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Bogota, 18-10-2018

PARA: Dr. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECTOR GENERAL

DE. G.I.T. ATENCION AL CIUDADANC ¥ GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SUGERENCIAS DEL I
TRIMESTRE DEL AN 2018

Adjunte &l presente hago entrega del INFORME GENERAL PETICIZNES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS del 1) Trmesire del gio 2018,

RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secratario Seneral

Lngxns: Dios (15 hojas)
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1. OBJETIVC

El obystiva del presents Informe. es dar 8 conocer las estadisiicas de las Peboones, Cusjas, Reclamos,
sugerencias y Denuncias - PUORSC- recibidas de manera trimestral por tpo de senvicos v regonales,

consoiidadas de manera gensral, tomadas de los repories enviados por las dependencas y Punios
Administrativos fuera de Bogota

2. ALCANCE

El inforne comprende los resultados de medicics del 11 TRIMESTRE CEL ARKD 2018, sobre los 8 puntos
administrateess fuera de Bogata, & ssguimients 2 tas PORS vy las recomendaciones en cuanta al comparta-
mignic gue han presentado cada una de s Peticicnes, Quejas, Reclamos y Sugerencias leniends en ddenta
o5 canales de comunicacian que offrece @l Punto de MAencion al Ciudadano del Fondo de Fasive Social e
Ferrucarniles Nacionales de Colombia

3. INFORME GENERAL PETICIONES. QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y
DENUNCIAS DEL Il TRIMESTRE DEL ANO 2018

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

 CONSULTA EXTERNA R

511 130 . -.
"HOSFITALIZADON _ 3 o 5 %
IR = 7 3 10%
(LRGENCIAS : | b %
| MEDICAMENTOS 34 8 93 255
| COMPLEMENTD DIAGNOSTICO ¥
TERAPEUTICO | B0 7 | 53 184
| R OMNETRATIVAS 16 7 5 %
; 'E-'f-énmc OHES MEDICD LABORA- ; " 5 b
QUEJAS SERVICIOS DS SALUD i aF - T A T o
ATEMGION & LES USURE DS PO " il a e
PRRTE OE FUNCIOMARICS DEL 55 i
BFIBCIONES i 0 0 0 | e
CARMETIZRCION. u d . o o
NEORFORMIGAD Co A ERCIH . | .
COORDMACION MEDICA 5 |
~ALTA DT UFURTURIDAD ATERGIOK 3 3 ' 0 i
UEJR —'y:l:g:.-h -_-"|L'I':'. i
T30 5 T ! 14 o
FALTS CFCRTUNIDAD ENTREGA DE 0 i i o
MEDICAMENTOS FORMULADOS | N |
TOTAL 820 160 T 100%
FJERIE FOHRA T WIAACREDE (83 DL L PR ML REAL (I REER TR0 Sri IERTO [ FETIAOHED, tA F. A5 nFioaunn

HEAEAERTAE NI RELAS TACIRIEE DERRIRUIR S (PR FORCERERDCALES
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Llurante el pericdo Julic a Septiembre de 2018, se recepoionaron un total de Cuinientas vainte (520) Quejas,
Reclamos v Sugerencas (ORS), de eslas escentos tres (303} fueron recepcionadas en las oficings
principaies del FPE, v doscientas diecisiete {217 a traves la pagina web de la Superntendancia Nacional de
Zald — SUPERSALLD asi como a bavés de comeo sleciiinico de queiasyTeclamosiing gov cn. lines
fmefanica 0o quaias ¥ molamas, DT5000 ¢ buzén de suganencia

D fas guinientas veinta (520) Dueas, Reclames v Sugerencas [ORE) a Sestembre 30 de 2018 quedason
resueltas rescientos cincuenta y dos (352) QRS, que equivalen aun 68%, dal total, ef 32% restante, es decir
cierdo sesenla v ocho (168) guedanan pendisntes de resalvar

De i3s trescientss cincuenta v dos {352) quejs resueftas cieno sesents y dos (162) fueron resueitas
oportunaments y ciento noventa {180), fueron resuettas foera de térmings, con base en las respuestas v a
infarmacian que suminisiran los prestadares de senacio de salud v o en los Erminos gque esins s& Iman para
dar sohecdn de fando de 1A quea

[e forma general se observa que los sarvicos que presentaron mayor namern de queias fueron. &l servicio
de Consulta externa, con un total de ceento setents y cuatro (174) gquejas sequido del servicic de
Medicamentos con ciento trainta v uaa (131) quejas v Complementa Ciagnestica v Terapaitfico con ochenta
B0} nuajas

3.1, QUEJAS, RECLAMODS ¥ SUGERENCIAS RECEPCIONADAS EN CADA UND DE LAS OFICINAS
FRINCIPALES DEL FPS.

