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Bogota, 24-04-2019

PARA: DR. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

DE: G.|.T ATENCION AL CIUDADANQ Y GESTION DOCUMENTAL

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

Adjunto al presente hago entrega del INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS del | Trimestre del afio 2019,

Cordialmenta;

P

_/Zﬂ./‘

RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secretario General

Anaxos once (11 hojas)

Provectd: Manga Alejandra Slvarado | Arina Tovio N%

Revisa Matalia Carvajal - Abogaca Sacretaria Genatal \ﬁ\'ﬂ"
o D Luis Gabiriel Marin- Subdirestor de Prestaciones Sociales
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1. OBJETIVO

El objeto del presente informe, es dar a conocer las estadisticas de las Peticiones, Quejas. Reclamos,
Sugerencias y Denuncias - PQRSD- recibidas en el primer trimestre por tipo de servicios y regionales,
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 | trimestre del afie 2019, sobre los & 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 Atencien al Ciudadano del Fondo de Pasivo
Social de Ferrocarriles Nacionales de Calombia

INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y
DENUNCIAS DEL | TRIMESTRE DEL ANO 2019

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

e e

CONSULTAEXTERNA

HOSPITALIZACION : 2
CIRUGIA b 12%
URGENCIAS 5 2 3 1%
MEDICAMENTOS _ 174 53 121 28%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO ¥ o
TERAPEUTICO 102 85 7 16%
ADMINISTRATIVAS 18 § 2 3
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 i] 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 100 38 52 16%
ATENCION A LOS USUARIOS POR 0 i 8 oL
PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FP$ "
AFILIACIONES i f 0 0%
CARNETIZACION 0 0 0 0%
INCONFORMIDAD CON ATENCION 8 o 2 0%
COORDINACION MEDICA B ' :
FALTA DE OPORTUNIDAD ATEN- : 0 5 0
CION QUEJA PRESENTADA _ il
OTRO 16 z 14 3%
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE 8 o " -
MEDICAMENTOS FORMULADOS ¥ : y N
TOTAL _ 624 - m3 33 100%
FLIENTE FORMATD MIAACCECOFOAE DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SECUIMIENTO DE PETICIONES: QUEJSS, HECLAMOS SUGERENCIAS 110

FEL:CTACIOMES. DENUNCEAS (PORE0Y FOR DEFE KDENCIAS

Durante &l periodo comprendido entre Enero a Marzo de 2019, se radicaron un total de seiscientas
veinticuatro (624) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QARS); de las cuales trescientas cincuenta y cuatro (354)
fueron radicadas en las oficinas principales del FPS, y doscientas setenta y uno (271) a traves la pagina web
de la Supenntendenciz Nacional de Salud — SUPERSALUD, asi como a traves de correo electronico de
quejasyreclamos@fps.gov.co, linea telefanica de quejas y reclamos, 018000 y buzén de sugerencias.

De las seiscientas veinticuatro (624) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS), a Marzo 31 de 2015, quedam!‘l
resueltas trescientas treinta y un (331) QRS, que equivalen a un 53%, del total, el 47% restante, es decir
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doscientas noventa y cuatro (293} quedaron pendientes de resolver por parte de las entidades prestadoras del
servicio de salud,

De las trescientas treinta y un (331) QRS, ciento veintiocho (128) fueron resultas oporiunamente cincuenta y
doscientas tres (203), fueron resueltas fuera de términos, con base en las respuestas y la informacion que
suministran los prestadores de servicio de salud y /o en los terminos que dan solucian de fondo de la queja.

De forma general se observa que los senvicios que presentaron mayor namero de quejas fueron: &l servicio de
Medicamentos, con un total de ciento setenta y cuatro (174) quejas, seguido del servicio de Consulta Extemna
con ciento veintiséis (126) quejas. Complemento Diagnostico y Terapeutico con ciento dos (102) quejas v
Guejas Servicios de Salud con cien (100) quejas.

