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Bogota, 21-10-2019

PARA: DR. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

DE: G.|.T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL \\

i ASUNTO: INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS DEL Ill TRIMESTRE DEL ANO 2019.

' Adjunto al presente hago entrega del INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
. SUGERENCIAS Y DENUNCIAS del Il Trimestre del ano 2019.

Cordialmente;

RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secretario General

Anexos: Diez hojas (10 hojas).

Proyecto: Ferney Esquivel / Arlina Tovio - G.I.T Atencion al Ciudadano y Gestion Documental. h&@ 3
Reviso: Karen Paternina — Abogada Secretaria GeneraIMP/
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emndas y Denuncias PQRSD- recibidas de manera trlmestral por tlpo de servicios y

~ consolidadas de manera general, tomadas de los reportes enviados por las dependencias y Puntos .
- Administrativos fuera de Bogota.

2. ALCANCE

El presente informe comprende los resultados de medicion del Il trimestre del afio 2019, sobre los 9 puntos
administrativos dentro y fuera de Bogota, el seguimiento a las PQRSD y las recomendaciones en cuanto al
comportamiento que han presentado cada una de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias teniendo en
cuenta los canales de comunicacion que ofrece el Punto de Atencién al Ciudadano del Fondo de Pasivo Social
de Ferrocarriles Nacionales de Colombia.

3. INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y
DENUNCIAS DEL Ill TRIMESTRE DEL ANO 2019.

Tabla No.1: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL lll TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS Y POR LA SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD).

‘ CONSULTA EXTERNA 106 49 57 15%
HOSPITALIZACION 2 1 1 1% |
CIRUGIA 55 15 40 7%

' URGENCIAS , 6 1 5 1% |

MEDICAMENTOS 232 4 161 5% |
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 106 39 67 15%
ADMINISTRATIVAS 7 2 5 1%

- VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 3 1 2 1%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 1 0 1 1%
AFILIACIONES A 0 0 0 0
CARNETZACION - 0 0 0 0
CITAS MEDICAS ESPECIALIZADAS 70 6 64 10%
FALTA DE OPORTUNIDAD ATENCION QUEJA PRESENTADA 0 0 0 0
2 Co T . | . 18 72 13%
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS FORMULADOS 0 i 0 0 0
TOTAL 678 203 475 100%

FUENTE FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS. RECLAMOS SUGERENCIAS Y10
FEUCITACIONES. DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

Durante el periodo comprendido entre julio a septiembre de 2019, se radicaron un total de seiscientas setenta
y ocho (678) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS); mmmmnnmmydmmm
radicadas en las oficinas principales del FPS trece (313) a través la pagina web de la
‘mwam-sups&muo asi como a través de comeo electronico de
wm.mumaqmymmaoooymaw

ocho -
: . ‘, (678) Quejas, Reclamos y Sugerencias ( mnamﬁ

-umm(m)ona qunquﬂnlm dhﬁ:ltm
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Y :c,ament'os, con un total de doscientas treinta y dos
~ ciento seis (106) quejas.

ntaron mayor nimero de quejas fueron: el servicio ¢
(232) quejas, y el servicio de Consulta Extema con

QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS EN CADA UNA DE LAS OFICINAS

PRINCIPALES DEL FPS.

Durante el periodo julio a septiembre de 2019, se recibieron un total
reclamos y sugerencias (QRS) en las oficinas principales del FPS,
doscientas doce (212), quedando pendientes ciento cincuenta y tres
sugerencias, fueron recibidas a traves de correo electronico de quejasyre

de trescientas sesenta y cinco(365) quejas,
de las cuales fueron resueltas un total de
(153); dichas quejas, reclamos y
clamos@fps.gov.co, linea telefonica

de quejas y reclamos, 01800000 y buzon de sugerencia; tal y como se observa en la tabla siguiente:

Tabla No. 2: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL Il TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS.

