con el 37% (n=28), seguido por julio con el 35% (n=26) y agosto
con el 28% (n=21).

La distribucion mensual de las respuestas también se puede apreciar en la
siguiente ilustracion:

Ilustracion 11. Numero de respuestas por mes - Ill Trimestre 2024

NUMERO DE RESPUESTAS

30 28

26
25
21

20

15 . -
B TRAMITE LINEA

CANTIDAD

10 mEFisIco

wv

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
MES

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

Con respecto a las comunicaciones radicadas durante el tercer trimestre de
2024, el tema de mayor consulta fue Cuotas moderadoras y copagos con el
25.33% (n=19), seguido por procedimientos y dispositivos médicos con el
18.67% (n=14), luego conceptos generales de resoluciéon con el 18.67%
(n=14), otro conjunto de temas con el 13.33% (n=10), traslado o transporte
de pacientes con el 13.33% (n=10), medicamentos con el 6.67% (n=5) y
MIPRES con el 4.0% (n=3), tal como se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 11. Distribucion por conceptos de consulta - Ill Trimestre 2024

TRAMITES REALIZADOS POR CONCEPTO Il TRIMESTRE 2024
CONCEPTO TRAMITE JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL %
Cuotas moderadoras y copagos 4 8 7 19 25,33%
Procedimientos y dispositivos médicos 4 2 8 14 18,67%
Conceptos generales de resolucion 5 5 4 14 18,67%
Otros 5 3 2 10 13,33%
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TRAMITES REALIZADOS POR CONCEPTO Il TRIMESTRE 2024
CONCEPTO TRAMITE JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL %
Traslado o transporte de pacientes 5 2 3 10 13,33%
Medicamentos 3 0 2 5 6,67%
MIPRES 0 1 2 3 4,00%
TOTAL 26 21 28 75 | 100,00%

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

En la siguiente ilustracién observamos cémo fue el comportamiento de los
conceptos mencionados durante el trimestre analizado:

Ilustracion 12. NUmero de tramites por tema - Ill Trimestre 2024

TRAMITES POR TEMA

MIPRES

MEDICAMENTOS

TRASLADO O TRANSPORTE DE PACIENTES
OTROS

TEMA

CONCEPTOS GENERALES DE RESOLUCION
PROCEDIMIENTOS Y DISPOSITIVOS MEDICOS
CUOTAS MODERADORAS Y COPAGOS

13,33%
13,33%

0,00%  5,00% 10,00% 15,00%
PORCENTAIJE

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

18,67%
]18,67"0

20,00%

25,00%

25,33%

30,00%

Por otro lado, del total de las 75 PQRSDF tramitadas durante el tercer
trimestre de 2024, el 49% (n=37) fueron resueltas entre 6 y 5 dias, mientras
que el 33% (n=25) entre 16 y 30 dias, seguidas por el 16% (n=12) entre 1y

5 dias, y el 1% (n=1) después de 30 dias, asi:

Tabla 12. Oportunidad en las respuestas - Il Trimestre 2024

OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

INDICADOR | No.DIAS | %

EL MISMO DiA 0 0%
1-5DIAS 12 16%
6 - 15 DIAS 37 49%
16 - 30 DIAS 25 33%
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OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

INDICADOR No. DIAS %

MAS 30 DIAS 1 1%

TOTAL 75 100%
Fuente: ControlDoc- Elaboracién propia

En la siguiente ilustracién se puede apreciar la oportunidad de las
respuestas:

llustracion 13. Oportunidad en las respuestas - Il Trimestre 2024

OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS

5 40% 33%
| o,
§ 3Of 16%
Q 20% ] 2
2 10% i ~———
0%
EL MISMO 1-5DIAS 6 - 15 DIAS 16 -30 DIAS  MAS 30 DIAS

DIA
OPORTUNIDAD

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

Adicionalmente, el promedio de dias en las respuestas fue de 14 dias, la
mediana de 14 dias, mientras que el valor maximo fue de 38 dias y el valor
minimo de un (1) dia:

llustracion 14. Datos estadisticos oportunidad en las respuestas - Il Trimestre 2024

