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Bogota, 24-07-2018 ‘

PARA: DR. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

DE: G..T ATENCION AL CIUDADANO Y/GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME GENERAL PETICEONEb QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DEL
Il TRIMESTRE DEL ANO 2018.

Adjunto al presente hago entrega del INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS del Il Trimestre|del afio 2018.

Cordialmente;

MARIAYANEHT FARFAN CASALLAS
Secretario General (E)

Anexos: Quince hojas (19 hojas) |
Copia: Dra. Maria Yaneth Farfan Casallag » Secretario (E
Proyecté: Yerime Gomez / Arlina Tovio (y/,y

LiL]
—

Copia: Luis Gabriel Marin

24/ ¢®
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1. OBJETIVO

El objetivo del presente informe, es dar a conocer las estadisticas de las Peficiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD- recibidas de manera trimestral por tipe 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 informe comprende los resultados de medicion del Il TRIMESTRE DEL ANO 208, sobre los 9
puntos administrativos fuera de Bogota, el seguimiento a Ias PQRS y las recomendaciones en cuanto
al comportamiento que han presentado cada una de las Peltluones Quejas, Reclamos y Sugerencias
teniendo en cuenta los canales de comunicacion que ofrece el Punto de Atencion al Ciudadano del
Fondo de Pasivo Social de Ferrocariles Nacionales de Colombia

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

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

SERVICIOS TOTAL  PENDIENTE  RESUELTAS PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA 144 57 | 87 26%
HOSPITALIZACION 47 S i 4 RS R e

' CIRUGIA : 0 12 18 6%
URGENCIAS y R 4l 0 : 0%
MEDICAMENTOS 18 52| 14 ' 345

| COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y 53 Y 22 10%
TERAPEUTICO s
ADMINISTRATIVAS 58 ear ) 41 S UE e
VALORACIONES MEDICO 1 o | B4 e et
LABORALES
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 39 s~ 17 7%

| ATENCION A LOS USUARIOS 1 0 1 0%
POR PARTE DE FUNCIONARIOS '

i .DEL FPS - - P— — ——— ——— it

| AFILIACIONES 0 SUD L ke s e S
CARNETIZACION 0 0 | 0 0%
INCONFORMIDAD CON a=" 0o | 0 : 0%
ATENCION COORDINACION i
MEDICA

| FALTA DE OPORTUNIDAD 0 0 0 0%
ATENCION QUEJA PRESENTADA : |

| OTRO _ 28 L] 8 17 5%
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA 0 ] S e e
 DE MEDICAMENTOS
TOTAL 545 203 342 100%

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y. SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, HECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNGIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota ~ Colombia) -

PBX 3817171 — Fax: 3750378 ext 122 5 3%
Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-912-208. i el eto gty
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Durante el periodo Abril a Junio de 2018, se recepcionaron un total de quinientos cuarenta y cinco y
un (545) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS); de estas trescientos dos (302) fueron
recepcionadas en las oficinas principales del FPS, y doscientas cuarenta y tres (243) a través la
pagina web de la Superintendencia Nacional de Salud - SUPERSALUD, asi como a través de correo
electrénico de quejasyreclamos@ips.gov.co, linea telefonica de quejas y reclamos, 018000 y buzén
de sugerencia. f

De las quinientas cuarenta y cinco (545) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS), a junio 30 de 2018,
quedaron resueltas trescientos cuarenta y dos (342) QRS, que equivalen a un 63%, del total, el 37%
restante, es decir doscientos tres (203) quedaron ;laendlentes de resolver.

De las trescientas cuarenta y dos (342) queja reéueltas ciento sesenta y ocho (168) fueron resultas
oportunamente y se ciento setenta y cuatro (1 74) 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 términos
que estos se toman para dar solucion de fondo de la queja.
De forma general se observa que los servicios qLe presentaron mayor niamero de quejas fueron: el
servicio de Medicamentos, con un total de ciento ochenta y seis (186) quejas, seguido del servicio de
consulta externa con ciento cuarenta y cuatro (1 ) quejas y Complemento diagnéstico y terapéutico
con cincuenta y ocho (58) quejas. |

|

3.1. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS EN CADA UNO DE LAS

OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS. '|

Durante el periodo Abril a Junio de 2018, se recepcionaron un fotal de trescientas dos (302) quejas,
reclamos y sugerencias (ORS) en las oficinas principales del FPS, de las cuales fueron resueltas un
total de ciento sesenta y cinco (165), quedando pendiente ciento freinta y siete (137); dichas quejas,
reclamos y sugerencias, fueron recnbtd'as a travées de coreo electrénico de
quejasyreclamos@fps.gov.co, linea telefonica ede quejas y reclamos, 01800000 y buzén de
sugerencia; tal y como se observa en la tabla sig wente

i
!
(
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SERVICIO DURANTE EL Il TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS.

