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Ciudad, 22-01-2019

PARA: DR. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

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

ASUNTO: INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DEL IV
TRIMESTRE DEL ANO 2018.

Adjunto al presente hago enfrega del INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS del IV Trimestre de! afio 2018.

Cordialmente:
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-
RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secretario General

Anexos: Trece hojas (13 hojas)
Proyecto: Maria Alejandra Alv | Arfina Tovio
Reviso: Natalia Carvajal - Abogada Secretaria Ge
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1. OBJETIVO

E! objeto del presente informe, es dar a conocer las estadisticas de las Peticiones, Quejas, Reclamas,
Sugerencias y Denuncias — PORSD- recibidas de manera trimestral por tipo de servicios y regionales,
consolidadas de manera general, fomadas de los reportes enviados por las dependencias y Puntos
Administrativos fuera de Bogota.

2. ALCANCE

El presente informe comprende los resultados de medicion del 1V trimestre del afio 2018, sobre los 9 puntos
administrativos dentro y fuera de Bogota, el sequimiento 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 Atencion al Ciudadano del Fondo de Pasivo
Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia

3. INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS DEL IV TRIMESTRE DEL ANO 2018

Tabla No.1: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL IV TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS Y POR LA SUPERSALUD.

. BERVKIOS  TOFAL  PENDIENTE  RESUELTAS = PORCENTAJE
CONSULTA EXTERMA 198 56 142 3% |

HOSPTALEACION 1 1 —— e

cRUGIA T SRR M T NS AT N |

| URGENCIAS 7 5 3 = o g s T

| MEDICAMENTOS 142 58 i 8 T

COMPLEMENTO DIAGNOSTICO ¥ (™ i P NN
TERAPEUTICO

 ADMINISTRATIVAS 16 B 1S ., FE
VALORACIONES MEDICD ] 0 & B |
LABORALES

QUEJAS SERVICIOS DE SALUD TN R i B

e kL GG T —3 - — "
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FUENTE FORMATD MIANCTCDFO43 0F REPORTE MENSUAL DEL REGSTRO ¥ SEGUIMIENTO DE PETIIONES. GLIEIAS, RECLAMOS SUCERENGIAS VI
FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD] FOR DEPENDENCIAS

Durante el penodo comprendido entre octubre a diciembre de 2018, se radicaron un total de seiscientos
sesenta (660) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS); de estas ciento ochenta y cinco (185) fueron
radicadas en las oficinas principales del FPS, y cuatrocientas setenta y cinco (475) a través la pagina web de
la Superintendencia Nacional de Salud - SUPERSALUD, asi como a través de comeo electronico de
quejasyreclamos@fps.gov.co, linea telefonica de guejas y reclamos, 018000 y buzon de sugerencia.
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De las de seiscientos sesenta (660) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS), a Diciembre 31 de 2018,
mmmmmmm (363) QRS, que equivalen a un 55%, del total el 45% restante,
es decir noventa y un (297) quedaron pendientes de resolver.

De las trescientas sesenta y tres (363), ciento setenta y cinco (175) fueron resultas oportunamente cincuenta
y ciento ochenta y cinco (185), fueron resueltas fuera de términos, con base en las respuesias y la
informacion que suminisiran los prestadores de servicio de salud y /o en los térmings que dan solucion de
fondo de la queja.

De forma general se observa que los servicios que presentaron mayor nimero de quejas fueron: el servicio
de t;unsuita Externa, con un total de ciento noventa y ocho (198) quejas, seguido del servicie de
Medicamentos con sesenta ciento y cuarenta y dos (142) quejas y Complemento Diagnostico y Terapéutico
con noventa y cuatro (94) quejas.

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

Durante el periodo octubre a diciembre de 2018, se recibieron un total de trescientas dos (439) quejas,
reclamos y sugerencias (QRS) en las oficinas principales del FPS, de las cuales fueron resueltas un total de
doscientas ftreinta y tres (233), quedando pendienle doscientas seis (206); dichas quejas, reclamos y
sugerencias, fueron recibidas a través de comeo electronico de quejasyreclamos@fps.gov.co, linea telefonica
de quejas y reclamos, (1800000 y buzén de sugerencia; tal y como se abserva en la tabla siguiente.

