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Bogota, 19-07-2019
PARA: DR. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL
DE:  G..TATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS DEL || TRIMESTRE DEL ANO 2019,

Adjunto al presente hago entrega del INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUMCIAS del Il Trimestre del afo 2019,

Cordialmente;

ey

é’//é;,_-o—'—"—r- .
RUBEN ALONSC MENDEZ PINEDA
Secretario General

Anexos: Doce hojas (12 hojas).
Proyectd: Maria Alejandra Alvarado / Arlina Tovie - G T Atencién al Ciudadane y Geslidn Cocumental, 'NT‘
Reviso: Matalia Carvajal - Abogada Secretaria General t
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1. OBJETIVO X
El objeto del presente informe, es dar a conocer las estadisticas de las Peticicnes, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias —~ PQRSD- recibidas de manera trimestral por tipo de servicios y regionales,
consolidadas de marnera general, lomadas de los reportes enviados por las dependencias y Puntos
Administrativos fuera de Bogota.

2. ALCANCE

El presente informe comprende los resultados de medicion de! || trimestre del afio 2019, sobre los 9 puntos
administrativos dentro y fuera de Bogota, el sequimiente a las PARSD y las recomendaciones en cuanto al
compartamienta que han presentado cada una de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias teniendo
en cuenta los canales de comunicacion gue ofrece el Punto de Atencion al Ciudadano del Fande de Pasivo
bocial de Ferrocarmles Nacionales de Colombia

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

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

; . 'SERWICIOS | -

| co I.i__l_._T;g_E_}t_TERMA

| HOSPITALIZACION

{ CIRUGIA

| URGENCIAS

| MEDICAMENTOS _ )1

COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 25 )
ADMIMISTRATIVAS i 0 5 %
VALORACIONES MEDICO LABORALES i 0 0 0%

| QUEJAS SERVICIDS DE SALUD S S 4 ) Y
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONA RIS DEL FPS 0 i 0 0%
CAFILIACIONES o 0 oo G 0%
CARMETIZACION : s e ) 0% |
| INCONFORMIDAD CON ATENCION COORDINACION MEDICA B | 0 %
FALTA DE OPCRTUNIDAD ATENCION QUEJA PRESENTADA 0 0 il 0%

Ko I— LI i7 T

| FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS FORMULADOS (. R

TaTAL 380 168 222 100% |

FUENTE: FORMATO MIAACGEDF 04 DE SEPCRTE WEKSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTC DE FETICIONES, DUR/AS BECLAMOR SUGERSRAIAS ¥io
FELICTAGICMES, DFNUNGIAG IPORSD! POR DEPENDENSIAS

Durante el periodo comprendido entre abril a junio de 2019, se& radicaran un total de trescientas noventa
{390) Quejas, Reclamas y Sugerencias (QRS); de las cuales Noventa y dos (92) fueron radicadas en las
oficinas principales del FPS. y Doscientos noventa y ocho (298) a través la pagina web de la
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superintendencia Nacional de Salud — SUPERSALUD, asi como a lravés de comeo electronico de
quejasyreclamos@fps.gov.co, linea telefonica de quejas y reclamos, 018000 y buzon de sugerencia.

Ue las trescientas noventa (390) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS), a junio 30 de 2019, quedaron
resueltas doscientas veintidas (222) QRS, que equivalen a un 37%, del tolal: el 47% restante, es decir ciento
sesenta y ocho (168) quedaron pendientes de resoiver,

De las trescientas noventa (380) QRS, sesenta y tres (63) fueron resueltas oportunamente ciento cincuanta y
nueve (159) fueron resueltas fuera de términos y ciento sesenta y ocho (168) pendientes por respuesta con
base en las respuestas y la informacion que suministran los prestadores de servicio de salud y (o en los
terminos que dan solucién de fondo de la queja,

De forma general se observa que los servicios que presentaron mayor numero de quejas fueron: el servicio
de Madicamentos, con un total de ciento cincuenta y ocho (158) quejas, y el servicio de Consulla Externa con
clento tres (103) quejas.

QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS EN CADA UNA DE LAS OFICINAS
PRINCIPALES DEL FPS.