|
Tabla No. 2: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS

|

L S ERICIOE R  TOTAL  PENDIENTE  RESUELTAS PORCENTAJE
LCONSULTAEXTERMA * - =~ @0 |4~ @ " 0%
| HOSPITALIZACION L A 0 (S T
LOWMAIA B 1 - BT T v g A B, T
_ URGENCIAS s S e LIS

' MEDICAMENTOS 9% | 34 61 o 31%

. COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y 50 | 31 19 A%
TERAPEUTICO _ < 1
Lotk e SSRGS . e G S - T T
- VALORACIONES MEDICO LABORALES 1 0 1 0%

| QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 0 | © 0 0% ;

- ATENCION A LOS USUARIOS POR 1 0 1 0% !

. PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FP$S ‘ |
LATALIOSS e . 0nal g Viemge 0%, |

| CARNETIZACION .55 0 g — 0%
INCONFORMIDAD CON ATENCION 0 0 0 0%
COORDINACION MEDICA i : S A
FALTA DE OPORTUNIDAD ATENCION 0 | o 0 0%
QUEJA PRESENTADA e LN, ]

OTRO 28 [ 11 17 9%
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE 0 | 0 0 0%
MEDICAMENTOS FORMULADOS : " et e ko

' TOTAL 302 | 137 165 100%

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

A continuacion se detalla en cada una de las oficinas principales del FPS el nimeio de quejas,

reclamos y sugerencias (QRS) presentadas, pendientes, resueltas oportunamente y fuera de
términos:

¢ EnlaDivision Antioquia se presentaron Tres 3 quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS), las
cuales se respondieron de manera oportuna el 100%.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 0 0 0 0
MAYO 0 1 0 1
JUNIO 0 2 0 2
TOTAL 0 3 0 3

FUENTE' FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, GUEJSS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bagota - Colombia) —

PBX 3817171 — Fax: 3750378 ext 122

Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-912-206,

En Bogola Tel: 2476775 E-mail:quejasyreclamos@fps.gov.co.
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e En la Division Central se presentaron
(QRS), de las cuales se respondieron de
(4) y dos (2) quedaron pendientes.
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Dieciséis (16) quejas, reclamos y/o sugerencias
manera oportuna diez (10), fuera de termino cuatro

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 6 0 0 6
MAYO 2 2 1 5
JUNIO 2 2 1 5
TOTAL 10 4 2 16
FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUALIDEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS

SUGERENCIAS YIO FELICITACIONES

sugerencias (QRS) de las cuales se

, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

ndieron de manera oportuna Dieciséis 16, fuera

e En la oficina de Barranquilla se p‘% sentaron Veintinueve 29 quejas, reclamos ylo

de término diez (10) y tres 3 quedaron pendientes.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 9 2 0 11
MAYO 3 6 0 g
JUNIO 4 2 3 9
TOTAL 16 | 10 3 29

FUENTE: FORMATO MIAACGCOFO43 DE REPORTE MENSUAL DE

SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, D

e En la Oficina de Cartagena se present;

sugerencias (QRS) de las cuales se re
término nueve (9) y cuarenta y cinco 45 q

L REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
ENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

ron Cincuenta y cinco 55 quejas, reclamos y/o
ndieron de manera oportuna una (1), fuera de
uedaron pendientes.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL - 0 4 13 17
MAYO 0 5 14 19
JUNIO 1 0 18 19
TOTAL 1 1 9 45 55
FUENTE: FORMATO MIAACGCDFQ43 DE REPORTE MENSU!AL DEL REGISTRO'Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS

SUGERENCIAS Y10 FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

U

NUEVO PAIS

ACION

PBX 3817171 - Fax: 3750378 ext 122

Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional; 01-8000-912-206.
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e En la Division Santa Marta se presentaron Trece 13 quejas, reclamos y/o sugerencias

(QRS) de las cuales se respondieron de manera 0|

portuna el 100%

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERADETERMINO | PENDIEMFE | TOTAL
ABRIL 1 0 0 1
MAYO 6 0 0 6
JUNIO 6 0 0 6
TOTAL 13 0 0 13

FUENTE: FORMATO MIAACGCOFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGH
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (P

e En la Oficina de Buenaventura se presentaron Ci

STRO'Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUZJAS, RECLAMOS
(ORSD) POR DEPENDENCIAS

nco (5) quejas, reclamos y/o sugerencias

(QRS) de las cuales se respondieron de manera oportuna dos (2), no se presentaron quejas

fuera de término y Tres (3) quedaron pendientes.