Duranie & perods Julio a Septiembre de 2015, se recepcionaron un fotal de trescientas tras (303) queias,
raclames v sugerencias (QRE) en las oficings principales del FPE, de las cuales fiueron resusttas un ictal de
ciento ochenta y cuatra (184), quedando pendiente cientn diecinueve (119), dichas queas, reclamos v
sugerencias, fusron recibidas a fraves de coreo elecirinico de guejasyreciamasiiing gov oo, (inga felefnics
Je gueEs v reclamos. 07800000 p buzdn da sugarencia 1al y como 52 observa an la siguiente abla
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Tabla No. 2: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICID
DURANTE EL I TEIMESTRE EN LAS OFICINAS F'RJHEIPALEE DEL FPE

CONSULTA EXTERNA T | B

[ HESFITAL ZACiCN z ! 3 2 1%
CIRUGIA 3k 3 g | ay |
LAGEMCIAS [ [ 0 %
MEDICAMENTOS 5% 20 i 14
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO ¥ TERA-
PEUTICD : B4 | 45 VRS
Al:-'nlr-.li__s:_l_e:r-.'r.un:-: B '| 3 i
VALORACIONES MED 00 LABDRAES f 0 0 o
‘DUELAS SERVICICS DE ALUD i 3 2 T
ATERGICN & L06 USUARIOS POR PARTE ; y A e
JE FURCICHARIDS DEL FRE b s
AFILISTICHES _ 7 B b 0%

II;_-!-HM-I RS0 a i i %

| BIGONFCRMITAD GON ATENGICN COOR- g y 5

DINAC Ok MEDICA ! o
FALTA DE DFORTINIDAD ATENCIGH s = ~ n

| QUEJA PRESENTADS =
S I ' 1 5%
FALTA OPORTUNIGAD ENTREGA OF a o i %
ME [ AMENTOS FORMULADOS _

TOTAL ' ws Hy 184 100%

FLENTE FOFMATE WIARTLIDFOME DE TLFQRTC ROREUEL DD AEEE TR0 ¥ 525U MIERT D DE PETIOORES, SUEAE RFOLRMDR
SdGEmAENGE YU SELOTARKNE & DERUSCIAR (PORED FOA TEPERDENG RS

A continuacion se detalla en cada una da las oficings prncepales del FPS el numero de quejas, reclamos y
sugerenciss (RS presentadas. pendientes, resusitas oporfunamente ¥ fuera de tmincs

= Enla Division Antioquia 32 presentaron Tras 3 quejas, reclamos y/o sugerencias (RS |as cuales
s@ respondiercn de manera-oponuna uraldl), fuera de término una {1) y una (1} quedd pendients,

RESPONDIDAS | FUERA DE
MEG ENTERMING = TerMmp | [CNDENTE o TOTAL
JULID i b G 1
AGOSTO 0 3 ¥ |
SEPTIEWERE | : : :
TOTAL i F ) 5

LE1E, PR | O p A CEE0F QS CE BEFDE = KERELAL DL HERETA0 ¥ SESOMRERTD O FETICR RS
CUE A, AELLAMGE HINFRESTIAS T PRI GHES, TIERUHCIES [FRARM 200 DETE DN

Gade TANE Y822 Eslaatn dela Sabang | 3agotd - Colomhal
FEX JAITIT] - Fae 3750378 2. 122
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o En la Division Central se presentamn catorce (14) qugjas, molamos wio sugesencizs (ORS), de fas
cuales se respandiercn de manera opaortuna diez {10}, fuera de terming fres (3] y una (1} quedarcn

pendisntss.
MES R;Eﬂg:ﬂﬁgﬁ FT”EE:"":H“‘E PENDIENTE TOTAL
|
JuLio ‘ ! _ 1 4
ABOSTD ? £ | . 2
| SEPTIEMBRE | : L d 5
|_TDTAL ! 0 1 1 i

FEENTE | LT RILE TG TF T TF FEFORTE MAaLAl DE RESETSN T SFOLMENTS CE SETIGGRES
AL IAE RECCARNGE BLETALNCG AL Yl FLLT A2 CRIE DERUNTIRG TP R0 POl DS DENCIAS

« [£n i3 oficing de Barranguilla se presentaron cuarenia v ocinco (450 quejas, reclamos yo
sugarencias [QARS] de 1as cuales se respondieron de manera cporiuna diecinceve (19), fuera de
terming dieciseis (16) v dw=z (10} quedaran pendienies