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

Durante el perindo comprendido entre enerc y marzo de 2019, se recibieron, en la oficing principal del FPS,
un total de trescientas cincuenta y tres(353) quejas, reclamos y sugerencias (QRS), de las cuales fueron
resueltas un total de ciento treinta y tres (133), quedando pendientes doscientas veinte (220); dichas quejas,
reclamos y sugerencias, fueron recibidas a través de comreo electronico de quejasyreclamos@fps.gov.co,
linea telefonica de quejas y reclamaos, 01800000 y buzdn de sugerencia, tal y comao se observa en |a siguients
tabla:

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

HOSPITALIZACION 3 ] i
CIRUGIA 60 15 14 175
URGENCIAS 1 1 F S
MEDICAMENTOS 57 3 2 16%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO ¥ - 5t . age
TERAPEUTICO ) : g
ADMINISTRATIVAS i 4 3 P
VALORACIONES MEDICO LABORA- " 3 a =
LES J ¥ LhEaT]
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 13 3 10 A%
ATENCIGN A LOS USUARICS POR . " o
PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS . i
AFILIACIONES 0 i 0 (e
CARKETIZACION 0 b 0 T
INCONFORMIDAD CON ATENCION i o 4
COORDINACION MEDICA !
FALTA OE OPORTUNIDAD ATEN- " i i
CION QUEJA PRESENTADA Ak
| DTRO I 8 1 %
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE i i ;
MEDICAMENTOS FORMULADOS e
TOTAL asz 219 133 100%

FUEKTE: FORMATO MISALSEEF 083 [E REPORTE MERSLUAL DEL REGISTAD ¥ SEGLIMENTO DE PETICIDNES. 2UEIAS RECLAMDS
BUGERENCIAS YO FELIDTACIONES . DENUNCIAS [FORED) POR DEFENDENCIAS

A continuacion, se detalla el nimero de quejas, reclamos v sugerencias (QRS) presentadas, pendientes,
resueltas oportunamente y fuera de térmings en cada una de las oficinas del FPS.
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e En la Division ﬁ.ntlﬂqum se recibieron nueve (9) quejas reciamos *ffo sugerencias (QRS), de las
cuales cuatro (4) fueron respondidas en terminos, dos (2) fuera de términos y tres (3) quedaron
pendientas por respuesta,

 MES

MES RESPOMDIDAS EN TERMIND | FUERA DE TERMINO
_ENERD | 4 1
| FEBRERD | 0 0
| MARZO 0 1
| TOTAL 4 2

FUENTE FORMATD MIAAGGCDFCMED DE REPCATE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTD DE PETICIONES, CUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
VIO FELICITACKINES, DE RLINGEAS (FORET) POR BEPENDENCIAS

* En la Division Central se presentaron veintiséis (26) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS), de
las cuales veintiuno (21) fueron respondidas fuera de termino y cinco (5) quedaron pendientes por

respuesta.
MES RES ru:m DIDAS ENTERMINO | FUERADETERMINO | PENDIENTE | TOTAL
| CERERD" | - © O F 1 0 11
FEBRERO | 0 = 5. 8- S
MARZO a 5 5 | 10
TOTAL 0 21 5 2%

FUENTE FORMATO MBACGLOFCAT OF RE I"(‘F«!TF MERGUAL DEL REGISTAD Y SEGLIMENTD DE FFTl"‘J""h'-S DUEIAE RECLAMOS 3 ;;.._. GERENCIAG

¥ FELMATACRINE S, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPERDENCIAS

» En laoficina de Barranquilla se presentaron treinta y seis (36) quejas, reclamos ylo sugerencias
(QRS) de las cuales veintidos (22) fueron respondidas fuera de témmino y catorce (14) quedaron

pendientes
MES RESPONDIDAS EN TERMING | FUERA DE TERMING | PENDIENTE | TOTAL
ENERO o 1 2 3
FEBREROD 0 14 3 17
MARZO b i 4 15
TOTAL 0 22 14 36

FUENTE FORMATO MIAACGODFC43 DE REPOATE MEMNSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTD DE PETIC/ONES, QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS YO
FELICITACICHE S, DEMUMNCIAS [PORSLY POR DEPENDENCIAS

= En la Oficina de Cartagena se presentaron doce (12) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de
las cuales una (1) se respondio en términos, una (1) fuera de términos v diez (10) quedaron
pendientes por respuesta.