Tabla No. 2: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL IV TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS.
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FUENTE FORMATO MIAACGODF O3 DF REFORTE MENSUAL DEL AEGISTAD ¥ SEGUIMIENTO DE PETICIONES, GUEJAS. RECLAMOS
SUCERERCIAS YO FELICITACEMES. DENUNCAS (PORSD] POR DEPENDERCIAS
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A continuacion se detalla el nimero de quejas, reclamos y sugerencias (QRS) presentadas. pendientes,
resueltas oportunamente y fuera de térmings en cada una de las oficinas principales del FPS.

e Enla oficina de Antioquia se radicd Una (1) queja, reclamos y/o sugerencias (QRS), las cuales se
respondieron de manera oportuna el 100%.

| MES | RESPONDIDASEN TERMINO | FUERADETERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE ! L 0 1
NOVIEMBRE 0 0 0 0
BﬁI;HE 0 @ 0 o
TOTAL 1 0 0 1

FLUENTE FORMAT O MIAACGLOFLM] DE REPLRTE MENSUAL DEL REGISTAD ¥ SECUIMIENTO DE PETICIONES. GUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
Y0 FELICTTACIGNE S, DENUNCIAS (PORSD) POR DEFENDENCIAE

* En la oficina Central se presentaron sesenta y seis (66) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS),

de las cuales se respondieron de manera oportuna cuatro (4), fuera de termino cuarenta y nueve
(49) y trece (13) quedaron pendientes.
MES RESPONDIDAS EN TERMING | FUERA DE TERMINO PENDIENTE | TOTAL

 ocTusRe ! : 3
NOVIEMBRE 3 47 o 50
DICIEMERE g e} 13 13
TOTAL 4 48 1 66

FUENTE. FORMATL MAKLGLDF C%3 DE AEPURTE MENGUAL DEL REGISTRD Y SEGUIMENTODE PETIOONES, QUEIAS, RECLAMDS SUGERENDAS

Wil FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORBD) POR DEPENDENTIAS

« En la oficina de Barranquilla se presentaron treinta y dos (32) quejas, reclamos ylo sugerencias:
(QRS) de las cuales se respondieron de manera oportuna séis (6), fuera de término doce (12) y

catorce (14) guedaron pendientes
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 3 8 3 12
NOVIEMERE 3 i " i
DICIEMERE 0 0 i !
TOTAL § 12 14 1
FUENTE FORMATD NIAALGCOF R DE HEPORTE WE NOUAL DE| REGS THD T SEGUIAENT G TE FETIOONER. QUE S RECLAMOS SUGERENCIAS Y0

FELICTTACIONES, DENUNCIAS |PORSD] POR DEPENDENCIAS

* En la Oficina de Cartagena se presentaron doce (12) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de
las cuales ninguna fue respondida de manera oportuna, fuera de término se presentaron (4) y
cuarenta y ocho (8) quedaron pendientes,
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¢ Enlaoficina de Santa Marta se presentaron trece (13) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de

SUCERENCIAS Y10 FEUCTACONES. DENUNCIRS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

las cuales se respondieron de manera oportuna el 100%

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINOG | PENDIENTE | TOTAL
B OCTUBRE 0 4 7 1
NOVIEMBRE ] i} 1 1
DICIEMBRE 0 1] 0 i)
TOTAL L] 4 8 12
FUEWTE 10 MIBACGCIF (43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTD DE FETICIONES, DUEJAS, AECLADS

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERADETERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 6 3 1 10
i 5 0 0 §
| DICIEMBRE 6 0 0 5
TOTAL 13 0 0 1

FUENTE FORMATO MAACGLDFCA) DF AEPORTE MENSUAL DEL REGISTAG Y SEGUIMIENT0 DE FE 1IONES. QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y0 FELICITACYONES, DENUNCIAS {PORST POR DEPENDENCIAS