RESPONDIDAS FUERA DE
MES EH TEH!HHD TERMING PEMDHEMTE TaTAL
JULIO 5 4 E
AGOSTO 3 T 4 w o

SEPTIEMBRE 4 % i

TaGTAL 18 it 1 45

CENTE F0RMAT G W A0 R0ST OF BERDATE MERSHLS. TFL RECISTROY SSCLEERTO D= PFETICIDNES

XA PR LIS SEEESERC S VO B T A CREE, DERUS LI S PO PO DEPEMEEMC RS

»  Enla Cficing de Cartagena se presentaron cuargnta y ocho (48) quejas, molamos yo sugerencias
(ARS) de las cuales se respondizron de manera coortuna tres (3), feera de terming nueve (9]
treinta v seis {36) quedanon pandientas.

REAPONDIDAS FUERA DE
Wes ENTERMINO | TERMIND | ENDIENTE TOTAL

JULID 1 g . B 15
_AGOSTD : : : 5
SEPTIEMERE 4 . 1 W

TOTAL 3 = da—

FERTE FOSMATS WIALTGI DR 045 [E FEMT F‘T[ .l AL DL SLm o TH * CEELIMLATE OE PE NE RS,

CUIE LY PRGOS SRR AE YN LRI AR, BERLM! A RPORE POR DEFFHE I-M- Y

LAabe T3R8 A Batamdn e ke Sabina (Bogatd - Coidenbia) -
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« En 3 Divison Santa Marta == presentaron vende un (21) quejas, reclamos vio sugerencias (ORS)
de las cuales se respondioron de manera aporiuna el 100%

RESPOMIOMDAS | FUERA DE
WER EN TERMING TERMIND PENDHENTE TOTAL
JULID 11 i I 1
AGOSTO & 5 i 2
SEPTIEMBRE Z i 7 2
TOTAL 21 o . .
FUERTE: 7 OlkeAT O RAAL GUDFOAT SE AERATE MENGUAL DEURCEETR Y SECiaMIZYTO DE FETICRES
LB i, BETANDS BUGERSMLILE il FELILE ACIUREE, D=NLNC A [SUHE S| A0H LEPUNDENSIS

» £n |a Clicina de Buenaventura se presentaron cinco (5] guejas, reclamos vio sugerancias (RS
da las cuales no so lograron responder de manera cportuna quedando 1as cinco (5} quedason

pendientes
RESPONDIDAS | FUERA DE |
ME= ENTERMING | TERMND | ©CMOUENTE TR
JULID v b Z :
’ Eum il :._ 1 1
SEPTIEMBRE ; . : :
TOTAL i ¥ 5 5

SUENTE FOAMA L MIBRLECIFCA U FERUETE MENGLAL DEL REGITRS ¥ EEGLIMERNT 0 SF P=TICIENER
GUEISE RO ANOS SIEREATIAE T FEUCT aiGHES, TEAUNG &5 |FORST Ok DEFENEERTAS

= En la Divigion Call se presentaran veintidés (22} quajas, reclamas yio sugerencias [ORS] de las
cuales se respondieron de manerd oportuna diecis2iz (16}, fusra de ®rmino una {1) v cinco {5)
cuedarcn pendentas,

RESPOMDIDAS |  FUERA DE
MES ENTERMING | TERWMG | PENDIENTE TOTAL
\HJLID ;:- f |] ﬂ
AGOSTO b “ 3 5
_ SEPTIEMBRE i . i 2
TOTAL 15 £ b

FULKTE PORMATO WAt Gt it DD RERCRTE MENTUAL DEL REGETRC S SEGUIMERTE: DE PETICIONES
Uk deds, FCLARCES A HE RIS VIR L) A UKL L, DESUNG 2= R L) O DEFLNCE R
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st 3 Dicing de Tumaco se presentaron ocho (8] quejas, reclamos yio sugerencas (ORS) de las
Cuakes 58 respondieron de manera oportung cinco {3), no-se presentaron queas fuera de termino ¥
Iras (3] quedarcn pandientes.

RESPONDIDAS | FUERA DE
MES EN TERMING TERMIND PENDIERTE TOTAL |
JULID 2 it 7 14 |
AGOSTO 1 : ‘ z |
SEPTIEMSRE ¢ J 0 ¢ '
TOTAL 5 i 3 8
FLENTE SRR 1 MARCHGOoe) SE JLPOM IS REMSUAL CEL FEGIS 'Ro ¥ So0 MENTUDE PETILILRES,

A RS RRC RO SICFRFRCIAE AT R TERINNES . DEYLAEIRS PORED FOR TEFENCERT AR

= En g Diagon Santander se peesentarce  clemtc treinta y siete (137} qumjas. mclames yio
sugerencias (LORS) de |as cuales s2 respondiercn de manera oportuna oncuenta v onco (55), fuers
die tarming veinticuatro (24) y cincuenta y ocho (38) qeedaran pandientas.