DATOS ESTADISTICOS
OPORTUNIDAD RESPUESTAS

38

14 14

PROMEDIO MEDIANA VALOR MAXIMO  VALOR MINIMO

Fuente: ControlDoc- Elaboracién propia
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6.3.2. TUTELAS

Con respecto al tramite de tutelas, durante el tercer trimestre de 2024 la
Subdireccién de Beneficios en Aseguramiento respondid 25 tutelas, de las
cuales el 44% (n=11) correspondieron a medicamentos, el 40% (n=10) a
procedimientos y dispositivos médicos, el 12% (n=3) al traslado o
transporte de pacientes y el 4% restante (n=1) a otros temas de la
Subdireccion, tal como se observa en la siguiente tabla.

Tabla 13. Tutelas respondidas por temas - Il Trimestre 2024

TUTELAS RESPONDIDAS 11l TRIMESTRE 2024

TEMAS CANTIDAD %
Medicamentos 11 44%
Procedimientos y dispositivos médicos 10 40%
Traslado o transporte de pacientes 3 12%
Otros 1 4%

TOTAL 25 100%

Fuente: ControlDoc- Elaboraciéon propia

llustracion 15. Distribucién de tutelas respondidas por tema. Ill Trimestre 2024

TUTELAS POR TEMA

45% 44%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

40%

PORCENTAIJE

0%

TEMA

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia
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6.4. ANALISIS CUARTO TRIMESTRE 2024
6.4.1. PQRSDF

Durante el cuarto trimestre del afio 2024 se recibieron 168 PQRSDF, las
cuales fueron resueltas por medio de 77 respuestas. La diferencia entre las
solicitudes recibidas y las respuestas dadas se debe a las siguientes razones:

» Se realizaron traslados a otras dependencias.

» Se emitieron comunicados que solucionaban dos o mas PQRSDF.

» Hubo devolucién de comunicaciones por problemas con las direcciones
de correspondencia, por lo que fue necesaria la generaciéon de nuevos
radicados de salida.

Es de anotar, que el canal empleado para gestionar las comunicaciones fue
el tramite en linea con el 100%, discriminado por meses de la siguiente
manera:

Tabla 14. Medios de respuesta - IV Trimestre 2024

TRAMITES REALIZADOS POR MEDIO DE RESPUESTA IV TRIMESTRE 2024

MEDIO DE RESPUESTA | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
TRAMITE LINEA 39 18 20 77
FISICO 0 0 0 0
TOTAL 39 18 20 77
PARTICIPACION 50,65% 23,38% 25,97% | 100%

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

Los datos de la tabla muestran que octubre fue el mes de mayor nimero de
tramites con el 50.65% (n=39), seguido por diciembre con el 25.97% (n=20)
y noviembre con el 23.38% (n=18).

La distribucién mensual de las respuestas también se puede apreciar en la
siguiente ilustracion:
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Ilustracion 16. NUmero de respuestas por mes - IV Trimestre 2024

NUMERO DE RESPUESTAS
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Fuente ControlDoc- Elaboracion propia
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DICIEMBRE

Con respecto a las comunicaciones radicadas durante el cuarto trimestre de
2024, el tema de mayor consulta fue Cuotas moderadoras y copagos con el
42.86% (n=33), seguido por conceptos generales de resolucion con el
24.68% (n=19), luego procedimientos y dispositivos médicos con el 14.29%
(n=11), otro conjunto de temas con el 7.79% (n=6), medicamentos con el
3.90% (n=3), MIPRES con el 2.60% (n=2), traslado o transporte de pacientes
con el 2.60% (n=2) y CUPS con el 1.30% (n=1), tal como se puede observar

en la siguiente tabla:

Tabla 15. Distribucion por conceptos de consulta - IV Trimestre 2024

TRAMITES REALIZADOS POR CONCEPTO IV TRIMESTRE 2024
CONCEPTO TRAMITE OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL %
Cuotas moderadoras y copagos 14 8 11 33 42,86%
Conceptos generales de resolucion 9 6 4 19 24,68%
Procedimientos y dispositivos médicos 8 2 1 11 14,29%
Otros 5 0 1 6 7,79%
Medicamentos 0 1 2 3 3,90%
MIPRES 1 1 0 2 2,60%
Traslado o transporte de pacientes 2 0 0 2 2,60%
CUPS 0 0 1 1 1,30%
TOTAL 39 18 20 77 100%

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia
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En la siguiente ilustracion observamos como fue el comportamiento de los
conceptos mencionados durante el trimestre analizado:

Ilustracion 17. NUmero de tramites por tema - IV Trimestre 2024

TRAMITES POR TEMA

CUPS

TRASLADO O TRANSPORTE DE PACIENTES
MIPRES

MEDICAMENTOS

OTROS

PROCEDIMIENTOS Y DISPOSITIVOS MEDICOS
CONCEPTOS GENERALES DE RESOLUCION
CUOTAS MODERADORAS Y COPAGOS

TEMA

0,00% 5,00%10,00%.5,00%20,00%25,00980,00985,00%40,00%45,00%
PORCENTAIJE

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

Por otro lado, del total de las 77 PQRSDF tramitadas durante el cuarto
trimestre de 2024, el 49% (n=38) fueron resueltas entre 6 y 5 dias, mientras
que el 29% (n=22) entre 16 y 30 dias, seguidas por el 18% (n=14) entre 1y
5 dias, el 3% (n=2) después de 30 dias y el 1% (n=1) el mismo dia, asi:

Tabla 16. Oportunidad en las respuestas - IV Trimestre 2024

OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS
INDICADOR | No.DIAS | %
EL MISMO DIA 1 1%
1-5DIAS 14 18%
6 - 15 DIAS 38 49%
16 - 30 DIAS 22 29%
MAS 30 DIAS 2 3%
TOTAL 77 100%

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

En la siguiente ilustracidn se puede apreciar la oportunidad de las
respuestas:
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llustracion 18. Oportunidad en las respuestas - IV Trimestre 2024

OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS
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Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

Adicionalmente, el promedio de dias en las respuestas fue de 12 dias, la
mediana de 11 dias, mientras que el valor maximo fue de 47 dias y el valor
minimo de cero (0) dias:

Ilustracion 19. Datos estadisticos oportunidad en las respuestas - IV Trimestre 2024

DATOS ESTADISTICOS
OPORTUNIDAD RESPUESTAS

\
N

PROMEDIO MEDIANA VALOR MAXIMO VALOR MINIMO

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia
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6.4.2. TUTELAS

Con respecto al tramite de tutelas, durante el cuarto trimestre de 2024 la
Subdireccién de Beneficios en Aseguramiento respondidé 17 tutelas, de las
cuales el 59% (n=10) correspondieron a medicamentos, el 41% (n=7) a
procedimientos y dispositivos médicos, tal como se observa en la siguiente

tabla.
Tabla 17. Tutelas respondidas por temas - IV Trimestre 2024
TUTELAS RESPONDIDAS il TRIMESTRE 2024
TEMAS CANTIDAD %
Medicamentos 10 59%
Procedimientos y dispositivos médicos 7 41%
TOTAL 17 100%
Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia
llustracion 20. Distribucién de tutelas respondidas por tema. IV Trimestre 2024
0,
60% 59%
50%
41%
2 40%
>
o 30%
<
© 20%