|

|
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ABRIL 0 0 0 0
MAYO 2 0 i 3
s 0 0 2 2
TOTAL 2 0 3 5

FUENTE: FORMATQ MIAACGCDF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REG
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (F

STRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONE®:. CIUEJAS, RECLAMOS

(QRSD) POR DEPENDENCIAS

e En la Divisién Cali se presentaron Sesenta y cuatro (64) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS) de las cuales se respondieron de manera oportuna Treinta y siete (37), fuera de

téermino Nueve (9) y dieciocho (18) quedaron pendientes.
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERADETERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 13 | 2 2 17
MAYO 1 \ 5 2 18
JUNIO 13 1 2 14 P
TOTAL 37 | 9 18 64

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

SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (HORSD) POR DEPENDENCIAS

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota - Colombia) -
PBX 3817171 - Fax; 3750378 ext 122

Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-812-206.
En Bogota Tel; 2476775 E-mail.quejasyreclamos@fps.gov.co.
Pagina Web http:// www.fps.gov.co
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e En la Oficina de Tumaco se presentaron jTrece (13) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS)
de las cuales se respondieron de manera oportuna dos (2), no se presentaron quejas fuera
de término y Once (11) quedaron pendielhtes.

|
|
|

NLE

gl | PAZ EQUIDAD EDUCACION

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 0 0 3 3
MAYO 1 | 0 4 5
JUNIO 1 0 4 5
TOTAL 2 0 11 13
FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PET ICIONES, QUEJAS, RECLAMOS

SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, TNUNCMS (PQRED) POR DEPENDENCIAS

eEn la Division Santander se presentaron Ciento cuatro 104 quejas, reclamos y/o
sugerencias (QRS) de las cuales se resbondi_eron de manera oportuna Treinta y tres (33),
fuera de término Dieciséis (16) y cincuent]a y cinco (55) quedaron pendientes.

|
MES RESPONDIDAS EN TERHWNO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
i 7 ' 8 12 27
MAYOQ 17 7 12 36
JUNIO 9 | 1 A 41
TOTAL 3 E 16 55 104

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, I:%IUNCMS (PQRS0) DEPENDENCIAS POR

En conclusion, se observo que del Total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas
en las oficinas principales del FPS (302), el 38% se respondieron oportunamente (114); y el 17%
fueron resueltas fuera de termino (51), lo cual incumple con los términos de respuesta establecidos
por el Codigo Contencioso Administrativo y con el MIAACSGEIT01 INSTRUCTIVO PARA CONTROL
DE LA GESTION DE LAS PQRS-D CONSOLIDADO NACIONAL y el 45%, equivalente a (137) se
encuentra pendientes por resolver o dar respuesta de fondo.

3.2. 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)

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota ~ Colombia)- SERTR N SRRER Y M
PBX 3817171 —Fax: 3750378 ext 122 =y 'g;
Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-812-206. e

En Bogota Tel: 2476775 E-mail:quejasyreclamos@fps.gov.co. EETTETARn
Pagina Web http:l/ www.fps.gov.co
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- RESUELTAS

... . SERVICIOS . .  TOTAL PENDIENTE . PORCIATAJE -
| CONSULTAEXTERNA 54 W % |
| HOSPOABREACIONE (%2, » o ol S o3l - 8 - e )
JCRUGIAE - e ) ol s R

| URGENCIAS : 0 0| 0 0% %
_ MEDICAMENTOS o1 18| W o

' COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y 3 0 | 3 1%
R s ek e L
ADMINISTRATIVAS 38 = 9 | 29 1%

' VALORACIONES MEDICO 0 0 | 0 0%

] WABORARER L i B8 ISR IR T 5
| QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 39 2 | 17 16%

' ATENCION A LOS USUARIOS POR 0 0 0 0% '
" PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS _ : RN !
AFILIACIONES i S 0 ESEROURIEL S S
- CARNETIZACION i £ o 0 | 0 -l gk
INCONFORMIDAD CON ATENCION 0 0 0 0%
COORDINACION MEDICA el W

' FALTA DE OPORTUNIDAD 0 0 | 0 0%
ATENCION QUEJAPRESENTADA | Sy e RS TS
' OTRO _ g G| Oring  cxie
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA 0 0 ‘ 0 0%