s S S | ooee | o
It 1 15 | % |
AGOSTO i i S S
SEPTENBRE 1 i 5 | @ |
TOTAL 5 N s |

FUEKTE FORMAT MAACCCTF 045 [E REPORTE MENTILAL QDL ACGETRD = SLENMENTD [ PETLOCHIS
UlbMe ARV I AR D0 IEFEL L LALEINER . LM T [FURED] FOS DEFENMIERGIAR

En conclusicn, s2 observo que del Total de las quejas, reclames y sugerencias (GRS recepoionadas en fas
aficings principalés del FRS {303), el 43% se respondisron oporfunamente (1300, v al 18% fusron resuelfas
fuera a2 temino (54), lo cual ncumple con loa temines de respuesta estabecidos por el Codigo Contencins
Admmistratvo y con el MIAACSGEITH INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PQRS-
[ CONSOLIDADO NACIOMAL v of 39%, cguivatents a {119) 52 encusnfra pendientes por resolver o dar
respuasta de fondo

3.2. 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 Il! TRIMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD
(SUPERSALUD|

Caled b 1320 Stanir s ia Sibani (RiplE - Colombiz) —
PEX IBITA71 - Fax: 37R05TE axl. 123
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| COMBULTA EXTERNA &1 5 5 5%
HOEPTALIZACION i i 3 1%
CIRUG S 4 7 7 £
URGERCIAS i 1 i s
MEDICAMENTOS 73 18 a4 T
L WF' ERE R G ISGHOETICS ¥ TERASTUTICD 1 1 2 Ex,
r-_'lh!- "le TRATIEER ] 3 (5 ]
AL TIRALIONES MEDICD LABORALES i i [ 1
QUEJAS SERVICKOS DE SALUD 45 13 31 1%

STEMCIOH A LOS USUARIOS FOR FARTE DE FLNCO i 3 c
wm 135 DEL EP3 2
AFILIAEHIRES fi i 1%
CARMETIZACION i i ¥ 1%
[HECHFORMIDAD SO ATENCIGH COORDMACIR 2 :
hl,'_—r._I:'!. |:' i o ':l y
FaLT& JE CaNRTUNIDAD ATERGION JHES FEERER %
iy 0 i b i
TaDa
orAn = | & 0 2 0%
FALTA CRORTUMIDAD ENTREGS OE MEDICAMENTSS i i i (%
FORMULALDS _ s
TOTAL | o 48 168 100%,

TUCHTE  RRW O MRS LEEC S CE SEFUS 1 RERSSL D20 SEGETHD ¥ SO MMER D E FET.CORFE, I ISI85 |
RECLAMCE RUC FRERGAS ¥4 TEL CITALITMES: RERMEIA PGRED FOR JERERDENS 85

Tal y como se ohserva en l@ fabla antenor, durante el penodo evaluade se recepcionaron por (2@
Superntendencia Naconal de Salud  (SUPERSALUD), doscientas decisiee (217) quejas, reclames yio
sugerencias (DRS), de las cuales fusron resusltas ciento sesenta v ocho (168) v las 49 restantes quedaron
pendientes oor resolver

El ftiempo da respuesta pam @S quesas, reclamos yosugerencias |QRS), presenfadas ante la
Juperintendencia Nacional de Salud, scn de cinco (3] dias habiles segun Circular Mo, 005 da 2018 para ¥
e dos (7] para Riesgo de Vida, para EIII: & eriidad curnplic con el ¥7% & cua cormesoonde & fas 168 quejas,
reclamas y sugerencias {0RS) respondidas en teminos con respecta al fotal, @ incumalic con el 22% |
quedaron pendientes 49 quejas reclamos y sugerencias

E| servicn que mayer quejas, reclamas vio sugsrencias [ORS), presentd fue &l de Medcamentos con un
iofal T3, equivalente ai 34% del iotal - seguido de Consulta externa con 61 queias, reciamos v sUdenencias,
equivalenta al 28%

& comlinuacion se especifez el numeo de cuejas. reclamos yio sugerencias (SRS due se  presentancn
desde la SUPERSALUD durete el periode evaluado para cada uno de oz punios de atencian del FRES
indicando 1a cantidad tofal. ias resugltas en termino, fuera de tarming y pendientes por resciver & 30.de
captiembra de 20158

Cala 5 K 1824 Exacan da Iz SabsnaPogaté - Coombia) -
PEX 3817171 - Fax 3750070 ext 122

£ E-u-g..td Tak: 24*'-'_5 E-i -=|I (R |ﬂ$ym’ﬁ]'&'—ﬁ’nh}‘ o
[Pagira Vich hip ¢ werw (g5 cov e




T i TR
) MINSALUD (_?j’_flii.’]ﬂ DEPASIVOSOUIAL (@) =5

FACARRILTS KECIDRALE 5 D {TR IR

& &n |a Doason Antioguia se presentaron Ventissis (26} quejas, reclamas yio sugerencias (ORS) de
las cuatas se respondienn de manara oporing cuatne (4, fuera de férming diecisiate {17} y cinco
[5) quedaron perdientes.