« En la Oficina de Buenaventura se presentaron cinco (5) quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS)
de las cuales se respondieron de manera oportuna dos (2), no se presentaron quejas fuera de

terming y tres (3) quedaron pendientes.
MES RESPONDIDOAS EN TERMINO | FUERADETERMINO | PENDIENTE | TOTAL
=
_OCTUBRE 0 . ’ ;
NOVIEMBRE Z 0 1 3
DICIEMBRE 0 0 2 2
TOTAL 2 0 3 5

FUENTE FORMATD MANGECOFOL3 DE AEPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMENTO DE PETICIONES, GUEJAS, BECLAMOS
SUGERENCIAS Y0 FELCTTAONES DENUNCIRS PORSE) PO DEPENDENCEAS

# En la oficina de Cali se presentaron sesenta y cuatro (64) quejas. reclamos ylo sugerencias (QRS)
de las cuales se respondieron de manera oportuna treinta y siete (37), fuera de termino Nueve (9) y
dieciocho (18) quedaron pendientes.
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MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMIND | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE. 13 2 __2-._ 17
e 1 1 ‘ 2 8
N 13 fisic o, 42 14 2
TOTAL 7 9 18 6
FUENTE FORMATL WEAACGC0F D43 DF HEPOR|E MENSUAAL DEL REGISTRL Y SEGUINUENTE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS

SUGERENCIAS ¥/D FELIDITACIONES. DENUNCIAS [PORSD] POR DEPENDENCIAS

= En la Oficina de Tumaco se presentaron trece (13) quejas, reclamos yio sugerencias (QRS) de las
cuales se respondieron de manera oportuna dos (2), no se presentaron quejas fuera de término y

once (11) quedaron pendientes.
| MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL |
OCTUBRE b i 0 3 3
NOVIEMBRE 1 i 4 5
DICIEMBRE ! 0 4 5
TOTAL 2 0 i 13
FUENTE FORMATO WAACGLOF 043 DE REPGRTE MENGUAL DEL REGSTAD Y SEGUMENTO DE PETICIONES, OUEAS, RECLAMOS

SUGERENCIAS YO FELICATATIONES, DENUNCHAS (PORED) POR DEPENDENCIAS

¢ En |a oficina de Santander se presentaron ciento cuatro (104) quejas, reclamos yio sugerencias
(QRS) de las cuales se respondieron de manera oporfuna treinta y tres (33), fuera de término
dieciseis (16) y cincuenta y cinco (55) quedaron pendientes.

J MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
7 8 12 7
NOVIEMBRE i7 ¥ 12 J6
DICIEMBRE 9 ‘ 3 #
TOTAL n 16 ] 104

FUENTE: FORMAT O MIAATGCIF 043 DF REPGRTE MENBUAL DEL REGIS|HC Y SEGUINKEN 0 DE PETICIONES. CUE/AS, RECLAMOS
SUGERERCIAS Y10 FELIDITACIONES, DENUNCIAS (PORED) DERENDENCIAS POR

En conclusion, se observo que del Total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las
oficinas principales del FPS, el 38% se respondieron oportunamente (114); y el 17% fueron resueitas 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,
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3.2 QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS POR LA SUPERSALUD.

Tabla No. 3: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL IV TRIMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERSALUD.

CONSULTA EXTERNA = 6 1% 45 %
Bl U0 MO ST NN ]
mmﬁ S TR T P T T L,

| URGENCIAS e =8 - 8 st
| MEDICAMENTOS S i T i T D
cmmom't 15 d 12 ™
|*"**"""''ET'W"»‘*"5 e R = e e ol
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LABORALES e o o | Sh gt {1 Y L PR ST e e
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| ATENCION QUEJAPRESENTADA $. E
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| FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA 0 T o %
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| FORMULADOS e’ - R T o L 8 U o DU SR B
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FUENTE: FORMATO MAALGCOF04] DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUENNENTO.DE PETICIONES, QUESAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y70
FELICITACTONES, DENURCIAS (PORSDY POR DEPENDERCIAS

Tal y como se observa en la tabia anierior, durante el penodo evaluado se recepcionaron por la
Superintendencia Nacional de Salud (SUPERSALUD), doscientas veintiun (221) quejas, reclamos y/o
sugerencias (QRS), de las cuales fueron resueltas ciento treinta (130) y las novetaitn (91) restantes
quedaron pendientes por resolver,

El tempo 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
quejas, reclamos y sugerencias (QRS) que son riesgo de vida el tiempo de respuesta es de dos (2) dias
habiles; para ello la Entidad cumplié con el 73% el cual comesponde al 177 quejas, reclamos y sugerencias
{QRS) respondidas en términos con respecto al total, e incumplio con el 27%, que quedaron pendientes.