MES | RESPONDIDAS EN TERMING | FUERADE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ENERO 0 [ 2 2z
FEBRERO 0 i i 0
MARZO | 1 1 8 [ 10
TOTAL | [ 1 10 12
FUERTE: FORMATID MIAACEG0ED43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTROD Y SEGUMIEN] O DE PETICHINGS, QUE .IF'«\': RFGL'\MUQ

SUGEREMCIAS YD FELICITACICNES, DEMUNCIAS (PORSD) POR DEFENDENGIRS

* En la Oficina de Buenaventura solo se presentd una (1) queja, reclamos y/o sugerencias (QRS), la
cual fue respondida de manera oporiuna.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO = FUERA DETERMINO | PENDIENTE | TOTAL
~ ENERO | 1 0 0 1
FEBRERO 0 : 0 0
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NDO DE PASIVO SOC

W XV DULH
CARMILES HACHINAL ES DECTE MR
MARZO 0 o |
TOTAL A S
FUENTE FORMATO MIAALL 30E REFOETE MENGUAL DEL REG.ATRO ¥ SECUIMIENTD DE FETICIONES, (QUEIAS HEDLAMOS

EDGERE FOFELCITAGIONES, DENURCIAS (FORSD POR DEPENDENCIAS

» Enla Civision Cali se presentaron cuarenta y cinco (45) quejas, reclamos yio sugerencias (QRS) de
las cuales dos (2) fueron respondidas en términos. veinticuatro (24) fuera de termino y diecinueve

(19} quedaran pendientes par respuesta.

MES . RESPONDIDAS EN TERMING [ FUERA DE TERMING | PENDIENTE TOTAL
~ ENERO | T 13 ' 4 17
FEERERD 1 | 5 3 m
MARZO 7 ] 1 | B 12 T

FUENTE FOAMATO WIAACGLDFO4] DE REFDRTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGLIME J_f_. [F FETIEONES (AIEAS RECLAMOS
SUGERERCIAS YD FELICITACIDHES, DENUNCIAT {PURSD) POR DEPERDEREEAL

= En |2 Oficing de Tumaco se presentaron cuatro (4) quejas, reclamos ylo sugerencias (QORS) de las
cuales tres (3) fusron respondidas en términos, y una (1) quedd pendiente por respuesta.

MES RESPONDIDAS EN TERNMING | FUERA DE TEEMIND PENDIENTE TOTAL
ENERO o B i -
FEBRERO [ i g
MARZO 3 1 4
TOTAL 3 1 4

FUENTE FOANA 1O MAACIECHT 043 DE BEPGRIT MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMENTD GE FE 1 ILIONLS, GUEJAS, REGLAMDS
SUGERERCIAS YO FELIGITACIONES, DENUNCIASIPLRSD] POR DEPERDENCIAS

# En la Civision Santander se presentaron descientas veinte (220) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS) de las cuales quince (15) fueron respondidas en terminos treinta y siete (37) fuera de térming
y ciento sesenta y ocho (168) quedaron pendientes por respuesta.

MES | RESPONDIDAS EN TERMING | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
_ENERO o’ 43 54
FEBRERO i i B4 45

| MARZO | 14 ! [} 0 60
TOTAL 15 . ) 167 219 |
FUENTE FCRMATO MIAACECDFIMA DF SEPORTE MEMNSUAL DEL REGISTED ¢ SEGUIMIENTS DE FETICICHES, (XIE A5 RECLAMOS

SUGERE RCIAS /O FELICITAGIORES, TENUNCIAS IPORSD] DEPENDENCIAS POR

En canclusion, se observo que del Total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las
oficinas principales del FPS, veintiséis (26) se respondieran oportunamente que corresponden a un 8% del
total de las quejas; ciento siete (107) fueron resueltas fuera de término lo cual corresponde a un 30%, o cual
incumple con los términos de respuesta establecidos por el Codigo Contencioso Administrativo y con el
procedimiento intemo denominado MIAACSGEIT01 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE
LAS PQRS-D CONSOLIDADO NACIONAL. El 62% restante, equivale a doscientas veinte (219) gue se
encuentran pendientes por resclver o dar respuesta de fonda.

2.1. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD).