- DE MEDICAMENTOS FORMULADOS | b o, - - < 2 SR
| TOTAL 243 66 | 177 100% |

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

Tal y como se observa en la tabla anterior, durante el ;;eriodo evaluado se recepcionaron por la
Superintendencia Nacional de Salud (SUPERSALUD), doscientas cuarenta y tres (243) quejas,
reclamos y/o sugerencias (QRS), de las cuales fueron resueltas ciento setenta y siete (177) y las 66
restantes quedaron pendientes por resolver. T

El tiempo de respuesta para las quejas, reclamos y sugerencias (QRS), presentadas ante la
Superintendencia Nacional de Salud, son de cinco (5) dias habiles segun Circular No. 005 de 2018
para y de dos (2) para xxx; para ello la entidad cumplio con el 73% el cual corresponde al 177 quejas,
reclamos y sugerencias (QRS) respondidas en términos con respecto al total, e incumpli6 con el 27% ,
quedaron pendientes 66 quejas, reclamos y sugerencias. ‘

|
El servicio que mayor quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS), presento fue el de Medicamentos
con un total 91, equivalente al 37% del total, seguido de Consulta externa con 54 quejas reclamos y
sugerencias, equivalente al 22%.

A continuacion se especifica el nimero de quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS), que se
presentaron desde la 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 30 de junio de 2018.

2

PAZ UQYUIDAD EDUCACION
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e En la Division Antioquia se presentaron Veintitrés (23) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS) de las cuales se respondieron de manera oportuna una (1), fuera de término trece
(13) y nueve (9) quedaron pendientes.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 1 ] 6 3 10
MAYO 0 ' 6 4 10
JUNIO 0 1 2 3
TOTAL 1 13 9 23

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

e En la Division Central se presentaron Dieciséis (67) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS) de las cuales se respondieron de manera oportuna catorce (14), fuera de término

cuarenta (40) y trece (13) quedaron pendientes.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL | 15 1 17
MAYO 12 11 1 24
JUNIO 1 14 13 26
TOTAL 14 40 13 67

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFQ43 DE REPORTE MENSUAL BEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMODS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENGIAS

eEn la Oficina Barranquilla se presen%r:g Treinta y seis (36) quejas, reclamos y/o

sugerencias (QRS), de las cuales se respondieron de manera oportuna cuatro (8), fuera de
termino veinticuatro (24) y cuatro (4) quectI ron pendientes.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 4 8 0 12
MAYO 1 12 0 13
JUNIO 3 4 4 11
TOTAL 8 24 4 36

21

FUENTE: FORMATO MIAACGCOF043 DE REPORTE MENSUAL OEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota - Colombia) P R T ety
PBX 3817171 - Fax: 3750378 ext 122 /=
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¢ En laoficina de Cartagena se presentaron 30 quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS) de las
cuales doce (12) se respondieron fuera de término y dieciocho (18) quedaron pendientes.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO FuERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
|
|
ABRIL 0 | 4 6 10
MAYO 0 ' 7 3 10
HINIO _ 0 1 9 10
TOTAL 0 12 18 30

FUENTE: FORMATO MIAAGGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, GUfJAS, RECLAMDS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNGIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

* Enla Division Santa Marta se presentaron veintisiete (27) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS) de las cuales se respondieron de manera oportuna veintidos (22), fuera de término
cinco (5). No hubo quejas pendientes

MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 8 2 0 10
MAYO 7 2 0 9
JUNIO 7 1 0 8
TOTAL 22 5 0 27

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 de Buenaventura no se presentarmn quejas, reclamos y sugerencias (QRS)

durante este periodo. \
|
|
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 0 I 0 0 0
MAYO 0 ] 0 0 0
Ao 0 [T % 0 0
TOTAL 0 [T 0 0
FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMDS

SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS {T’QR‘SCH POR DEPENDENCIAS

|

|

Calle 13 N 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota — Colombia) - l
|
|
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¢ En la Division Cali se presentaron cincuenta y dos (52) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS) de las cuales se respondieron de manera ocho (8), fuera de término veinticinco (25)
y diecinueve (19) quedaron pendientes.

MES RESPONDIDAS EN TERH!N]O FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 1 1 13 2 16
MAYO 3 ' 7 7 17
JUNIO 4 | 5 10 19
TOTAL 8 | 25 19 52

FUENTE; FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTROY SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

e En la oficina de Tumaco se presentaron?una (1) quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS) de
las cuales fueron respondidas de manera oportuna.