| CONSULTA EXTERNA

 HOSPITALZACION 2 PR K %
T T R 30 1 19 8%
(URGENCIAS g T P 7% 3 TR
| MEDICAMENTOS ERERE 77 1 % Dl
E COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 83 35 48 22% !
TSGR T N T PR . ] i - L eoidl]
JIADMINISTRATIVAS PRl . 7 2 5 2% |
| VALORACIONES MEDICO LABORALES TR LG R0 0%
| QUEJAS SERVICIOS DE SALUD T e B2 £ L] I B TR
i ; : T
| ATENCION ALOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DELFPS 0 0 0 0% |
B e e i s e o = T L - et §
i - = ——
l AFILIACIONES 0 0 0 0% i
;TQAZBEEET_ZTAE_T@?:Z'_'f_fj,,ﬁf,L;fj,__,,,,V;,":.w..__fﬁ, P L B T
| INCONFORMIDAD CON ATENCION COORDINACION MEDICA 0 0 0 o e “*,
N D AN e
' FALTA DE OPORTUNIDAD ATENCION QUEJA PRESENTADA 0 0 0 0% I
hﬁﬁ?’ e e o e SO 5% G
| FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS FORMULADOS 0 0 0 0% BT
365 153 212 100% i

|
| TOTAL
L

FUENTE. FORMATO MIAACGCDF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS
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A continuacion, se detalla el nimero de quejas, reclamos y sugerencias ( »
sueltas oportunamente y fuera de términos en cada una de las oficinas principales del FPS.

QRS) presentadas, pendient

e EnlaDivision Antioquia se recibieron seis (6) quejas reclamos y/o sugerencias (QRS), de las cuales
una (1) fue respondida en términos, dos (2) fuera de términos y tres (3) quedaron pendientes por

o respuesta.
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
JULIO 1 2 1 4
AGOSTO 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 2 2
TOTAL 1 2 3 6

FUENTE: FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

e EnlaDivision Central se presentaron sesenta y nueve (69) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS),
de las cuales dieciséis (16) fueron respondidas en término, veintinueve (29) respondidas fuera de

términos y veinticuatro (24) quedaron pendientes por respuesta.

|

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
JULIO 4 13 11 28
AGOSTO 7 8 5 20
SEPTIEMBRE 5 8 8 21
| TOTAL 16 29 24 69

FUENTE: FORMATO MIAACGCDF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

e EnlaOficina de Cartagena se presentaron cuarenta y cinco (45) quejas, de las cuales se encuentran
pendientes por respuesta veinte (20), en termino se respondieron once (11) y fuera de termino catorce

(14)
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERADETERMINO | PENDIENTE | TOTAL
& JULIO 4 6 11 21
. AGOSTO 3 3 8 14
& SEPTIEMBRE 4 5 1 10
% : TOTAL 1 14 20 45

FUENTE: FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

N ¢ En la Division Cali se presentaron cuarenta y siete (47) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de
N las cuales veintidos (22) fuera de término y veinticuatro (24) quedaron pendientes por respuesta.

P MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
2 JuLio 1 8 8 17
AGOSTO 0 11 8 19 w1 0
3 8 1 s

"SEPTIEMBRE 0
, 1'01'; AL 1
g

22

47

ot o L A R L e i o) 24
0 MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETH! Q
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

UE;

ue del total d"‘]as quejas, reclamos y Suﬂomnnlﬁa (QRS) m »~ .
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LIDADO NACIONAL. El 42%, equivale a ciento
te esolver o dar respuesta de fondo.

© 31.QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS
CIONAL DE SALUD (SUPERSALUD)

[

~ (SUPERSALUD).
=y CONSULTA 3 0 3 1s| !
f - _HOSPTALZACION T T 0 0w
= CIRUGIA O 26 4 2
.', D, 5 1] 0 1 1%
!  MEDICAMENTOS T 2 % ™
& - COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 23 4 19 T
| {ADMINISTRATVAS L0 e T 0 0 0%
) | VALORACIONES MEDICOLABORALES 0 0 0 0%
: . QUEJAS SERVICIOS DE SALUD : NI s 0 ! )
| inalcm A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 1 0 ! %
;  AFILIACIONES 0 0 0 0}
e _CARNETIZACION : 0 0 0 0o
'CITAS MEDICAS ESPECIALIZADAS , 70 6 64 2%
tf_&.!’k__ DE OPORTUNIDAD ATENCION QUEJA PRESENTADA 0 0 0 0
' OTRO 70 7 683 2%
! FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS FORMULADOS 0 0 0 0
: 1 TOTAL 313 50 263 100%
e  FUENTE FORMATO MIAACGCOF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES. QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y/0
" FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS
" Tal y como se observa en la tabla anterior, durante el periodo evaluado se recepcionaron por la
L ) Superintendencia Nacional de Salud (SUPERSALUD), trescientas trece (313) quejas, reclamos y/o sugerencias
(ORS).dolascudesﬁseronmsueltasdoscmtosswentayhx(mncmnta(mquadmm
e - por resolver.
R