10%

0%
PROCEDIMIENTOS Y DISPOSITIVOS MEDICAMENTOS
MEDICOS

TEMA

Fuente: ControlDoc- Elaboracion propia

6.5. CONSOLIDADO 2024
6.5.1. PQRSDF

De acuerdo a la informacion obtenida en los cuatro trimestres, se
observa que durante la vigencia 2024, las 600 PQRSD radicadas en la
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Subdireccién de Beneficios en Aseguramiento fueron respondidas en
linea, tal como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 18. Medios de respuesta — Vigencia 2024

TRAMITES REALIZADOS POR MEDIO DE RESPUESTA
MEDIO DE RESPUESTA | | TRIMESTRE | Il TRIMESTRE | Il TRIMESTRE | IV TRIMESTRE | TOTAL, PERIODO | PARTICIPACION
TRAMITE LINEA 290 158 75 77 600 100,0%
PRESENCIAL 0 0 0 0 0 0,0%
TOTAL 290 158 75 77 600 100,0%

Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia

La diferencia entre la totalidad de PQRSD radicadas (n=1.502) y las
tramitadas (n=600), obedece a que tuvieron un tratamiento diferente
por las siguientes razones:

>
>
>

Se realizaron traslados a otras dependencias.

Se emitieron comunicados que solucionaban dos o mas PQRSD.
Hubo devolucion de comunicaciones por problemas con las
direcciones de correspondencia, por lo que fue necesaria la
generacion de nuevos radicados de salida.

Por otro lado, las 600 PQRSD tramitadas en el afio correspondieron en
un 24.5% a temas variados de la Subdireccién (n=147), mientras que el
14.2% (n=85) correspondieron a cuotas moderadoras y copagos,
seguidas por MIPRES con el 14.0% (n=84), conceptos generales de
resoluciéon con el 12.8% (n=77), medicamentos con el 11.7% (n=70),
procedimientos y dispositivos médicos con el 11.3% (n=68), CUPS con el
5.0% (n=30), traslado o transporte de pacientes con el 4.0% (n=24),
Exclusiones con el 1.2% (n=7), Inclusiones con el 1.0% (n=6),
Presupuesto Maximo con el 0.2% (n=1) y POS POPULI con el 0.2% (n=1),
tal como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 19. PQRSD tramitadas por tema — Vigencia 2024

TRAMITES REALIZADOS POR TEMA

CONCEPTO TRAMITE | TRIMESTRE TRIMIéSTRE TRIIV:IEISTRE TRI N'I:STRE PTEgIT:;'O PARTICIPACION
94 37 10 6 147 24,5%
Cuotas moderadoras y copagos 24 9 19 33 85 14,2%
MIPRES 42 37 3 2 84 14,0%
Conceptos generales de Resoluciéon 16 28 14 19 77 12,8%
Medicamentos 43 19 5 3 70 11,7%
Procedimientos y dispositivos médicos 31 12 14 11 68 11,3%
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TRAMITES REALIZADOS POR TEMA
CONCEPTO TRAMITE | TRIMESTRE TRIM:STRE TRIIV:IEISTRE TRIN:\EISTRE PLCI:TOI-\II)-'O PARTICIPACION
CUPS 20 9 0 1 30 5,0%
Traslado o transporte de pacientes 6 6 10 2 24 4,0%
Exclusiones 7 0 0 0 7 1,2%
Inclusiones 6 0 0 0 6 1,0%
Presupuestos Maximos 1 0 0 0 1 0,2%
POS POPULI 0 1 0 0 1 0,2%
TOTAL 290 158 75 77 600 100,0%

Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia

La participacion descrita por tema se observa en la siguiente ilustracidn:

Ilustracion 21. Participacidn de las PQRSD tramitadas por tema — Vigencia 2024

TRAMITES REALIZADOS POR TEMA
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0,0% 5,0% 10,0%

Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia
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Con respecto a la oportunidad en el tramite de las PQRSD, se observa que
durante el afio, el 45% (n=268) fue tramitado entre 16 y 30 dias, seguido del
41% (n=245) que fue resuelto entre 6 y 15 dias, mientras que el 7% (n=44)
fue tramitado entre 1y 5 dias, el 6% (n=36) a mas de 30 dias y el 1% restante
(n=7) el mismo dia, tal como se observa en la siguiente tabla:
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Tabla 20. Comparativo, oportunidad — Vigencia 2024
OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