El servicio que presentd mayor nimero de quejas, reciamos ylo sugerencias (QRS), fue el de Medicamentos
con un total sesenta y cuatro (74), equivalente al 35% del total, seguido de Consuita extema con (63)
quejas, reclamos y sugerencias, equivalente al 28%.

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 atencidn del FPS,
indicando la cantidad total, las resueitas en témmino, fuera de término y pendientes por resolver a 31 de
Diciembre de 2018.
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» En a oficina de Antioquia se presentaron veintitrés (23) quejas, reclamos ylo 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 TERMIND FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE ] 8 : ®
NOVIEMBRE ¢ # $ o
DICIEMBRE g 1 2 3
TOTAL 1 13 9 n
FUENTE FORMATD WWAACTLON 043 DE FEPORTE SEMSUAL DEL REGISTRD ¥ SECLIMEENTL DE PETHIONES, GUELLS, RECLANDE SUGERENCIAL

YO FELICITACIONES. DENUNCIAS (FORED) POR DEPENDENCIAS

* En la oficina Central se presentaron sesenta y siete (67) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS)

de ias cuales se de manera oportuna catorce (14), fuera de término cuarenta (40) y
frece (13) quedaron pendientes.
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE ! ) ; 8
NOVIEMERE 12 b | 1 24
DICIEMBRE 1 14 1 26
TOTAL 14 4 1 o |

FLENTE: FORMATC: WIARCIECLFCR DE REFORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTO DE FETICIGNES, CUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
VIO FELICITACIONES, DEMUNCIAS (PORSTH POR DEPERDENCIL

= En la Oficina de Barranquilla se presentaron treinta y seis (36) quejas, reclamos ylo sugerencias
(QRS). de las cuales se respondieron de manera oportuna cuatro (8), fuera de témino veinticuatro

(24) y cuatro (4) quedaron pendientes.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL 4
OCTUBRE 4 8 0 12
NOVIEMBRE 1 12 i 13
| NOVIEMBRE |
DICIEMBRE 3 4 4 "
TOTAL 8 24 4 3%
S RECLAMOS SUGERENCIAS

FUENTE FORMATE MAACETOF0AY DE REPOSTE MENSUAL DEL REGIBTRD ¥ SEGUMIENTO DE PETICIONES, QUEJA

¥ FELICITACIONES. DENUNCIAS [PORSD) POR DEFENDEMCIAS
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e En la oficina de Cartagena se presentaron treinta (30) quejas. reclamos yio sugerencias (QRS) de
las cuales doce (12) se respondieron fuera de termino y dieciocho (18) quedaron pendientes.
MES RESPONDIDAS EN TERMIND FUERA DE TERMINOG | PENDIENTE | TOTAL

OCTUBRE 0 4 & 10
NOVIEMBRE 0 7 3 10
DICIEMBRE 0 1 8 10
TOTAL o 12 18 30

FUENTE FORMATO MIAACGCOFOS] DF REPORTE MENEUAL DEL REGISTRO Y SEGUINENTO DE PETICIDNES, QUEIAS, RECLAMGS SUGERENTIAS

Y0 FELICITACIONES. DENUNCIAS |FORED) POR DEPENDERCIAS

e Enlaoficina de Santa Marta se presentaron veintisiete (27) quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS)
de las cuales se respondieron de manera oportuna veintidos (22), fuera de ®rmino cinco (5). No

hubo quejas pendientes
MES | RESPONDIDAS ENTERMINO FUERA DE TERMINO | penoiENTE | TOTAL
| octusre : 2 0 10
NOVIEMBRE ! 2 0 83
DICIEMBRE 7 L g b
TOTAL 2 5 0 7