I
RESPONDIDAS |  FUERA DE

WS ENTERMING | TERMiNg T EMCIENTE TOTAL
JULie ¢ 2 | 1 3
AGOSTD d 8 . 1 12
SEPTIEMBRE | i 6 | 4 i
TOTAL 1 5 o

TUENTE T oM T o W Ia LR LE G L FLPCTE WA GUAL D AL Rt Rl - ELGUIMIL o CL LR S LSS,

HECLAMIE SUEERENGRS YD FELITITACENES, DERINUINS (ORS00 FUR DE2eDENCIAS

o £n I3 Devsion Central se presentaron Cincuenta y occho (S8) quejss retlamas vo sugerencias
{QRS) de las cuales se respondiargn de manera opartuna sieta (T), fuera de tarming cuarenta y tres
143] ¥y ooha (B quedaron pendizntes,

RESPONDIDAS FUERA DE
MES ER TERMING TERMING PENIHENTE TOTAL
JULID : iz 2 i)
AGOETD 3 15 4 s
TOTAL | 7 43 f: oa

FUFHTE FOPMETS WIRALCOF DA LE REPGRTE WEABLAL [ AEGE T ¥ SEGUIMEN 0 OF 7 DONES GADISS
RLZLAACS SUGERERCWS Vil ELIZITSCONES, BERIN GRS (P DRG0 PUH DEFSNDENCIAS

# En |3 Chicina Barranguilla se presentaron Veinfiocho [28) quejas, reclamos vio sugerencias (ORS)
de |23 cuales se respondiercn de manara oporiuna cehe (8], Reera de thrming discacho (18] v dos
(2) quedaron nendienies

RESPONDIDAS | FUERA DE
MES EN TERMING TERMING PEMDIENTE TOTAL
JuLio H W - i1
AGOETO | & 1 13
SEPTIEMBRE - : i, !
TOTAL i 16 2 24

PLEMTE PP M T CF D5 D SEPCRTE METEA OFL RENETAD ¥ SR IMERT CF S mICIORES s 65
RECLAMGS SUGETERC AL VO P FACORES, SEMM OIS (PO RS FOR LECeNLERNC A S

Cabe 13 N 18-20 Esmamdn de 1z Sanav (Haasl - Doombis -
FEX IRIT1T] - Fas: 3750470 A, 122
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= En la oficina de Cartagena se presentarco treinia 30 guejas. reciamcs yio sugerencias [ORS) de
las cuales no e respondieron de manera oporluna, fuesa de ming v catorce (14) v diez (10)
guedarn pendiestes.

RESPONDIDAS | FUERA DE

MES entermiNg | TErmNo | [ CNDIENTE Tam.

JULID ] ; 1 o
AGOSTOD | a B 1 /
SEPTIEMBRE i 1 & |
TOTAL B 14 11 21
FUENTE FRMAT O MAATETOF A TF REFCRTE MENSIA. TIEL RFGETRI ¥ SFOGIMEFRT IS FETE MR 5 [3IF 125
FECARDE SUGERERCIRE T PEOGITADIONES: DEN JROIAS PORS0 POR DLITROCNOAS

« Enfa Oivision Santa Marta se prosentaron guincs (15} quejas, reclames yio sugerencias (QRS) de
lzs cuales se respondieron de manera oporuna cinco (5§, fuera de tErmino nueve (9) v diez (10}
quejzs pendentes

1
|
RESPONDIDAS |  FUERA DE
e ENTERMING | TERMiNG | | CNDIENTE TOTAL

LIS 1 7 q
AGOSTO 5 . 1 _ 1 -
SEFTIEMBRE i | 1 _ i | 1
TOTAL 5 2 | ’

FLENTF: FCRRATO RIAADGETFOIE OF REFOATE KERSLIR, OF, AEGSTAOY SEMMCRTO 0L PET CULES, QU4 S
AECLASOGE SLISERERG A 10 5 LG LACIONESE. DERUMLISS |PURED) FUE JEFEHDEMCIAL

* En la oficinag de Buenaventura nc se presentarcn quejas. reclamos y sugerencias (ORI durania
ete period.