Uurante el periodo Abnl a Junio de 2015, se recibieron un total de trescientas cincuenta y tres{353) quejas,
reclamos y sugerencias ((ARS) en las oficinas principales del FPS, de las cuales fueron resueltas un total de
ciento treinta y tres (133), quedande pendientes doscientas veinte (220); dichas quejas, reclamos y
sugerencias, fueron recibidas a través de correo electronico de quejasyreclamos@{ps.gov.co, linea telefonica
de quejas y reclamos, 01800000 y buzon de sugerencia; tal y como se observa en la tabla siguients:

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

& BERVICIOS * TOTAL'/PENDIENTE RESUELTAS |  PORCENTAJEI i/ »ﬁcﬁ%"{w
255“5“'-” TEH'“‘ e R A Mo e B R R
FHOSBITALEACION T LI B !
| CIRUGIA & 1 0 a5 |
BURGEMGIRE o e e 1 e ST
| MEDICAMENTGS . o s e BL bl 5% el
| COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICD i g 1 2% |
| ADMINISTRATIAS ) TR T i _ 0% I
| VALORACIONES MEDICO LABORALES ST 0 i A e e
| OUEJAS SERVICIOSDESALLD 5 z 3 (A N
f i
| ATEKCION A LOS USUARIDS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DELFPS 0 0 0 0% i
| BFILIACIONES ] 1 ] % |
| CARNETZACION S T N =)
| INCONFORMIDAD CON mtﬂcmn cacH HI‘JlNP.EIDH WEDICA ] a ] % |'
| FALTA DE OPGRTUNIDAD mfuc:mri GUEJA PRESENTADA 1] 1 ] %

£ TR e ) Py S, 5 = B R =i
| FALTA OPORTUNIDAD | LHTREEA OE mcmcmmms FORMULADOS O a 0 0%

[ ToTAL 82 T a4 o

FLEMTE T l'.-“'!r"-’-'ﬂ MIAACGEDFOAE DE REFORTE MENGLAL (I It I' 5 IrlLrY E,EuL. MEKTO O FETl._I.'_)h__-. OLZ A% RECLAMOS
SUGERERCIAS 0 FELICITAGIONES, [ RUNGING (PORST) POR CEPENDENCIAS

D 4%
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A continuacian, se detalla el numero de quejas, reclamos y sugerencias (QRS) presentadas, pendientes,

resueltas oportunamente y fuera de términos en cada una de las oficinas principales del FFS.

#« En la Division Antioguia se recibieron cuatro (4) quejas reclamos y/o sugerencias (ARS), de las
cugles una (1) fue respondida en términos, una (1) fuera de términos y dos (2) guedaron
pendientes por respuesta,

MES | RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL | i b ] o
MAYO 0 1 | a 1
JUMIG — g — —— o 2 e
TOTAL 1 1 2 4

FLUENTE: FORMATOMIEACOCOF 043 OF REPCATE NENSUAL DEL BEGIGIR0 T SEGUIMIENTO DE PE CIONES, CUEIAS, RECLAMOS SUBESENENS
Y40 FELICITACICHES, DENUNCISS [PORSD: FOR CEPEMDENCIAS

¢ Enla Division Central se presentaron veinticinco (25) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS), de
las cuales dos (2) fueron raspondidas en téming, veinte (20) respendidas fuera de terminos y tres
{3) quedaron pendientes par respuesta.

RESPONDIDAS EN TERMING

MES FUERA DE TERMING | PENDIENTE | TOTAL
S : e
MAYD i iR 0 16

| JUNIO L ) £ 2
TOTAL 2 20 3 25

FLEERTE TORMAT O MIANCECDF 04 TF REFOHIE W RGUSL DEL REGISTRG T SEGUIMIENTO OE PETIIONES, DUEJAS, RECLAKMDS SUGERENCIAS
/0 FELICITACIONES, DERUNGIAS (PORSD) POR CEPENDENGIAS

= Enla Oficina de Cartagena se presentaron cinco (5) queias, las cuales e encuentran pendienies

por respuesta.