- ~&n un 28% el cual comesponde al 89
~ Tespecio al total, e incumplio con el 72%, que quedaron

Bl senvicio que presents mayor nimero de queias, reclamos

BRSNCIaS. oqu

- S :

- & amammum.myw(ms).m
e Nacional de Salud, son de cinco (5) dias habiles segin Circular No 005 de 2018
quejas, reclamos y sugerencias (QRS)

19, equival ‘%wmmtm’:mm

POR LA SUPERINTENDEN!
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~ Tabla No. 3: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
0 EL Ill TRIMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD

ante la Superintendencia
para ello la Entidad cumplio
respondidas en témminos con

-




EPASIVO SOCIAL

CARRILES NACIONALES DE COLOMBIA

oEn la Division Antioquia se presentaron trece (19) quejas, recla
cuales tres (3) fueron respondidas dentro de los términos, doce (

quedaron pendientes por respuesta.

Lasalud’

es de todos ‘

mos y/o sugerencias
12) fuera de termino, y cuatro (4)

(

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
JULIO 0 2 0 2
AGOSTO 3 7 1 1
SEPTIEMBRE 0 3 3 6
TOTAL 3 12 4 19
TO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS

FUENTE: FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIEN

e En |a Division Central se presentaron ochenta y un
las cuales treinta y uno (31) fueron respondidas dentro de los términos, cuaren

Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

de término y seis (6) quedaron pendientes por respuesta.

(81) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de
ta y cuatro (44), fuera

MES l RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
JULIO 10 20 1 31
AGOSTO 10 14 1 25
SEPTIEMBRE 11 10 4 25
TOTAL 3 44 6 81

QR) e las

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

e En la Oficina Barranquilla se presentaron treinta y uno (31) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS),
de las cuales seis (6) fueron respondidas dentro de los términos, veinticuatro (24) fuera de téermino y

una (1) quedaron pendientes por respuesta.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
JULIO 2 10 0 12
AGOSTO 1 13 1 15
SEPTIEMBRE 3 1 0 4
TOTAL 6 24 1 31

FUENTE: FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS

e En la oficina de Cartagena se presentaron veinticinco (25) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS)
de las cuales seis (6) fueron respondidas dentro de los terminos, diecinueve (19) se respondieron fuera

Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

de término.
MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
JULIO 1 8 0 9
AGOSTO 1 10 0 11
SEPTIEMBRE 4 1 0 5
TOTAL 6 19 0 25

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFOA43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS

e Enla Division Santa Marta se presentaron doce (12) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de la
cuales ocho (8) fueron respondidas dentro de los términos y cuatro (4) respondidas fueras de tegrmino.s

Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

2515 (Bogota - Colombia) -
cional: 01-8000-912:206.
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FUERADETERMINO | PENDIENTE | TOTAL |

[ MES | RESPONDIDAS EN TERMINO
; " JULIo 2 1 0 3
- | AGOSTO 4 2 0 6
- | SEPTIEMBRE 2 1 0 3
. TOTAL 8 4 0 12

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFQ43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
= Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

e En la oficina de Buenaventura se presentaron nueve (9) quejas, de las cuales una (1) fueron

¥ respondidas dentro de los términos, cinco (5) se respondio fuera de término y seis (6) quedaron
' pendientes por respuesta.
MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
JULIO 0 1 1 1
AGOSTO 0 0 3 1
SEPTIEMBRE 1 4 2 7
TOTAL 1 5 6 9

FUENTE: FORMATO MIAACGCDF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS

» Enla Division Cali se presentaron cuarenta y dos (42) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de las
cuales diez (10) fueron respondidas dentro de los términos, trece (13) fuera de término y diecinueve

Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIA

(19) quedaron pendientes por respuesta.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
JULIO 5 6 1 12
AGOSTO 3 5 2 10
SEPTIEMBRE 2 2 16 20
TOTAL 10 13 19 42

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

* Enla Division Santander se presentaron veintidos (22) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de
las cuales tres (3) se respondieron dentro de los términos, nueve (9) fuera de término y diez (10)

quedaron pendientes por respuesta.

. MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERADE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
H JULIO 1 5 6 12
';1 b AGOSTO 1 2 1 4
R SEPTIEMBRE 1 2 3 6
e TOTAL 3 9 10 22

21% se estan

'm:daqueddtotaide

FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

incumpliendo con los

las quejas, reclamos y sugerencias (QRS
oportunamente; el 64% son respondid

el Cod

FUENTE FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES. QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y/Q

) a traves del aplicativo SUPER SALUD,
byison as ful:;a Ieg.; termino, y el 15% restante
S requ e respuesta es 0s por
' m MIAACSGEITO01 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GE?STION
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MBIA i :
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (QRS) Il TF

OMPARATIVO DE
TRIMESTRE 2019

“ En el Il Trimestre del 2019 se recepcionaron un total de trescientas noventa (390) quejas y en el lll trimestre
“se recepcionaron un total de seiscientas veinticuatro (624) quejas, reclamos y sugerencias (QRS),
~ evidenciandose que se presentd un aumento de doscientas treinta y cuatro (234) quejas, con respecto al
segundo trimestre

Tabla No. 4: CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Il TRIMESTRE 2019
VS lIl TRIMESTRE 2019.

CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS - IV TRIMESTRE 2018 Vs | TRIMESTRE DEL ANO 2019
DIVISIONES Il TRIMESTRE 2019 | Il TRIMESTRE 2019 DIFERENCIA
ANTIOQUIA 17 25 8
P CENTRAL 101 154 53
| MAGDALENA 117 166 49
PACIFICO 127 134 7
@ SANTANDER 28 145 117
TOTAL 390 624 234

GRAFICO COMPARATIVO DE QUEJAS - 1l TRIMESTRE Vs Il TRIMESTRE
DEL ANO 2019

700

624
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ANTIOQUIA  CENTRAL MAGDALENA PACIFICO SANTANDER TOTAL
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“No se recibieron recomendaciones por parte de los usuarios durante el lll Trimestre del 2019

6.1. PETICIONES RADICADAS EN EL il TRIMESTRE DE 2019

Tabla No. 5 CONSOLIDADO POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS ENEL Il

PROCESO O DEPENDENCIA PEMCIONES RESUEL- | PETICIONES RESUELTAS PETICIONES FUERA T
PG TAS EX TERMIN FUERAOF TERMINO | OF TERMINOS SIN | TOTAL
FINALZAR

BUBDIRECOION DE PRESTACIONE § SO0 0
DORE COa GENE RAL 0
G T ATENOON AL CUDADAN

DOCUMENT AL 0
SF CRE T ARIA GIE WEFur | y

1

SUBDRE COON FinanOiE RA 1
G1 T GESTION BIENES COMPRAS v ] :
MRS TRATIVOS 2
GRUPC INT DE TRABAJD TALENTO HUMAN 4
FIDUCIARSA AL CALIS 8
G T TESORERIA ' 10
G1 T GESTION PRESTACION ECONOMICAS » [ & n
G1T GESTION PRESTACION SERVWOIO DE 54 o » . z
LU0

ADMINISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS 102 0 0 145
OFICINA ASESORA JURIDICA 2 47 iril 391
TOTA DE PETICIONES 4“9 126 140 78

En la tabla anterior se consolidan por dependencias las peticiones recibidas en la Entidad en el Il trimestre del
2019, para un total de 715; se resalta que la OFICINA ASESORA JURIDICA, ADMINISTRACION DE ARCHIVO
GENERAL y G.L.T GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD, son las dependencias que presentan el

mayor porcentaje de tramites.
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FONDO DE PASVO SOCIAL I

: 'FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMBIA
6.2, DERECHOS DE PETICION DESAGREGADOS POR DEPENDENCIA.