A I
MES _|. RESPONDIDAS EN TERMIN{O FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL

ABRIL 0 | 0 1 1
MAYO 0 :' 0 0 0
JUNIO 0 | 0 0 0
TOTAL 0 | 0 1 1

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 Division Santander se presentaron siete (7) quejas, reclamos y/o _sugerencias (QRS)
de las cuales se respondieron de manerlé oportuna una (1), fuera de término cuatro (4) y dos

(2) quedaron pendientes. l
_1
MES RESPONDIDAS EN TERMiTIO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
ABRIL 1 | 2 1 4
MAYO 0 !, 0 0 0
JUNIO b 0 [ 2 1 3
TOTAL % f 1 4 2 7

FUENTE; FORMATOMIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTC DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
" ""SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, {]ENUNCFAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS
i |
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Se evidencia que del total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las oficinas
principales de la SUPER SALUD 22% se estan respondiendo oportunamente; y el 51% se encuentran
fuera de término, incumpliendo con los requisitos de respuesta establecidos por el Cédigo
Contencioso Administrativo y con el MIAACSGEITO1 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA
GESTION DE LAS PQRS-D CONSOLIDADO NACIONAL )I el 27% esta sin responder.

4. COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (QRS) | TRIME&;_T%E 2018 VS I
TRIMESTRE 2018 i i)

En el Il Trimestre del 2018 se recepcionaron un total de Luinientas cuarenta y cinco 1945) quejas,
reclamos y sugerencias (QRS)), cuatrocientos sesenta y|uno (461) con respecto al | Trimestre,

evidenciandose que se presentd aumento del 84% con res;lJecto al Il Trimestre de 2018,

Tabla No. 4: CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS |
TRIMESTRE 2018 VS Il TRIMESTRE 2018 |I

DIVISIONES | I TRIMESTRE [ il TRIMESTRE | DIFERENCIA| %
ANTIOQUIA 7 % 9  |11%
CENTRAL 75 8 8 |[10%
MAGDALENA 216 o | 26 [31%
PACIFICO 7 135 64 | 76%
|

SANTANDER 8 It e
TOTAL 461 545 84 |100%

|
e oL RS

CUADRO COMPARATIVO I TRIMESTIRE

Vs il TRINFESTRE |
| | 100% i
i | 76% |
| i |
I it ;
J 2 |
| 31% , !
| 7 '.I |': % r'
’ 11% 10% ki) (et A |
l _ g B 5 _J__J ir.:__'__ | F
| ANTIOQUIA CENTRAL MAGDALENA PACIFICO SANTANDER !
| = . —_—
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i g |
»  SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIA Y DENUNCIAS ]

El proceso de Atencion al ciudadam{ envio 96 correos a cada uno de los puntos
administrativos de seguimiento a las Quejas pendientes por cerrar con el fin de minimizar el
tramite realizado a las quejas de tal forma que estén dentro de los términos, de igual forma

se enviaron memorandos de seg
20182200013723 ~ 2018220001688
20182200060423 - 2018220006041
20182200060363 - 201822000060393 —

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 100%.

« INDICE DE PERCEPCION SOBRE LA
CIUDADANO.

imiento, se puede evidenciar con radicados
)~ 20182200019903 20182200021193 -
3 -~ 20182200060433 20182200060373-
20182200060403.

INFORMACION Y ORIENTACION BRINDADA AL

Durante el primer semestre del 2018

se aplicaron 1081 encuestas de satisfaccion al

ciudadano de las cuales fueron satisfactc{rias 949,

NIVEL DE CUMPLIMIENTQ 100%.

8. PETICIONES RADICAS EN EL Il TRIMESTRE

|
|
DE 2018

Tabla No. 5 CONSOLIDADO POR PROCESO OJ DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS

EN EL Il TRIMESTRE DE 2018.

|
[
|

f PETICIONES | PETICIONES | PETICIONES
PROCESO O DEPENDENCIA ENCARGADO TOTAL | RESUELTOS | FUERADE EN
| ENTERMINO | TERMINO | TRAMITES
G.L.T GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD | |36 15 14 7
G.1.T GESTION PRESTACION ECONOMICAS 50 28 9 13
GRUPO INT DE TRABAJO TESORERIA g7 10 75 2
ADMINISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS 102 18 36 48
DIRECCION GENERAL 9 3 2 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 30 13 10 7
G.1.T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION
DOGUMENTAL 12 0 & \
SECRETARIA GENERAL K 1 0 0
SUBDIRECCION FINANCIERA 6 5 0 1
GRUPO INT DE TRABAJO GESTION BIENES, " " g 3
COMPRAS Y SERV. ADMINISTRATIVOS
GRUPO INT DE TRABAJO TALENTO HUMANO 2 0 0 2
TOTA DE PETICIONES 329 95 148 46

TOMADO DE: Del FORMATO DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRG Y EGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS YIO
FELICITACIONES, DENUNCIAS {PQTSD} POR DEPENDENCIAS, 21-2018.

|
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Al realizar el comparativo entre el | Trimestre y Il Trimestre se obtuvo el siguiente resultado:

» La Division Magdalena durante el | Trimestre presento el 47% y en el Il Trimestre de este afo
el 35% donde se logra evidenciar que el servicio que méas predomino fue Medicamentos
correspondiente a un 67% para este trimestre.

o La Division Pacifico durante el | Trimestre presento el 15% y en el Il Trimestre de este afio el
mostro un aumento del 25% donde se logra evidenciar que el servicio que mas predomino
fue Consulta Externa correspondiente a un 27% para este trimestre.