F ~ MES | RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL |
ABRIL ] 0 5 5
’ MAYO 0 il g [
JUNID 0 T B i
TOTAL =——1f 0 5 5

FUENTE: FORMATO MIRACGEDF (4

CAUGERENCIAS Y0 FELICITACIONES, DENUNCIAR {PORED) POR BEPENOENCIAS

T 0F REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO T SEGUIMIE NTE) DE PETICIONE S, QUE RS, 38 GLAOS

# Enla Division Cali s presentaron cincuenta v ocho (58) quejas, reclamos yio sugerencias (QRS) de
|las cuales veinte (20) fuera de término y treinfa v ocho (38) quedaron pendientes por respuesta.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMING | PENDIENTE = TOTAL
ABRIL ' 0 2 Bk B
MAYO 0 13 7 | &
JUNIO ) o 5 13 L

~ TOTAL 0 20 38 55

SUGEREMCIAS YD FELICITACIONE S, DENUNCIAS IPORSD) POR CEPEMDENCIAS
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En conelusicn, se observo que del Total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las
oficinas principales del FPS, tres (3) se respendieron oportunamente que correspenden a un 4% del total de
las quejas; cuarenta y uno (41) fueron resueltas fuera de termino lo cual corresponde a un 44%, lo cual
incumple con los términos de respuesta establecidos por el Cadigo Contencioso Administrativa y con el
MIAACSGEITO1 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PQRS-D CONSOLIDADO
NACIONAL . El 52% restante, equivale a cuarenta y ocho (48) que se encuentran pendientes par resclver o
dar respuesta de fondo.

3.1 QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTEN-
DENCIA NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD).

Tabla No. 3: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL Il TRIMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD
(SUPERSALUD),

| CONSULTA Exr ERHA o

HOSPITALIZAGION B 3 1 3 i -
[clauala i 3 T B !
| URGENCIAS - Ty 1 O ]
rl.'-EI:IIl:A"ﬂENTDS - 13 53 52 ]

[ comPL . : |
: ERAP :ﬂﬁggo DIAGNOSTICOY % = e 1% !
| ADMINISTRATIVAS S B o i % |
VALORAGIONES MEDICO LABORALES 0 0 i 0% !
| QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 5 2 2 o0 .
| ATENCION A LOS USUARIOS POR R R o _ - |
| PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS - : |
AFILIACKINES i e e g o % !
T T — : - S
INCONFORMIDAD CON ATENCIOR ' 4 _u a . N cm ]
COCROINACION MEDICA . 1 A
FALTA DE OPORTUNIDAD ATENCION . § g .
(QUEJAPRESENTADA . ; : ]
01RO R - B LI
FALTA OPORTUNIDAD ERTREGA DE 3 i ; s !
| MELHC AMENTOS FORMULADOS

& e e e = L S TIm T iew |

FLENTE: FORMATD MIAAGGUDF 043 DE REPORTE WENSGAL DEL REGISTAD ¥ SEGUIMERTO DS FETICIONE 5, QUEIAS RECLAMCS BUGERENCIAS T/
FELICTACIONES DERUNGIAS (FPUHSD) POR JEPENDENCIAS

Tal y como se observa en la tabla anterior, durante el periodo evaluado se recepcionaron por la
Superintendencia Nacional de Salud {SUPERSALUD), doscientas noventa y ocho {298) quejas, reclamos yio
sugerencias (URS), de las cuales fueron resueltas ciento setenta y ocho (178) y ciento veinte (120) quedaron
pendientes por resolver,
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El fiempo de respuesta para las quejas, reclamos y sugerencias (QRS), presentadas ante la
Superintendencia Nacional de Salud, son de cinco (5) dias habiles segun Circular Mo 005 de 2018; para
ello la Entidad cumplio en un 20% el cual corresponde al 58 guejas, reclameos y sugerencias (QRS)
respondidas en terminos con respecto al total, e incumplio can el 40%, que quedaran pendientes.

El servicio que presentd mayar namero de quejas, reclamas yio sugerencias (QRS), fue el de_, Medicamentas
con un total 135, equivalente al 45% del total, seguido de Censulta Externa con 73 quejas, reclamos
sugerencias, equivalente al 25%.

4 continuacion, se especifica el nimero de guejas, reclames ylo sugerencias (QRS), que se presentaron
desde la SUPERSALUD durante el perindo evaluade para cada uno de los.puntos de alencion del FP5,
indicando la cantidad total, las resueltas en término, fuera de {ermino y pendientes par resolver a 30 de junio
de 2019.