R
T | O

ii ¢ £ SR AT e e J .:’- W RIS ’-ﬂ'm",‘“.“"d"U .‘-fi q"l,;ﬁ .&g:%_ﬁvi . Ji&‘r%h
SUBDIRECCION DE PRESTACIONES SOCIALES 0 0%
DIRECCION GENERAL 0 0%
G.I.T. ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMEN- ’
TAL Y b
SECRETARIA GENERAL 1 1%
GRUPO INT DE TRABAJO GESTION BIENES, COMPRAS Y 5 1%
SERV. ADMINISTRATIVOS
GRUPOQ INT DE TRABAJO TALENTO HUMANO 4 1%
GRUPO INT DE TRABAJO TESORERIA 10 1%
SUBDIRECCION FINANCIERA 1 1%
FIDUCIARIA ALCALIS 8 1%
G.|.T GESTION PRESTACION ECONOMICAS 71 6%
G.I.T GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD 82 12%
ADMINISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS 145 21%

OFICINA ASESORA JURIDICA 391 55%
TOTA DE PETICIONES 745 100%

TRANSPARECIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL Il TRIMESTRE DEL 2019.

A continuacion, se relaciona el numero de solicitudes de informacion recibidas en el Fondo de Pasivo Social
de Ferrocarriles Nacionales de Colombia, en cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 y sus normas
reglamentarias.

3 WA, el

PETICIONES FUERA ATENDIDOS

RESUELTASEN | DE TERMINOSSIN | FUERA DE
TERMINOS FINALIZAR TERMINOS 0

449 140 126

PETIC

-
1

En el cuadro anterior se puede evidenciar durante el tercer trimestre se recibieron 715 solicitudes de
informacion presentadas de |a siguiente manera:

De las 715 solicitudes de informacion fueron trasladadas a otra institucion un total de tres (3) solicitudes; se
respondieron en términos cuatrocientas cuarenta y nueve (449) solicitudes, en tramite sin finalizar un total de
2 ciento cuarenta (140) solicitudes, fuera de términos un total de ciento veintiséis (126) solicitudes y el numero
L QMmquoumgodmwahlnbmacMnMunw«mmmmmsmd

l-i "
e

or informacion se obtuvo de manera manual nllﬂEm ma de gestion documental O
iy ﬂl?ﬂb'ﬂm“wgn” qmnMﬂMf.h

! & L) =4
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. .‘_Du’r‘ante el periodo de julio - septiembre el Grupo de Atencion al Ciudadano ejecuto las siguientes acciones
para el cumplimiento de su objetivo:

e Continuar con los seguimientos a las PQRSD registradas en las diferentes divisiones, con el fin de que
sean atendidas oportunamente y se culmine el tramite de las quejas que se encuentran pendientes,
obteniendo asi la satisfaccion del cliente y una mejora continua del proceso.

» Fortalecer en la Entidad acciones correctivas, preventivas y de mejora en las dependencias, para dar
cabal cumplimiento a las respuestas de quejas y reclamos, peticiones, y asi dar respuesta oportuna al
ciudadano.

* Fortalecer la interaccion con todos los procesos y divisiones de la Entidad, especialmente, aquellos que
atienden y tramitan quejas, sugerencias, reclamos, derechos de peticion y solicitudes de informacion de
los ciudadanos.

. Rea]izar seguimientos diarios con el fin de dar cumplimento oportuno a las respuestas a cada una de las
quejas en las divisiones y la Supersalud.

10. CONCLUSIONES

Desde el proceso de Atencion al Ciudadano y del seguimiento continuo a las Peticiones, Quejas y Reclamos,
como forma de retroalimentacion, se concluyé que a pesar del seguimiento realizado en conjunto con las
diferentes divisiones del FPS, se siguen presentando demoras al momento de dar respuesta definitiva a las
PQRSD recibidas; para esto, es necesario disefiar acciones de mejora encaminadas al cumplimiento del
Férmino para dar respuesta a cada uno de estos tramites, estableciendo la manera oportuna de resolver los
inconvenientes, y de esta forma fortalecer debilidades de este proceso, garantizando los derechos y
satisfaccion de los usuarios.

A pesar del cor'ltinuo seguimiento que se ha venido desarrollando en colaboracién con las divisiones del FPS
sobre el 'tratamnento que se le da a cada una de estas PQRSD, se percibio que la division Magdalena tiene el
mayor numero de PQRSD con mayor extemporaneidad al momento de dar respuesta.
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