J

5. DENUNCIAS Y SUGERENCIAS 1

Durante el Il Trimestre del 2018 no se presentd ninguna deTnuncia.

6. RECOMENDACIONES 1
No se recibieron recomendaciones por parte de los usuarios durante el Il Trimestre del 2018.

7. INDICADORES ‘

1
|
» INFORMAR Y ORIENTAR AL CIUDADANO |
Descripcidn !

|
El proceso de Atencion al Ciudadano realizo 11 informes de desempefio laboral en el
semestre debido a que 2 funcionarias son las que estan atendiendo dentro del proceso. Sin
embargo se recomienda modificacion del indicador teniendo en cuenta que solo existen dos
funcionarios realizando esta tarea. '|

|
NIVEL DE CUMPLIMIENTO 61% MINIMO. |

 PROMOVER, FOMENTAR Y FORTALECER LOS,! MECANISMOS DE PARTICIPACION
CIUDADANA |

|

El proceso de Atencion al Ciudadano realizo socializacion de los Mecanismos de
Participacion Ciudadana el dia 26 de Mayo de| 2018 en la cafeteria Turistren, evidencia
consignada en la Carpeta Actas de Capacitacion f Socializacion Acta N°26.

Descripcion

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 100%.

PBX 3817171 - Fax; 3750378 ext 122
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Del FORMATO DE REPORTE MENSUAL DELLREGISTRO Y SEGUIMIENTO CE PETICIONES,

ELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR

DEPENDENCIAS, se puede evidenciar que durante el | trimestre de 2018 se radicaron 329
soiicitudes, se puede evidenciar que el procesci mas representativo es el de ADMINISTRACION
ARCHIVO GENERAL FPS con un total de 102 derechos de peticion. Quedando pendiente por
resolver 48 solicitudes, le sigue GRUPO INT DE TflABAJO TESORERIA con un total d2 87 derechos
de peticion ya que les llego una masiva para el mes de abril sobre solicitudes de informacion.

Il TRIMESTRE 2017 & Il TRIMESTRE DE 2018 e
|
PROCESOS TOTAL 2017 | TOTAL 2018 DIFERENCIA | %
G..T GESTION PRESTACION |
ECONOMICAS
78 49 24 4%
ADMINISTRACION ARCHIVO
SENERM. Fre 43 103 60 1%
OFICINA ASESORA JURIDICA
49 30 19 3%
G.I.T GESTION PRESTACION
SERVICIO DE SALUD ;
k) 36 2 0%
DIRECCION GENERAL 10 9 1 0%
GRUPO INT DE TRABAJO TESO-
RERIA § 87 82 15%
FIDUCIARIA ALCALIS o 0 0 0%
| SUBDIRECCION PRESTACIONES
SOCIALES
0 0%
SECRETARIA GENERAL 9 0%
SUBDIRECCION FINANCIERA :
3 6 3 1%
TOTAL 226 329 191 34%

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota — Colombia) +
PBX 3817171 = Fax: 3750378 ext 122
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o SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE LAS PETTCPONES QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIA 'Y DENUNCIAS

El proceso de Afencién al ciudadano envio '96 correos a cada uno de los puntos
administrativos de seguimiento a las Quejas pendientes por cerrar con el fin de minimizar el
tramite realizado a las quejas de tal forma que estén dentro de los términos, de igual forma
se enviaron memorandos de seguimiento, | se puede evidenciar con radicados
20182200013723 20182200016883 20182200019903 20182200021193
20182200060423 20182200060413 120182200060433 2018220006037 3-
20182200060363 - 201822000060393 - 2018220F060403.

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 100%. [-
INDICE DE PERCEPCION SOBRE LA INFORN&ACION Y ORIENTACION BRINDADA AL
CIUDADANO.