» En la Division Antioquia se presentaron trece (13) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de las
cuales dos (2) fueron respondidas dentro de los términos, ocha (8), y tres (3) quedaron pendientes

por respuesta,
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERADE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
~ ABRIL 0 i ? i o
| MAYO 2 ) 4 6 | &
JUNID 0 2 3 | &
| TOTAL | 2 8 3 13

FUSNTE FORKATD MIBALGLOT 043 OF [R= PO TE MENSLAL DEL REGISTRC ¥ CEGUIMIEN 3 E FETICIONES, GLEJAS RECLAMOS SUCERENCIAS
¥ FELICITACICHES, DENUNCIAS {PORSD) POR DESEMDENCIAS

» En la Division Central se presentaron setenta y seis (76) quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS)
de las cuales cinco (5) fusron respondidas dentro de los témines, veintisiete (27), fuera de término
y cuarenta y cuatro (44) quedaron pendientes por respuesta.

| MES | RESPONDIDAS ENTERMINO | FUERA DETERMINO | PENDIENTE  TOTAL

| ABRIL ] ' 8 1 |13
MAY O | T __1___ 7 e a3

" JUNID | 0 17 i a0
TOTAL | 5 27 44 76

FUFMTE FUAMATE MARCGLLECAS DE REPORTE MENSUAL DEL REGIGTRO Y SEGUIMENTD OF PETICIONES, GUEIAS, RECLAKDS SUGERENCIAS
I FELCITACICHES, DENUNCIAS [PORSD) POR DEPENDENCIAS
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* En la Cficina Barranquilla se presentaron setenta y tres (73) quejas, reclamos ylo sugerencias

(QRS), de las cuales veintidds (22) fueron respondidas dentro de los térmings, veinticingo (25)
fuera de termino y veintiséis (26) quedaron pendientes par respuesta.

MES RESPONDIDAS ENTERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL |
ABRIL 12 13 2 ¢ S
MAYD § - 5 T 21
JUNIO 1 7 | 17 25
TOTAL 27 25 | 26 73

FUERTE: FORMATO MAACGCOFOA3 DE REPORTE MENSUAL DL FECISTRO Y SECLUIMIENT O OE 58

TICIONES, (FUEIAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
YR FELICITACIONES, DENURCIAS (PORSO) P03 DEFENDERCIAS

* Enlaoficina de Cartagena se presentaron veintiséis (26) queias, reclamos ylo sugerencias (QRS)
te las cuales cinco (5) fueren respondidas dentro de los términas, trece (13) se respondieron fuera
de termino y ocha (8) quedarcn pendientes por respuesta.

| MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMING | PENDIENTE | TOTAL |
| ABRIL 2 3 i 6
| MAYO - 7 — 2 12
| JUNID i 3 5 8
| TOTAL 5 13 8 25

FUENTIZ FORMATD MEAACGCON (47 DE REPORTE MEREUAL DEE REGISTAD ¥ SCGLIMENTD DE PETICICNES, CUEIAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y0 FELICITACIONES, DERUINCIAS {PORSEY POR CEFEMOENGIAS

= EniaDivision Santa Marta se presentaron trace (13) quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS) de las
cuales ocho (8} fueron respondidas dentro de los términas y cince {5) respondidas fuera de termino.

MES RESPONDIDAS EN TERMING FUERA DE TERMING | PENDIENTE i TOTAL
ABRIL 2 3 -
MAYO ? 1 i |
JUNIO 4 1 0 5§ |
TOTAL | 8 5 D 13
FUENTE: FORMATO MAACECOFD4) DE REFDRTE MENSUSL DEL SEGETRO ¥ SEGLIMIENTD DOE FETICIONES, OUEJAS, RECLAMOS SUGEREKCIAS

TG FELICITACICHES, DEMUNCIAS (PORSD] POR DEFERIENCIAS

* En la cficina de Buenaventura se presentaron nueve (9) queias, de las cusles tres {3) fueron
respondidas dentro de los t&rminos, una (1) se respondio fuera de tarming y cinco (3) quedaron
pendientes par respuesta.