INDICADOR | I TRIM. | Il TRIM. | Il TRIM. | IV TRIM. | TOTAL, PERIODO | PARTICIPACION
ELMISMODIA| 6 0 0 1 7 1%
1-5DIAS 14 4 12 14 44 7%

6 - 15 DIAS 135 35 37 38 245 41%

16 - 30 DIAS 112 109 25 22 268 45%

MAS 30 DIAS 23 10 1 2 36 6%
TOTAL 290 158 75 77 600 100%

Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia

La anterior descripcion se ve reflejada en la siguiente ilustracidn:

llustracion 22. Oportunidad en las respuestas. Vigencia 2024

OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

o

EL MISMO DIA 1-5DIAS 6 - 15 DIAS 16 - 30 DIAS MAS 30 DIAS

Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia

Por otro lado, el mayor promedio de dias en el tramite de PQRSD se registro
en el segundo trimestre de 2024, al igual que la mediana, el valor maximo y
el valor minimo, siendo el cuarto trimestre el periodo con los mejores
indicadores del afio, tal como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 21. Comparativo en oportunidad de respuestas. Vigencia 2024
DATOS ESTADISTICOS OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

INDICADOR | I TRIM. | Il TRIM. | Il TRIM. | IV TRIM.
PROMEDIO 16 20 14 12
MEDIANA 15 20 14 11
VALOR MAXIMO | 50 66 38 47
VALOR MINIMO 0 1 1 0

Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia

Los anteriores datos se ven reflejados en la siguiente ilustracion:

Ilustracion 23. Comparativo trimestral en oportunidad de respuestas. Vigencia 2024

DATOS ESTADISTICOS
OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

{

PROMEDIO MEDIANA VALOR MAXIMO VALOR MINIMO

e=@u=| TRIM. e=@==|| TRIM. e=@==||| TRIM. IV TRIM.

Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia
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6.5.2. TUTELAS

Con respecto a las tutelas tramitadas y respondidas durante la vigencia
2024, se encuentra que el primer trimestre fu el periodo con la mayor
cantidad de tutelas (37), seguido del tercer trimestre con 25 tutelas, el
cuarto trimestre con 17 tutelas y el segundo trimestre con 12 tutelas.

Tabla 22. Acumulado tutelas 2024. Vigencia 2024

TUTELAS RESPONDIDAS POR TEMA
TEMAS I TRIM. | I TRIM. | I TRIM. | IV TRIM. | TOTAL, PERIODO | PARTICIPACION
Medicamentos 17 6 11 10 44 48,4%
Procedimientos y dispositivos médicos 20 6 10 7 43 47,3%
Traslado o transporte de pacientes 0 0 3 0 3 3,3%
Otros 0 0 1 0 1 1,1%
TOTAL 37 12 25 17 91 100%

Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia

Del mismo modo, observamos que durante el afio 2024 el 48.4% de las
tutelas (n=44) correspondi6 a medicamentos, seguido de
procedimientos y dispositivos médicos en el 47.3% (n=43), el traslado o
transporte de pacientes con el 3.3% (n=3) y otros temas con el 1.1%
(n=1).

llustracion 24. Acumulado tutelas 2024. Vigencia 2024
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Fuente: Orfeo y ControlDoc - Elaboracion propia
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7. CONCLUSIONES

De acuerdo a los datos obtenidos, se observa que la Subdireccion de
Beneficios en Aseguramiento dio cabal cumplimiento al tramite de
comunicaciones - PQRSDF -, radicadas por los diferentes actores del SGSSS
a través de las plataformas Orfeo y ControlDoc, ajustandose a los estandares
de calidad fijados por el Ministerio de Salud-.
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