RESPONDIDAS  FUERADE
MEZ EN TERMING TERMING PENDIENTE TOTAL

UL ! i i i i
AGOSTD a f 0 a
SEPTIEMBRE a 0 o d
TOTAL E il i ii fl

FLUEME < CR 1 T HLAALG LRSS LE REFOYE REREUAL DEL Aeas (A0 W SESMER 15 DE FE NUURES, DiEiss
REr AW SUGSRERAE 747 FEL STATIONES TERLMCIAE [FOREDY FOR QSPENDENCING
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= En la Divison Cali se presantaron cincuenta v nueave (39 quejas reclamos yo sugerencias (ORS)
ide |as cugles s respondieron de manera ocho (8), fuera de temino resnta (30} ¥ ventung (21)
cledaron pandienies,

RESPONDIDAS |  FUERA DE
MES it | PENDIEMTE TOTAL
AGOSTO 4 1 3 7
SEPTIEMBRE 7 B H
TOTAL 3 b 21 )
FIFHTE P T WA L oD F TR L REPCRTL MErGEAL DL LT RO T SLEaIMER 0 oL 20 CIOREE s

FaeCLaCs Sl SR G TPl AL GRES, TERUME S PORE0 POR DEFENDFRNCIES

= B |3 oficing de Tumaco no 2 presentaron  quejas, reclamos v sugerencias |QRE} durante este

periodo,
RESPONDIDAS | FUERADE
MES EN TERMING TERMIND PENDIENTE TOTAL
JULID q i _ i i
. _EGU‘ETU i n 1} I
| SEPTIEMERE s, : 0 D
TaTAL 0 ] g 0
FLERCE FORm, (AR Eor s O SEFOR1E MRS A TR FESIS T Se il MERT O e PETR AL s

RECAROE SUGERTRGAE A TG TALIOREE DCUNCIR S (POREL FOR CEFEN ERLNE

* En la Division Santander se presentaron siete (7) cuejss. reclamos yio sugerencias (ORS) de las
cugles no e respondiercn de manera cpartuna, fuera de Memine cinco (5) v dos (2) cuedaron

padienes.
RESPOMDIDAS  FUERA DE
MES EN TERMING TERMING FENDIENTE TOTAL
JULio 8 3 D :
AGOSTO o 2 z 4
_SEPTIEMBRE | © g )
TOTAL | b 5 1 7

TUINTL Fomis TO WAL B Cdd D FE AR TE MESNELEL D5 GEGST G © SECLINICR T LE FET Grbea Ldking,
RS LA SURERENS S VO TELTACTINGS DERING R E S 2R OERFAENTILS
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Se evidentia que del total de fas gquejas, redlamos y sugarencias (GRS recapoioradas en las oficings
principases de la SUPER SALUD 15% =e esfén respondiendo oporunaments; v e 63% se encueniran fuera
de termino, incumplienda con fos requisitos de respuesta eslablecidos por el Chdigo Contencicso
Administrativo y con & MIAACSGEITOT INSTRUCTIVG PARA CONTROL GE LA GESTION DE LAS PORS-C
COHEOLDADC RACIONAL v 2l 23% esta sin responder.

4. COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMODS Y SUGERENCIAS (QRS) II TRIMESTRE 2018 Vs I
TRIMESTRE 2018

En al I Trimestre de: 2013 se recepoonarca un total de quinientas cuasenta y cinco (5435) quejas, eclamos
y supersncias (RS, cuatocentos sesenia y uno (520) con respecto al i Trimestre, evidenciandoze que
@ presentd aumento de 85% coo respecto al Il Trimestre de 2018

DIVISIONES | I TRIMESTRE |l TRIMESTRE | Diferencia | %
ANTICGULA * = 3 12%
CENTRAL & T il 135

" MAGDALENA o B -3 G4,
PACIFICD 5 a a1 30
SANTANDER 11 In 3 | 30%

TOTAL A 520 .35 5

5. DENUNCIAS Y SUGERENCIAS
Curante 2l 1 Trimestre del 2018 no se presento ninguna denuncia
6, RECOMENDACIONES

Mo se recibieron recomendaciones por parle de los usuarios durante e lll Trimestre del 2015
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6.1 CONSOLIDADO POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES EN EL |Il TRIMESTRE DE

(@)

FUEES
i PETICIONES RE- | PETICIONES | ooonnrs
PROCESO O DEPENDENCIA ENCARGADD | TOTAL | SUELTOS ENTER. | FUERADE TER- W TRAWTES | ™
i MIND MING