MES RESPOMDIDAS EN TERMING FUERA DE TERMING | PENDIENTE | TOTAL |
ABRIL 7 P B e
" MAYD Ei 0 1 1
| JUNIO a i 3 3
e — 3 1 5 g

cuales diez (10) fueron respondidas dentro de los términos,

FUENTE, FORMATC MIAACGLD! 043 S REFORTE WE NGUAL DEL FEGISTAT ¥ SECUWISITG e 4 ['EIONES, GUEIAS, BECLAMOS
SLAGEREMCIAS Y0 FELIC TACIONES, DENUKCIAS (PCRE0Y FOR OEPERNDEN IS

* En ia Division Cali se presentaron sesenta (60) quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS) de las

catorce (14) quedaren pendienles por respuesta.

treinta y seis (36) fuera de término y
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 MES RESPONDIDAS EN TERMING | FUERADE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 3 I F 1 &
MAYQ a i 5 25
JUNID | 4 7 6 7
[ TOTAL 10 el 36 14 80

“';C-z"“'.-ﬁ"-i\"l."""l"l I-‘I,Uh,_& El'-th“'-dSIF' .-'.:Q"'.l Ok | I-’T- |_,,_". I.f-\.S

* Enla Division Santander se presentaron veintiocho (28) quejas, reclamos yo sugerencias (QRS) de
las cuales cinco (5) se respondieron dentra de los t&rminos, tres (3) fuera de termino y veinte (20)
quedaran pendientes por respuesta.

| MES RESPONDIDAS EN TERMING FUERA DE TERMING | PENDIENTE | TOTAL
| ABRLL | 2 B 3 T
T MAYD 1 il 11 12
JUND 7 i 7 g
| ToTAL B = 3 T 2%
FUENTE: FOSMATO MIAACGCDFCAI [E REPORTE -.1|_ MNEUAL DEL REGISTRO Y SECUENTD DE 2ET0 |L,-’ 5, QUELLS, RECLAMDS SURERENCIAS 1
FELIGITRCIONES, DERUMCIAS [PORSON FOR OE PENDENCIA

Se evidencia que del total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) a través del aplicativo SUPER
SALUD, el 38% se estan respondiendo oportunamente; el 35% san respondidas fuera de termino, y el 27%
restante se encuantran sin respuesta incumpliendo con los requisitos de respuesta establecidas por el
Codigo Centencieso Administrativo y con el MIAACSGEIT)1 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA
GESTION DE LAS PQRS-D CONSOLIDADO NACIONAL.

4. COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (QRS) IV TRIMESTRE 2018 VS |
TRIMESTRE 2019

En el | Trimestre del 2019 se recepcionaron un fotal de seiscientas veinticuatro (624) quejas, reclamos y
sugerencias (QRS) y trescientas noventa (390) en el Il Trimestre del 2019, evidenciandose que se presenta
una disminucion da cient noventa y seis (196) quejas.

|Cu e 13 N® 18-24 Estacion de |a Sabana (Bogats - Colombia) -
\PBX 3897171 - Fax, 3750378 ext 122
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Tabla No. 4: CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS | TRIMESTRE 2019

VS Il TRIMESTRE 2019,

..CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS - IV TRIMESTRE 2018 Vs | TRIMESTRE DEL ANO 2019
[DVISIONES | ITRIMESTRE2019 | IITRIMESTRE2019 | DIFERENCIA %
ANTIOQUIA 50 17 33 4%
CENTRAL 88 101 13 26%
MAGDALENA 143 | 117 26 30%
PACIFICO 109 127 18  33%
SANTANDER 234 %8 106 7%
TOTAL 624 _ 390 _ 196 100% |

2019
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5. DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Durante el Il Trimestre del 2019 no se presentd ninguna denuncia.

6. RECOMENDACIONES

No se recibieron recomendaciones por parte de los usuarias durante el Il 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 EN EL 11

TRIMESTRE DE 2019.
B - [ pencoucs: | FEraonEs. | eenconss
5 FRREESO. DEPENDENCIA ENCARBAN | RESEEETASEN | ruemapETER- | TERMINGS sm | TOTAL
: MIND FINALIZAR
SECRETARIA GENERAL - 1| 0 )| T g 1|
G.AT GESTION BIENES, COMPRAS ¥ SERY. ADMINISTRATIVOS i i i §
| SUBDIRECCION DE PRESTACIONES SOCIALES ) b | b o
| GRUPO INT DE TRABAIO TALENTO HUMANG B T . & | m
DIRECCION GENERAL il a ¢ i
G.LT TESORERIA g - 1 b 0
SUBDIRECCIGN FINANCIERA : L o g :
6T GESTION FRESTACKON ECONOMICAS 41 D 0 2
"OFICINA ASESORA JURIDICA ) s | 2 57 | s
G.LT GESTION PRESTACIIN SERVICIO DE SALUD 15 | 1 G kL
GESTION DOCUMENTAL i | s &t 0 107
FIDUCIARIA ALCALIS B 3 % ] 5
| ADMIKISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS ; 4 0 3 B
| TOTA DE PETICIONES = i | BT 7 T