Tabla No. 3: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL IV TRIMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD
(SUPERSALUD).
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HOSPITALIZACION 2 1
CIRUGIA S 1 B 2 - 7%
URGENCIAS = =g 2 1%
MEDICAMENTOS 17 20 97 AT

| COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y ' A A .
TERAPEUTICO - ' ! " i
ADMINISTRATIVAS 1 2 5 fT™
VALORACIONES MEDICO LABORALES i o H %
QUEJAS SERVICIDS DE SALUD 87 35 = 32%
ATENCION A LOS USUARIOS POR ; " u e
PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS
AFILIACIONES E 0 0 1] 0%

| CARNETIZACION o 0 D 0%
INCONFORMIDAD CON ATENCIGN -
COORDINACION MEDICA : : : o4

| FALTA DE OPORTUNIDAD ATENCIEN ; o 2 R
QUEJA PRESENTADA v h v s
OTRO ) 3 1 ) 7 ¥
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE o F i e

MEDICAMENTOS FORMULADOS
TOTAL = 2 75 197 L
FUENTE FORKATTD MISACGLDFOEE DE REFORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTO DE PETICIONES, OUEJAS. RECLAMOS SUGFRENCIAS ¥
FELICITACIONE S, BEMNUKCIAS [PURSOLPOR DEFEHDEMCIAS

Tal y como se observa en la tabla anterior, durante el periodo evaluado se recepcionaron por la
Superintendencia Nacional de Salud (SUPERSALUD), doscientas setenta y dos (272) quejas, reclamos yio
sugerencias (QRS), de las cuales fueron resueltas ciento noventa y siete (197) y las setenta y cinco (75)
restantes quedaron pendientes por resolver.

El tiempo de respuesta para las guejas, reclamos y sugerencias (QRS), presentadas ante Ia
Superintendencia Nacional de Salud, es de cinco (5) dias habiles segan Circular No 005 de 2018 para ello
la Entidad cumplio con el 73% el cual corresponde al 177 quejas, reclamos y sugerencias (QRS), e incumplio
con el 27%, que quedaron pendientes de respuesta.

El servicio que presentd mayor nimera de quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS), fue el de Medicamentos
con un total 117, equivalente al 43% del total, sequide del servicio Quejas Servicios de Salud con 87 quejas.
reclamos y sugerencias, equivalente al 32% del total.

A continuacion se especifica el numero de quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS), que se presentaron
desde Iz SUPERSALUD, durante el periodo evaluado para cada uno de los puntos de atencion del FPS,
indicando la cantidad total, las resueltas en término, fuera de término y pendientes por resolver a 31 de Marzo
de 2019

 En la Division Antioquia se presentaron cuarenta y dos (42) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS) de las cuales diez (10) fueron respondidas dentro de los términos, veinticuatro (24), y ocho
(8} quedarcn pendientes por respuesta,

FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL

MES RESPONDIDAS EN TERMING
. _ENERO | 4 5 0 g
__FEBREROQ 2 11 £ 17
MARZO 4 g ) 4 16
TOTAL 10 [ 24 | 8 a2
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FUEMTE: FORMATO MIBACGEDECES [E REFORTE MENSEAL DEL REGESTRD ¥ SEGUIMIENTC 5, RECLAMOS SUGERENCIAS

Yl FELICITACIGNES, DENURCIAS (POREE) PLR DEPENDENGIAS

» En la Division Central se presentaron sesenta y tres (63) quejas, reclamos yio sugerencias (ORS)
de las cuales doce (12) fueron respondidas dentro de los térmings, veinticinco (25), fuera de térming
y veintiséls {26) quedaran pendientes por respuesta.

MES | RESPONDIDASENTERMINO | FUERADE TERMINO  PENDIENTE | TOTAL
__ENERO | 4 s 8 | 1
FEBRERO | 5 — i 5 | =

MARZO 1 & s |

TOTAL | 12 25 26 [ 63

FLIENTE FLAMETD MIASCECOFOMa DE REFORTE MEHSUAL DEL REGISTAG ¥ SEGLIMENTD DE PLTILIGHES, QUL IS RECLAMES SUGERENS s
¥k FELICITACAORES, CENUNCIAS PORSD) POR DEPEMDEMCIAS