-:} 1T GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD &7 13 T ) 15,55
| G.1.T GESTION PRESTACION ECONOMICAS 5| 3 T 5 R
' GRUPO INT DE TRABAJO TESORERIA L a q ) LRE
ADMINISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS 3 | 1 PT 50 28,37
DIRECCION GENERAL 2 > b : 141
OFICINA ASESORA JURIDICA A 3t 7 1,13
| GLT ATERCEON AL CIUDADAND ¥ GESTION DOCUMEN- |
ThL 1 a [} 3G
| SECRETARIA GENERAL Tl | D R L0
SUBDIRECCION FINANCIERA 13 A g G 450
GRUPG INT DE TRABAJD GESTION BIENES, COMPRAS '

¥ SERV. ADMINISTRATIVOS : i i z ST
| FIDUCIARIA ALCALIS 1 ] 0 1 b 2,4h
, | SUBDIRECCION PRESTACIONES SOCIALES 2 | 2 i —3 070
| GRUPO INT DE TRABAJD TALENTO HUMAND ! 2 b &
| TGTA DE PETICIONES 284 m 5 108 100%

En &l Il Inmestrs del 2018 hubo un incremente de 28.87% de peficiones relacionadas con ADMINISTRACION
ARCHIVO GENERAL FPS, ya que hubo una masva de solicitedes de copras de boletines de pagos pars

continuar con el framite de factores calarialos,

£.2 DERECHOS DE PETICION PENDIENTES POR DEPENDENCIAS Il TRIMESTRE 2018

_ il TRIMESTRE DEL ARD 2018 N
PROCESOS TOTAL | PENDIENTES | %
GAT GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD = 33 2%
G 1T GESTION PRESTACION ECONGMICAS o RET
GRUPO INT DE TRABAJO TESORERIA e 1| 1%
ADMINISTRACION ARCHIVG GENERAL FPS Y S0 4%
DIRECCION CENERAL : t [
OFICINA ASESORA JURIDICA Al 17 8%
G.L.T ATENCION AL CRUDADANOD Y GESTION DOCUMENTAL ] ! 1%
SECRETARIA GENERAL 3 5|
SUBDIRECCION FINANCIERA 1 3 | =%
qus.lpmur DE TRAEAJO GESTION BIENES, COMPRAS Y SERY. ADMINISTRAT- 2 o
FIDUCIARIA ALCALIS 1 i i
SUBLIRECCION PRESTACIONES SOCIALES 2 i o |
GRUPD INT OF TRABAJD TALENTO HUMANO 5 0 |
| TOTA DE PETICIONES 264 108 100% |

En Il trimesire & proceso que presenia el mayor de peticiones pendiantes par resoiver e ADMINISTRACION
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ARCHIVO GENERAL FPS con 50 solicitudes gue representan el 46%, debeda a que los funcionanes no
estan asosands las respusstss con el radicade de entrada, adicionalments llego una masva de solicibudes
de copias de boletines de pagos para continuar con 2l rdmile de Taclores salznales.

6.3 DERECHOS DE PETICION DESAGREGADOS POR DEPENDECIA Y SUS PROCESOS.

Enel Il nmestre 2 puede observar que fueron recibides diferentes lipos de derechos de peticion para cada
una de lzs dependencias redasionadas conbinuacion

I TRIMESTRE COORDINACION GESTION PRESTACION SER- ‘

VICIO DE SALUD TOTAL ‘“'
AFILATIONES Y GOIFEN G.flEICINIZE 1 Fickis
DEVESI0N CENTRAL 13 JE%: |
GRLIPD INT B TRABAJD PRESTACION SERWVICIOS DE SA. o £
i 15
LUD
TOTAL 47 100%
| il TRIMESTRE G.T GEST:&P; PRESTACION ECONOMI- S =
| DESCUEMTOS 1 7 13%
EMBARGDS 10 1%,
FEPEDIGICN CE R D IGADES B N-E-ll.':}H 2 AN
P LIRS ] 10%:
PRESTACIONES ECONOMICA 0 0%
REPARTO 28 54,
TOTAL 52 1004
Il TRIMESTRE Anmmmﬁgmu ARCHIVO GENERAL — -
ADMINISTRACION ARCHIVD GENERAL FPS 8 I 10155
Il TRIMESTRE ASESORA JURIDICA T toraL %
OFICING ASESORA JURIDICA G V0%
GRUPO INTERNG DE TRABAID DEFENSA JUDICIAL 4 7%
COBRO COASTR O 50 HE0
TOTAL 60 U
Il TRIMESTRE DIRECCION GENERAL TOTAL "
DIRECCION GENERAL 4 0%
ill TRIMESTRE SUBDIRECCION DE PRESTACIONES
SOCIALES ToTaL Yo
 SUBTIRECCION DE PRESTACIONES SOCIALES 2 100%
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_ Il TRIMESTRE FIDUCIARIA ALCALIS TOTAL g
| FIDUCIARIA ALCALIS 1 00,
il TRIMESTRE SECRETARIA GENERAL TOTAL %
GRUPO (T DE TRABAID ATLNCION AL USUARIO ¥ : ik
GLSTION DOCUMENTAL o
GRUPC INT DE TRABAIQ GESTION BIENES, COMPRAS Y A i
SERY, AOMINISTRATIVOS |
GRUPD INT DE TRABAID TALENTO HUMAND 2 404 =
I ToTAL : 5 100 |
Il TRIMESTRE GESTION DE COBRO TOTAL 0 .
GESTION DE COBRO 7 1005