En la tabla anterior se consolidan por dependencias las peticiones recibidas en la Entidad en el || fimestre
del 2019, para un total de 767, se resalta que la OFICINA ASESORA JURIDICA, GESTION DOCUMENTAL
¥ G..T GESTION DE PRESTACIONES ECONOMICAS, son las dependencias que presentan el mayor
porcentaje de tramites
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6.2. DERECHOS DE PETICION DESAGREGADOS POR DEPENDENCIA.
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TRANSPARECIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL Il TRIMESTRE DEL 2019,

A cantinuacion, se relaciona el numero de salicitudes de informacian recibidas en el Fondo de Pasiva Social
de Ferrocarriles Nacionales de Colombia, en cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 y sus normas

reglamentaras.
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En el cuadro anterior se puede evidenciar durante el segundo trimestre se recibieron 767 solicitudes de

informacion presentadas de |a siguiente manera:

De las 767 salicitudes de infermacion fueron trasladadas a otra institucion un total veintitrés {23) solicitudes;
se respondieron en terminos guinientos ochenta y daos (582} solicitudes, en tramite sin finalizar un total de
setenta (70) solicitudes, fuera de términos un total de clento quince (118) soliciudes y el numero de
solicitudes en que se negd el acceso a la informacian fue un fotal de cere (0) salicitudes negadas en el

segundo trimestre,

Cal'e 13 N* 12-24 Estacion de la Sabana |Bogotd - Colambda) -
PEX 3847177 - Fax: 3750370 axf 122

|'-_i.-'|ea Suejas v reclamas g Mivel Macional: 01-8000-212-205
En Bogat Ted 2478775 E-mail guejasyraciames@ips.govon.

Fagina \Web htto) wed Ips qoven




[TRACCAERN S A0 AL L L S5 AR

La anierior informacion se obtuvo de manera manual ya que el programa de gestion decumental ORFED no
cuenta can un madulo que reperie el nimera de solicitudes en la que se negd el acceso a la informacian al
ciudadano,

9. PROPUESTAS DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO,

Durante el perioda de abril a junio el Grupo de Atencion al Ciudadano ejecutd (as siguientes acciones para el
cumplimienio de su objetiva:;

o Continuar con los seguimientos a las PORSD registradas en las diferentes divisiones, con el fin de que
sean atendidas oportunamente y se culmine el tramite de las guejas gue se encuentran pendientes,
ocbieniendo asi la satisfaccién del cliente y una mejora continua del proceso,

¢ Fonalecer en la Entidad acciones correclivas, preventivas y de mejora en las dependencias, para dar
cabal cumplimiento & las respuestas de quejas y reclamos, peliciones, y asi dar respuesta oportuna al
ciudadano

e Fortalecer la interaccion con lodos los proceses vy divisicnes de la Entidad, especiaimente, aquelios gue
atiendan y tramitan queias, sugerencias, reclamas, derechos de peticion y soliciludes de informacicn de
los ciudadanos.

» Reglizar seguimientos diarios con el fin de dar cumplimento opertuna a las respuesias 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, Qugjas y Reclamos,
como forma de retroalimentacion, se cancluyt que a pesar del seguimiento realizade en ¢enjunto con |as
diferentes divisiones dal FPS, se siguen presentando demoras al momento de dar respuesta definitiva a las
PQRSD recibidas; para esto, es necesano disenar acciones de mejora encaminadas al cumplimiento del
termino para dar respuesta a cada una de estos tramites, estableciendo la manera oportuna de resolver los
inconvenientas, y de esta forma fortalecer debilidades de este proceso, garantizando los derechos y
salisfaccion de los usuarios.

A pesar del continue seguimiento que se ha venido desarrollande en colabaracian con las divisiones del FPS
sobre el tratamiento que se le da a cada una de estas PQRSD, se percibio que |a division Santander tieng el
mavyor numere de PORSD con mayor extemporaneidad al momente de dar respuesta.
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