# En la Oficing Barranguilla se presentaran freinta y cinco (35) quejas, reclamos yio sugerencias
(QRS), de las cuales dieciséis (16) fueron respondidas dentro de los terminos, nueve (9) fuera de
término y diez (10) guedaron pendientes por respuesta,

FUERA DE TERMINO [ PENDIENTE | TOTAL

| .

| MES | RESPONDIDAS EN TERMINO
| ENERO_

] = 5 ! & W | ¢

| FEBRERO | 8 . 4 15
MARZO | NS ! 5 8§ | 13
TOTAL | 16 I 9 10 | 35

FUENTE TORMATD MAMCECDT D43 OF REFORTE MENSUAL OFL REGAETRD ¥ SEGUIMIENTO DE FETICIONES, UEIAS, RECLANDE BUGERENCIAS
FIOFELITAGIONES DENUNCIAS (POHS ] FOR [ PENDEMCIES

e £nlaoficina de Cartagena se presentaron once (11) quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS) de las
cuales dos (2) fueron respondidas dentro de los términos, ocho (8) se respondieron fuera de termino
y uno (1) quadaron pendientes por respuesta.

MES RESPONDIDAS EN TERMING FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ENERO ST J J | 3
_ FEBRERO | 2 ! Z_ e 28 4
| MARZO | 20000 ! 3 A e B
TOTAL e e oo i ssion i B 0 R SO T, ;.
FUERTE. FORMATD MIAACGLDF 043 DE REFGRTL MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGLIMIENT 0 OF FETICIONES. DUEIAS, RECLAMES SUGERENGIAS

¥ FELIGITACICNES . DENLING IFORAD) POR DEPERDENCIAY

¢ Enla Division Santa Marta se presentaron cuarenta y nueve (49) quejas, reclamos ylo sugerencias
(QRS) de las cuales cuarenta y cuatro (44) fueron respondidas dentro de los términos, tres (3)
respandidas fuera de termino y dos (2) quejas pendientes por respuesta,

| MES RESPONDIDAS EN TERMING FUERA DE TERMING  PENDIENMTE | TOTAL
| _ENERO 3 1 0 37
| FEBRERO 2 i 1 4
| MARZO B i R B
TOTAL 44 3 S I S .-
FUERTE: FORMATO MIASDSCOFCAS DE REFORTE MERSLAL DELREGIRTRO Y SEGLUMENTODE PLTICIONE S, OUE &5 RECLAMWIS SUGERENCISS

YD FELIGATAGICNE S, DENURGIAS (FORSE) POR DEFENCENCIAS

* Enla oficina de Buenaventura se presentaron siete () quejas, de las cuales una (1) fue respondida
fuera de termino y seis (6) quedaran pendientes por respuesta.

MES | RESPONDIDAS ENTERMINO | FUERADE TERMINO ]FEN_[;H_ENTE‘ TOTAL
3

_ENERO | \ i 0 -
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B4 WY1 BAS YOS fil
FUNLAY UE PRV WAL
TFRANTAREH EENACINALES DF TOLOMATS

FEBRERD

0
_ WMARZO | 0 |
TOTAL 0 |

FLENTE FORRMATE MAACGOOF043 OF BLPORTE RENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTO OF PETICICNES, GUELAS RECLANCS SUCERSNCIAS
T FELICIT&C0ORES, DENUNEAS I:I"':{-!E.'.!:l FOR OEFENCERCIAS

e Enla Division Cali se presentaron cuarenta y nueve (49) guejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de
las cuales catorce (14) fueran respondidas dentro de los términos veinticinco (25) fuera de termino y
diez {10) quedaron pendientes por respuesta.

‘MES | RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMIND | PENDIENTE | TOTAL
ENERO | o 12 L 18
FEBRERO | 4 5 1 10
MARZO | (i 8 8 23
TOTAL 14 25 1w | 49

FUEMTE, FORMATO MIAACGCDF D83 O BEPOMTE MENSLIAL DEL AESTRO ¥ SEGUIMIENTO DE PETICIORES, QUEJAS, RECLAMOS
SUSERENCIAS YO FELICITACIONES. DENUNCIAL -:F":lfi'ili_lfl POR DERPENDENCIAS

e Enla Division Santander se presentaron dieciséis (16) quejas, reclamos yio sugerencias (QRS) de
las cuales cuatrc (4) se respandieron dentro de los términos, (1) fuera de término y once (11)
quedarcn pendientes por respuesta.