FUENTE FORMATD MIAACGCOF 043 DE REPORTE MENSUAL DELREGISTRO ¥ SEGLUIMEN] ) DE PE TIAONES, (UEJAS, RECLAMCS SUGERENCIAS
G FELICITACIONE S, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

¢ En la oficina de Buenaventura no se presentaron quejas, reclamos y sugerencias (QRS) durante

este periodo.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0
DICIEMBRE ; g 0 g

TOTAL 0 0 0 0

FUBNTE FORMATO MAACGCOR 040 DE REPGRIE VENSUAL DEL REGISTRO Y BEGUIMIENTT) DE PETICIONES, GUEAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
¥i0 FELICITACIONES. DENUNCIAS [PORSD) POR DEPENDENCIAS
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e En la oficina de Cali se presentaron cincuenta y dos (52) quejas, reclamos yio sugerencias (QRS)
de las cuales se respondieron de manera ocho (8), fuera de término veinticinco (25) vy diecinueve

(19) quedaron pendientes.
Cal s A,
rms RESPONDIDAS ENTERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 1 13 2 16
NOVIEMBRE : £ I .
DICIEMBRE 4 5 10 19
| ToraL 8 25 19 52

- e - T [ S L
FUENTE: FORMATO MIAACGLDF 04 (€ REPORTE MERSUAL DEL RECISTRO Y 5C GLAMIENTC DE PETICIONES. QUEJAS. RECLAMOS
SUGERENCIAD ¥)0 FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

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

! MES RESPOMNDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINOG | PENDIENTE | TOTAL
1 OCTUBRE a 0 1 1 1 l
NOVIEMBRE 0 0 0 o |
DICIEMBRE e 0 i 0 0
| TD?:L” 0 E 0 1 1
FUENTE T ! EIFCAY DE REPCRTE MENSUAL DEL REGESTRO Y SEGUIMIE NTOD DE PETICICNES, QUEIAS, RECLAMDS

SUGERENCIAS YO FELCITACIONES. DERUNCIAS (PORSDE POR DEPERDENCIAS

En la oficina de Santander se presentaron siete (7) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de las
cuales se respondieron de manera oportuna una (1), fuera de término cuatro (4) y dos (2) quedaron
pendientes.

p—

MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO IPEII:IEHTE TOTAL

+

OCTUBRE
NOVIEMBRE

. DICIEMBRE
TOTAL

FUENTE. FORMATD MAACTCTFOMS DE REFURTE MEMGUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMENTS DE PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y10
FELICITACIONES, DENUNCIAS (PRRSD) POR DEPENOENCING

o= 2 O - 5

1 1 4
0 0 0
0 f 3
s 2 7

A

Se evidencia que del total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las oficinas
principales de la SUPER SALUD, el 22% se estan respondiendo oportunamente; yreliﬁsemm
fuera de fémino, incumpliendo con los requisitos de establecidos por el Codigo Contencioso
Administrativo y con el MIAACSGEITO1 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PQRS-D
CONSOLIDADO NACIONAL y el 27% esta sin responder.
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4. CUHPARATWD DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (QRS) Ill TRIMESTRE 2018 VS IV
TRIMESTRE 2018

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

CUADRO G Vs IV TRIMESTRE DEL ANO 2018
DIVISIONES Il TRIMESTRE VTRIMESTRE  |DIFERENCIA | %
| ANTIOQUIA 2 LB 2 10%.
|CENTRAL _ VR 69 14
| MAGDALENA 180 t 21 169 | 63%
PACIFICO 135 '- % 3 | %
SANTANDER T DA 89 2 8%
ToTAL 545 | 279 266 | 100%

En el lll Timestre del 2018 se recepcionaron un fotal de quinientas cuarenta y cinco (545) quejas, reclamos y
sugerencias (QRS), doscientas sefenta y nueve (279) en el IV Trimestre, evidenciandose que se presentd
una disminucion de doscientas sesenta y seis quejas (266).

| COMPARATIVO DE QUEIJAS - Il TRIMESTRE Vs IV TRIMESTRE DEL
| ANO 2018

Mo DE QUIEIAS

i TRIMESTIRE
R ST

5. DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Durante el IV Trimestre del 2018 no se presentd ninguna denuncia.