Durante el primer semestre del 2018 se apli%aron 1081 encuestas de satisfaccion al
ciudadano de las cuales fueron satisfactorias 949

|
NIVEL DE CUMPLIMIENTO 100%. \
|

8. PETICIONES RADICAS EN EL Il TRIMESTRE DE 2018:

Tabla No. 5 CONSOLIDADO POR PROCESO O DEPEN!DENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS
EN EL Il TRIMESTRE DE 2018.

PETICIONES | PETICIONES | PETICIONES
PROCESO O DEPENDENCIA ENCARGADO TOTAL | RESUELTOS | FUERADE EN
ENTERMINO | TERMINO | TRAMITES
G.I1.T GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD 36 |- 15 14 7
G.I.T GESTION PRESTACION ECONOMICAS 50 | 28 9 13
GRUPO INT DE TRABAJO TESORERIA 87 10 75 2
ADMINISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS 02 [ 18 35 43
DIRECCION GENERAL B | 3 2 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 30 | 548 10 7
G.I.T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION P ' 0 2 0
DOCUMENTAL
SECRETARIA GENERAL 1 1 0 0
SUBDIRECCION FINANCIERA B | 5 0 1
GRUPO INT DE TRABAJO GESTION BIENES, 4 i 2 0 9
COMPRAS Y SERV. ADMINISTRATIVOS |
GRUPO INT DE TRABAJO TALENTO HUMANO 2 0 0 2
TOTA DE PETICIONES 329 95 148 86

TOMADO DE: Del FORMATO DE REFORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMI

FELICITACIONES, DENUNCIAS {PGRSD) POR

ENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y/O
PENDENCIAS, 22018
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Se puede evidenciar que durante el |l Trime]stre de 2018 frente al Trimestre del 2017, se

presento una diferencia del 34%.

|

8.1. DERECHOS DE PETICION PEND]ENTE% POR DEPENDENCIA Il TRIMESTRE 2018

_ Il TRIMESTRE DEL ANO 2018
PROCESOS 5 TOTAL | PENDIENTES %
G..T GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD 16 6l v
G.1.T GESTION PRESTACION ECONOMICAS 40 1l 15%
GRUPO INT DE TRABAJO TESORERIA a7 ol 3%
ADMINISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS 103 41| 56%
DIRECCION GENERAL | 9 2] 3%
OFICINA ASESORA JURIDICA | 30 6| 8%
SECRETARIA GENERAL | 9 4] 5%
SUBDIRECCION FINANCIERA g 6 11 1%
SUBDIRECCION PRESTACIONES SOCIALES ! 0 ol o%
FIDUCIARIA ALCALIS 0 0] 0%
TOTAL 329 73| 100%

En el Il trimestre el proceso que presenta el mayor nimero de peticiones pendientes por resolver es
Administracion Archivo General, con 41 solicitudes que representan el 56%, debido a que los
funcionarios no esta asociando las respuestas a los radicados de entrada, adicionalmente se
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PBX 3817171 - Fax; 3750378 ext 122
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encuentran algunos Derechos de Peticion sin resolver.

Rty PAZ l'_;L i')f\f’l EOUCALZION

8.2. DERECHOS DE PETICION DE GESTION PRES?’ACION SERVICIOS DE EALUD

i TRIMESTRE COORDINACION GESTION PRESTACION W
SERVICIO DE SALUD desagregados por proceso.
i
AFILIACIONES Y COMPENSACIONES 2 fi%
DIVISION CENTRAL 12 33%
[
GRUPO INT DE TRABAJO PRESTACION | % Bi%
SERVICIOS DE SALUD
TOTAL ; 36 100%

En el Il Trimestre el proceso de Prestaciones y Servicios de Salud en particular, presenio un aumento
del 61%

8.3. DERECHOS DE PETICION DE LA GESTION PRESTACIONES ECONOMICAS
DESAGREGADOS POR SUB-PROCESO

Il TRIMESTRE G.1.T GESTION PRESTACION ECONOMICAS %
DESCUENTOS 1 i 5 ]
EMBARGOS | 6 12%
EXPEDICION CERTIFICADOS PENSION | 1 2%
NOMINA 3 %
PRESTACIONES ECONOMICA 1 2%
REPARTO 34 9%
TOTAL 49 100%

En el Il trimestre se evidencia en cuanto a las solicitudes allegadas a la Entidad en el preceso de
Reparto con un 69%.
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|
8.4. DERECHOS DE PETICION DE LA SECRETARIA GENERAL. ADMINISTRACION
ARCHIVO GENERAL |
|
Il TRIMESTRE
ADMINISTRACION ARCHIVO %
GENERAL FPS
ADMINISTRACION
ARCHIVO GENERAL | 103 61%
FPS -l

I

Durante el |l Trimestre se presentd un 61% en la radicacion masiva de derechos de peticion, ya que
se presenté una masiva en el mes de junio sobre " certificaciones laborales”.