MES RESPONDIDAS EN TERMING FUERA DETERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ENERQ i i 1 4
FEBRERO 0 0 “ 4
MARZO 2 il 4 g
TOTAL 4 1 11 16

FUENTE FORMATO MIAACGEDFCEI DE REFORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTD DE FETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS BUCERENCIAS Y/
FELIZITACIGNES, DENUNCIAS (PORSD) PR DEPEMNDENCIAS

Se evidencia que del total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) interpuestas a traves del aplicativo
SUPER SALUD, el 38% se estan respondiendo oportunamente; el 35% son respondidas fuera de término, y
el 27% restante se encuentran sin respuesta, incumpliendo asi con los requisitos de respuesta establecidos
por el Codigo Contencioso Administrativo y con el procedimiento interno denominado MIAACSGEITO1
INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PQRS-D CONSOLIDADO NACIONAL.

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

En el IV Trimestre del 2018 se recepcionaron un total de seiscientas sesenta (660) quejas, reclamos y
sugerencias (QRS) y seiscientas veinticuatro (624) en el | Trimestre del 2019, evidenciandose que se
presentd una disminucicn de treinta y seis (36) quejas.

Tabla No. 4: CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Ill TRIMESTRE 2018
VS IV TRIMESTRE 2018

CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS - IV TRIMESTRE 2018 Vs | TRIMESTRE DEL ANO 2019

DIVISIONES | NTRIMESTRE 2018 | | TRIMESTRE 2019 DIFERENCIA %
ANTIOQUIA 26 50 24 14%
CENTRAL =7 S 88 34 _19%
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MAGDALENA | 9 | | 26% |
PACIFICO ) 12 | 15%
SANTANDER » 187 L _26%
TOTAL 660 100%

GRAFICO COMPARATIVO DE QUEJAS - IV TRIMESTRE
2018 Vs | TRIMESTRE DEL ANO 2019

@Y TRIMESTRE 2018

= | TRIMESTRE 201%

& realizar el comparativo entre el |V Trimestre del 2018 y | Trimestre del 2013 se cbiuve el siguiente
resultado:

La divisicn Magdalena presentd una disminucion del 26% en el tofal de quejas recepcionadas, mientras la
division de Santander presenta un incremento del 26% en el total de quejas recibidas durante el | Trimestre da
2019, sequidas de la division Pacifico que presento una disminucion can un porcentaje del 15%.

Por lo tanto podemos visualizar que durante el | trimestre del 2019, se presentd una disminucion de
178 quejas lo cual indica que la gestion de la entidad ha mejorada en cuanto a los tiempos de respuesta de
las guejas presentadas.

4. DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Durante el | Trimestre del 2019 no se presentd ninguna denuncia.
5. RECOMENDACIONES

No se recibieron recomendaciones por parte de fos usuarios durante el | Trimestre del 2019

Tabla No. 5 CONSOLIDADO POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS EN EL |
TRIMESTRE DE 2019,
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t s i i | S =
I [Th i u
PETICIONES PETICIONES PETICIONES FUERA ;' |
RESUELTAS EN | RESUELTAS FUERA | DE TERMINOS SiN | TOTAL
PROCESOC O DEPENDENCIA ENCARGADG TERMINO DE TERMIND FINALZAR |
SECHETARIA GENERAL 1 [ 0 | 1
GRUPO INTERNG GESTION DE PRESTACIONES ECO- :
NOMICAS - 57 4 P 82
.17 GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD 1 12 § | 28
GRUPD INT DE TRAEAJO TESORERIA 8 0 ] L :
GRUPC INTERND DE TRAEAJD GESTION TALENTD |
 HUMAND = 3 - | L 6
|
| OFECINA ASESORA JURITICA L | 42 l [ 13
|
ADMINISTRACKON ARCHIVD GENERAL FPS ] i [ 2 o
| SUBDIRECCION FINANCIERA | 2 _n b 3
1074 DE PETICKINES | 165 e 5 | 280

En |a tabla anterior se consolidan por dependencias las peticiones recibidas en la Entidad en el | tnmestre del

2019, para un total de 295 peticiones.