6. RECOMENDACIONES

No se recibleron recomendaciones por parte de los usuanios durante el IV Trimestre del 2018.
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6.1 PETICIONES RADICAS EN EL IV TRIMESTRE DE 2018

Tabla No. 5 CONSOLIDADO POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS EN EL
IV TRIMESTRE DE 2018.

'PROCESO O DEPENDENCIA ENCARGADD 2l I s i' i
SECRETARIA GENERAL ] ] 1] a
G.LT GESTION BIENES, COMPRAS Y SERV. ADMINISTRATIVOS 1 0 a 1
| SUBOIRECCION OE PRESTACIONES SOCIALES 21 L. 28T LR S o 2 )
GRUPD INT D€ TRABAJD TALENTO HUMANG 2 o a 2
Y et & L LSl
GLT TESORERIA ¢ i g 5
| SUBDIRECCION FINANCIERA 9 § L
61T GESTION PRESTACION ECONOMICAS 4 T 1
| OFICINA ASESORA JURIDICA 15 2 7 1
GAT :;Esrm PRESTACION SERVICI) DE SALUD 14 ! n ]
ADMNSTRACHIN ARCHIVG GENERAL FFS | n b H 7
TOTA DE PETICIONES N TR g o D v B

En la tabla anterior se consolidan por dependencias las peticiones recibidas en |a Entidad en el IV trimestre
del 2018, para un total de 177; se resalta que la OFICINA ASESORA JURIDICA, el G.LT GESTION
PRESTACION SERVICIO DE SALUD y ADMINISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS son las

dependencias que presentan el mayor porcentaje de tramites sin darle respuesta o finalizar.
6.2 TRANSPARECIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL IV TRIMESTRE DEL 2018.
A continuacion se relaciona el nimero de solicitudes de informacion recibidas en el Fondo de Pasivo Social

de Ferrocamiles Nacionales de Colombia, en cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 y sus normas
reglamentarias.

IV TRIMESTRE
DEL 2018

TOTAL

LT S S, SRR e

En el cuadro anterior se puede evidenciar durante el cuarto trimestre se recibieron 177 soliciiudes de
informacion presentadas de ia siguiente manera:

D@!ﬂﬂ?‘!’soﬁc‘rtudesﬂ&infnrfﬂ&tiﬁn fueron trasladadas a otra institucion un total de doce (12) solicitudes; se
respondieron en términos sesenta y siete (67) solicitudes, en tramile sin finalizar un total de setmtayum

[Calle 13 N® 18-24 Eslacion de la Sabana [Bogoia - Colombia) - ‘
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{?1,\ Snlll;'.lhideﬁ fuera de términos un total de treinta y nueve (39) solicitudes y el niimero de solicitudes en
que se negl el acceso a la informacion fue un total de cero (0) soficitudes negadas en el cuarto timestre.

ummmmmﬁﬁm&mmﬁqmﬂmmmmwwmm
cuenta con un modulo que reporte el numero de solicitudes en la que se negd el acceso a la informacion al
ciudadano.

7. PROPUESTAS DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO.

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

* 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 quejas que se encuentran pendientes,
obteniendo asi la sabisfaccion del cliente y una mejora continua del proceso.

= Foralecer en la Entidad acciones comectivas, preventivas y de mejora en las dependencias, para dar
%mmﬁnmm' a las respuestas de quejas y reclamos, peticiones, y asi dar respuesta oportuna al
ci no,

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

= Realizar sequimientos diarios con el fin de dar cumplimento oportuno a las respuestas a cada una de las
quejas en las divisiones y la Supersalud.

8. CONCLUSIONES

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

A pesar del continuo seguimiento gue se ha venido desarroliando en colaboracion con las divisiones del FPS
sobre el tratamiento que se les da a cada una de estas PQRSD, se percibio que la division Santander tiene el
mayor nimero de PQRSD con extemporaneidad al momento de dar respuesta,

Proyecid; mmnﬁm;m T
Reviso: Natalia Carvajal - Abogada Secretaria
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