&.4 TRANSPARECIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL PRIMER TRIMESTRE DEL 2018

& epnlbnuacion se relacong el numerne de solictedes de informacion: recibidas oo el Fondo de Pasive Sacial
de Femocamiles Macicrales de Colombia, en cumplimierts a ke Ley 1712 de 2014 y sus nomas

reglamentanas,
| 10 | NUMERD DE | MUMERG DE
ul WUMERD DE. | SOLICITUDES GUE SOLICITUDES EN
TRMesTREpeL  SOLICTUDES | FUERON | TERWINDSDE RESPUESTAALAS SOLICITUIDES  LAS QUE SE NEGO
T RECIBIDAS | TRASLADADAS A | ELACCESOALA
mummu:m | INFORMACION
|
ATENDIDOS EN  EN TRAMITE DE m !
TOTAL 100 15 TERMINOS ! HE-'!‘r_WEETA TERMINGS i
||
123 10 53

En el cuadro anterice se pueds ewidenciar durante el tercer fimestre e recibseron 300 soliciudes de

informacian presentadas de 3 siouiente manera:

De a5 300 solctedes ce informacion  fueron trasiadadas & obra mstitucion un total de dieciseis (16)
solicitudes: se respondieran an Brminos  centy vente y res (123 solicitedes, Bn tramite de respussta un
totzl de cienta ocha (108) seicdudes, fuera de derminos un total de cincienta v tres (53) solictedes y el
aumess de sehortudes en que se nego el accese afa informacitn Tus un total de cero 0) solicitudes necadas

en al tercar Inmesire,

La anterior Infarmacion s& obtuvo de manera mandal ya que e programa de gestion documental ORFED no
clenta con un modulo gue repore ¢ nomeso de solicitudes en la gue 52 negod & acceso a la infarmacice al

cludadana

e 1 HE “52E Extacan I:'E = Sabanz (Bogatk = Eovrnbis)
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6.4 ACCIONES ¥ GESTION DEL GRUPC DE ATENCION AL CIUDADANG

Durante el periods de Jubo 2 Septienbre &l Grupo de Atencion al Ciudadano adelant las siguienies accio-
res para el cumplimianto de sy objetivo:

o« Continuar con los seguimienios a &s PORSD registradas en las diferentes diisiones, con ef fin de que
sean atendidas cportunaments ¥ se culmine ef framite de i35 quejas que s enclentran pendientes, ob-
teniendn asi la satisfaccion dal cliente y una meom conlinua del procasa,

» Fortalecer en la Entidad acciones comectivas, prevenlivas y de mejora 2n las dependencias, para dar
cabal cumplimigsio a las respuestas de quesas y reclamos, peticones, y @si dar respuesta cportuna al
crudadan

o Fordalecer 3 mleracoon con todos los procesos ¢ divisiones 2e |3 Enbdad especialmente, aguelios que
abenden y framian quesas, sugerencias, reclamos, derechos de paticion v sclicitudes de infarmasicn do
05 cludadanos,

»  Realizar seguimientos diaros con el fin de dar curnplimento oporuno a fas respuestas a cada una de las
fuejas en s Divisicnes y a Supersalud.

CONCLUSIONES

El procesa de Sencion al cedadans mealiza ssguimiento continue & las Peticones, Quejas y Reclamos, como
una forma de retroalmentacion, esto se realza para efectuar acciones de meoras dento del proceso, obie-
niendc un conirel ¥ mejcramiento continue de |3 Enfidad hacia ef ciudadanc, ya que nos permide visualizar o
informar de lo que sucede. cuales son las inouietudes que tenen los UsUanos de 08 servicios qua presta la
Enfidad estableciends la manesa oporuna de resolver oz inconvenierles, v de esla forma foralecer dabib-
dactas de nuestra Entidad,
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