OBSERVACIONES:

s De las 328 peticiones recibidas en la Entidad en el | trimestre del 2019, se encontraron un total de 15
peticiones contestadas de forma incorrecta de la Oficina Asesora Juridica, debido a que estan
asociando 12s peticiones actuales con respuestas a peticiones antenores,

e Existen 45 peticiones de |la Oficina Asesora Juridica que se estan contestando sin un radicado de
salida, por lo cual este tipo de peticiones no se le puede hacer un seguimiento en el sisiema de

correspondencia Orfeo.

e |as dependencias EMBARGOS, CONTABILIDAD Y SUBDIRECCION PRESTACIONES SOCIALES, no se
encuentran en el presente informe, debido a que no enviaron la informacion consolidada de los
derechos de peticidn, aclarando que se enviaron constantemente comunicados donde se e
solicitaba a las diferentes dependencias un consolidado de derechos de peticion diligenciado en el

formato establecido.

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

A continuacion se relaciona el numero de sclicitudes de informacion recibidas en el Fondo de Pasivo Social
de Ferrocarriles Macionales de Colombia, en cumplimientc a la Ley 1712 de 2014 y sus normas

reglamentarias.
| NUMERO DE NUMERO DE
NUMERODE | SOLICITUDES QUE SOLICITUDES EN
ITRIMESTRE | SOLICITUDES |  FUERON TERMINOS DE RESPUESTA A LAS SOLICITUIDES | LAS QUE SE NEGO
DEL 2019 RECIBIDAS | TRASLADADASA ELACCESOALA
OTRA INSTITUCION INFORMACION
! peTiciones | PETCIONES | ATENDIDOS
! RESUELTASEN | Looyioc o | FUERADE |
TOTAL 188 | 12 TERMINOS T 1 TERMINOS 0
: ! 166 25 ' B9

En el cuadro anterior se puede evidenciar durante el primer trimestre se recibieron 188 solicitudes de

informacién presentadas de la siguiente manera:
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De las 188 solicitudes de informacian, fueron trasladadas a ofra institucion un total de doce (12) solicitudes; se
respondieron en temminos ciento sesenta y seis (166) solicitudes, en tramite sin finalizar se encuentran un total
de veinte y cinco (25) solicitudes, fuera de terminos un total de ochenta y nueve (89) solicitudes y el numero
de solicitudes en que se nego el acceso a la informacin fue un total de cero (0) sclicitudes negadas en el
cuarto trimestre.

La anterior informacion se obtuvo de manera manual ya que el programa de gestion documental ORFEQ no
cuenta con un modulo que reporte el nimero de solicitudes en la que se negod el acceso a la informacion al
ciudadana.

6. PROPUESTAS DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO.

Curante el periodo de octubre a diciembre el Grupo de Atencion al Ciudadano ejecuto las siguientes
acciones para el cumplimiento de su objetivo:

« 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.

= Foralecer 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.

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

» Realizar sequimientos diarios con el fin de dar cumplimenta cportuno a las respuestas a cada una de las
quejas en las divisiones y la Supersalud,

7. CONCLUSIONES

Desde el proceso de Atencion al Ciudadano y del seguimiento continuo a las Peticiones, Quejas y Reclamos,
coma farma de retroalimentacion, se concluyd gue a pesar del seguimiento realizado en conjunto con las
diferentes divisiones del FP3, se siguen presentando demoras al momento de dar respuesta definitiva a las
PORSD recibidas; para esto, es necesario disefiar acciones de mejora encaminadas al cumplimiento del
termina para dar respuesta a cada uno de estos tramites, estableciendo la manera oportuna de resolver los
incanvenientes, y de esta forma fortalecer debilidades de este proceso, garantizando los derechos y
satisfaccion de los usuarios.

A pesar del continuo seguimiento que se ha venido desarrallando en colaboracion con las divisionas del FPS
sobre el tratamiento que se les da a cada una de estas PQRSD, se percibia que |a divisian Santander tiene el
mayor numero de PQRSD con mayor extemporaneidad al memento de dar respuesta.
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