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SUGERENCIAS del IV Trimestre del afio 2017
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INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y DENUNCIAS
DEL IV TRIMESTRE DEL ANO 2017

OBJETIVO

El proceso de G 1T, Alencion &l ciudadano v Gestion Documental brinda en forma oportuna v veraz la infar-
maciin sehcitada por los wsuarios, de tal farma que les pemmita onestardos para la utilizaciin de los serviclos
que presta [a entidad; controlEr la adecuada sencion de las queas, reclamos y sugerencias presentadas por
5 Wsuancs y promoves los mecanismas de padicipacion ciudadana.

Durante &l perodo Cofubre 3 Ciciembre de 2017, se recepcionaron un fotal de ochocientos noventa y cinco
{B95) Quejas, Reclamos y Sugerencias (RS, donde el mayar numero de quejas y reciamos fue por ¢l Seryi
cio iz Medicamentos.

Fugmn resuettas seiscienios dos (602) ORS corespondents & un 67%, v pendiendes de resolver dogcienlos
noverta v fres (293} de las-cuales coresponde & 33%. De las 602 =z resolvieron 187 cporiunamerntde ¥ se
framitarcn fuera dol tmine 414,

D= las 895 Queias, Reclamos v Sugerancias. 677 fueron recepoionadas en las oficinas pencipaies del FPE, ¥
216 a través la paging web de la Superntendencia Macional de Salud - SUPERSALLD

= s oficnas prncipalss del FP3, se do respuests 8 426 ORS de las cuales quedaron pendientas de 251,
D la QRS interpassta A ravds |3 paging web de la Supenniendencia Nacienal de Salud - SUPERSALLID
feron reseeltas 176 quedandn pendientas 42

Somo s menciond anteromente durante gl Tercer Tnmestre de 2077 se ecepcionaron un lolal 687 quejas
raplamos ¥ sugerencias (ORS) en las oficinas principales del FFE recibidas y por la SUPERINTENDENCIA
MACICNAL DE 5ALUD [SUPERSALUDY, a traves de los siguientes canales: comen efecininicd, (resencid,
lingi de quejas y reclamas, feleidnico i buzdn de sudsrencia.
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Tabla No.1: QUEJAS, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO DU-
RANTE EL [V TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS Y POR LA SUPER INTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD),

~ SERVICIOS TOTAL PEWDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE

CONSLILTS EXTERKA 21 iy 148 51%,
HOEPITALIZACION ; 4 5 1%

| CIRLGI 0] 41 &7 0%

| URGENCIAS 1 : 1z 1%

| MECICAMENTOS and Lz 24k 4%

. .

| COMPLEMENTC DIAGHOSTIED ¥ ™ P ; s
it o : 127 fi2 4%

PATRAIMIRTRATIVES piL] | i¥ . 12 %
YALGRATIOMNES MEDICD LABORA- " | o5

F5

- e B ) EE——
ERIEIAE BERVICICE DE SaLUD it L 12 a0 '

| ATEAICION 4 LOS USLWROS FOR o 2 S
PATETE (E FUNDOMARICS DEL FPS

.|'-| | R Eeh | s 0 ] i %
CARMETIZAC N T i 1] ' %
INCONFORMIDAT GOH ATEMCICH y
COORDIKASIOS FETIS 3 o L B
FALTA DE OPOATLMIDAD ATER: ; ﬂ ;
LN DUEJA PREZERTEDA ? .
R 2 T Ta KR

Fal T DFORTUNIDAD ENTREGA DE ¢ o C 1%
MEDICAMENTOS FORMULADDS

TataL 345 291 B2 1005

SURNTE FORMATI MUACECDIOLOE REPORTE MEMGIA), [EL REG TR0 Y SEMIENTE DL BLTICIENES (5. b5 BECLAMOS
SHEFRERGAS Y FELICITAZIMES, DERUNCIAS [PCREI POR DEPEMNDENGIAE

Lurante el perode Getubre 2 Dicembre de 2677, se recepcianaran un lotal de gchocentos noventa y cinco
(3935) Luejas, Reclames y Sugerencias (GRE), donde al mayor ndmern de quejas v reclames fug por Medi-
camentos.

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

Come s& menciond anleriormente durants &l pericdo Oclubre @ Dicismbre de 2017 se recepcionaron 1
tedal de BTT quejas, reclamos y sugerencias (ORS) 2n las oficings principales del FPS recibidas a través de
“5 siguientes canalos: corren slecirdnico. presencial linga de guelas ¥ reclamas, felelinico p buzén de 50
qerancia
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Tabla Mo. 2: QUEJAS, RECLAMODS ¥ SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO DU-
RANTE EL IV TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS

SERVICIOS TOTAL PEHI:IlEHTE RESUELTAS F'I:IF.‘CEI-.ITAJE

CONSULTA E.':'lTERH.ﬁ. 204 1t 1 | e
h'ﬁk@l-'ll I".I [ II:_'Ir-. ] A [ 1%
Calkals i1 ap 4z 14%
| LEGERNG WS H 2 E 1%
: hEI:II'Cﬁ.HEHT_ﬂE 206 3t | 145 wnlba
. i _ Al .
| EOMPLEMENTO DHCHOSTICO ¥ TERA " m

FE'_|T|E'D I 1.-4 E.;' T 1|:|':|'\;
Al TRAT IS 4] 13 4 5
VALORACICHES MEDHCO LABORALES i 0 a 0%
| GOUEJAS BERVICIOS DE EALLD ' 12 1 " o
ATENCION A& LOS USLIARICS POR, PARTE 5 i . i
OF FLNCICHNARDS DEL FPS