8.5. DERECHOS DE PETICION OFICINA ASESORA JURIDICA DESAGREGADOS POR
PROCESO.

Il TRIMESTRE ASESORA JURIDICA %
oslcmAASESORAJURImc'A 1 3%
COBRO COACTIVO i 29 97%
TOTAL 5 30 100%

Los derechos de peticion direccionados al Proceso de Cobro Coactivo para Il Trimestre de
2018, presentd un incremento del 97%.
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8.6. TIPOLOGIAS DE LOS DERECHOS DE PETICI'?N ALLEGADOS A LAENTIDAD.

Il TRIMESTRE
TIPOLOGIA DEL SEMESTRE DEL 2018 TOTAL | %
AUXILIO FUNERARIO 31 1%
BONO PENSIONAL | G| 2%
COBRO COACTIVO | 7| 2%
FALLO JUDICIAL | 11 0%
SOLICITUDES DE INFORMACION f 280 | 85%
INDEMNIZACION SUSTITUTIVA i ‘11 0%
MEDIDA CAUTELAR 21 1%
SUSTITUCION PENSION 151 5%
SERVICIOS MEDICOS 11} 3%
PAGO DE SENTENCIA \ 11 0%
SOLICITUD DE MESADA | 2| 1%
TOTAL | 329 1 100%

8.7. TRANSPARECIA ¥ ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL SEGUNDO TRIMESTRE
DEL 2018

A continuacion se relaciona el nimero 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. |

NUMERO DE : NUMERO DE
NUMERO DE | SOLICITUDES . SOLICITUDES
v SOLICITUDE | QUE FUERON | TERMINOS DE RESPUESTAALAS | EN LAS QUE SE
TRIMESTRE S TRASLADADA ' SOLICITUIDES NEGO EL
DEL2017 | RECIBIDAS | SAOTRA ; ACCESO A LA
INSTITUCION , INFORMACION
ATENDIDOS | EN TRAMITE | ATENDIDOS
EN | DE FUERA DE
TOTAL 329 16 TERMINOS | RESPUESTA | TERMINOS 0
95 | 86 148

En el cuadro anterior se evidencia que durante el segundp trimestre se recibieron 329 solicitudes de
informacion, de las cuales fueron trasladadas a otra institucion un fotal de dieciséis (16) solicitudes;
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ochenta y seis (86) solicitudes, fuera de términos un total de ciento cuarenta y ocho (148)
solicitudes; no se nego al ciudadano la informacién de ninguna solicitud de informacion.

La anterior informacion que se obtuvo de manera manual ya que el programa de gestion documental
ORFEQ no cuenta con un médulo que reporte el pamero de solicitudes en la que se negd el acceso
a la informacion al ciudadano.

se respondieron en términos noventa y cinco r(r%f) solicitudes, en trémite de respuesta un lotal de

La anterior informacion se obtuvo de manera manual ya que el programa de gestion documental
ORFEQ no cuenta con un méduio que reporte el hiimero de solicitudes en la que se nego el acceso

a la informacién al ciudadano. '|

9. ACCIONES Y GESTION DEL GRUPO DE ATE;NCIQN AL CIUDADARC

Durante €l periodo de Abril a Junio el Grupo de Atencion al Ciudadano adelantd las siguientes
acciones para el cumplimiento de su objetivo:

o  Continuar con los seguimientos a las PQRS 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 ¥ 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 reclames, peticiones, y asi dar respuesta
oportuna al ciudadano. |

e Fortalecer la interaccion con todos los procesos y divisiones de la Entidad, especialmente,
aquellos que atienden y framitan quejas, sugerencias, reclames, derechos de peticién y
solicitudes de informacién de los ciudadanos.

» Realizar seguimientos diarios con el fin de ctnr cumplimento oportuno a las respuestas a cada
una de las quejas en las Divisiones y la Supeisalud.,

10. CONCLUSIONES

El proceso de Atencion al ciudadano realiza nguimiento continuo a las Peticiones, Quejas y
Reclamos, como una forma de retroalimentacion, Fstu se realiza para efectuar acciones de mejoras
dentro del proceso, obteniendo un control y mejoramiento continuo de la Entidad hacia el ciudadano,
ya que nos permite visualizar e informar de lo que sucede, cuales son las inquietudes que tienen los
usuarios de los servicios que presta la Entidad, estableciendo la manera oportuna de resolver los
inconvenientes, y de esta forma fortalecer debilidades de nuestra Entidad.
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