AFILIACICHES IE] } "
CARNETIZAZION 1 5 i 1%
OTRO a3 7 = 3%
FALTS CPORTLMIDAD ENTREGHS O 0 D h 0%
MELICAMERTOS FORMULADCS . . _

TOTAL BT 241 426 |

FUENTE: ECRAMATE MIBALGLLFOUD NE RFS0RTE MENGUEL DEL REGETRD ¥ SCAUIMENTD DE DETE ONES, (UE 85 RECLAMOS
SUSERENCINE YO FELICMAZIONE S DESUNCIAY IPLREDIFUH DESENDENG IS

A conbnuacidn se dotalia en cada una de las oficinas pencipales de! FPS el numen de quejas, reclamos ¥
sugerencias (GRS presentadas, pendientes, resuellas aportunaments i fuera de teminos

= En ladivisics Antioguia se presentaron 4 quejas, reclamos y sugerencias (URS], de las cuales 3
guedaron pendienies para el mes. Se respondieron de manera oportura 1 v fuers de Brmica 0.

s Erowas| et | ewoere | rora
OCTURRE C It i ] [
KOVIEMSRE 0 L ' | 1
DSCIEMBRE i I3 7 3
TOTAL 1 2] 4

FLEMTE, FORMATO MRACGIIFIME TE REPURITE MENALAL DFL RESGIETRC Y SEGEUIMIERTO 0E FETICICHES, DUTA8E, RECLARACGE
SUGERENZIAS Y0 FELICITACIINES, DENUNCAS {FORS0] POR DEPoHOERIAS

sate TENT10-24 Esacidn oo i3 Sebino (Broold - Colombia
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= &0 |z divisian Central se prosentaron 14 quejes reclamos y sugerencias (GRS de las cugles 1
cuedarcn pendientes para ef mes. Se respondizron de manera aportuna 10 v fuera de taming 3.

meg | FESPONIDAS| FUERADE | penpiewre | toral
| OCTUBRE : $ Y 7
NOVIEMBRE 4 1 L 5
DCIEMERE 4 o L A
. SO b 3 L .
FLUENTF FORMATO MARCGLOFCME DE REPORTE MENSUAL DEL REGIETAC Y GEGUMENTODE PETICIONES, RUEIAR RAECLAMGE

SUGERENGIAS YT FELCIT ACICHES, DENUNCEAS (S0RSM POA OESENDENG A%

* [ la cficing de Barranquilla s& presentzron 49 queias, reclamas v sugerencias (GRS de ‘as cua-
les T quedaron pendientes para el mes. Se respondiercn de manera oporiuna 18 y fusra de 1&mi-

ncs 24,
|
REGPOMNDIDAS | FUERA DE
MES ENTERMIND |  TERMING PENDIENTE TOTAL

DCTUBRE a f 3 in
 MOVIEMBRE i | 1 2 13
CICIEEMBRE b | il | a3 {3

TOTAL g 24 | = =

FUENTF: FORMa " MIBALGTEFOA3 DE REFORTE MERGUAL DE. AEGIGTRE ¥ SEGUIMIENTS DE PETICIONET, GLEAG, RECLAMDS
SURERENGIAS YT FELIGITASICMES, DEHUNCLSS (PSRSD) POR JEPENDEHTISS

= Enlaohona de Cartagena se presenfaran 236 quepas, reclamos y sugerencias {QRS) de las cuales
8% quedaron pendianing para &l mes, 5e respondieron de manera coartuna 40 ¥ lers de temino

111.
RESPONDIDAS |  FUERA DE
M ENTERMNG | TERMNG | | CHLIENTE TOTAL
OCTUBRE 15 # | = T
HOVIEMERE | 13 41 28 0
| DICIEMERE ! ® | 7
tadslon * L B3 |

FUENTE FORMATE MIRACGCON 383 T RESORTE MEMSUAL DEL REGE RO Y 5200 MENTE OE SETININES CLEIAS, RECLAMOS
SUGERENGIAS Y0 FELICITACICNES, DERLNCIAS (FOAST) POR DEFENDERCIAS

Cale 13 N* 1034 Eslaritn dis @ Gabara [Bogod - Colombiz) —

FRA JEITTY - Fau: 3700378 exl 122

Linesa Cudges g roclamss 8 Kivel Macioral: 00-R000E02 005 | e
En Bagaid Tal 2478775 & mall quenssidinss fles pov oo Hopptera =
i Wl Billpe wees Jps gzi co |




— & . | agy TODOSPORUN
(7)) MINSALUD p.-._l-l:.n_- F PASIVG Sa00) NUEVO BAIS

FRRERGEERE a0l WE DR
PAZ  EQUIDAD - EBLECAL I,

# £n |a oficina d= Santa Marta se-preseniaron 16 quejas, reciamos v suegerencias (DRG] de las cuales
na hubo quejas pendientes. Se respondseran de manera apoiuna 16 ¥ fugra do terming 0.

RESPONDIDAS  FUERA DE
MES ENTERMNG | | TERMaDn PENDIENTE TOTAL |
OCTUBRE E| o 0 E ‘
NOVIEMBRE | 4 _ a _ 0 4
DICIEMBRE 2 0 q 3
TaTAL 16 | a | i 16

FUENTE FORAMATE MIAGCEE RO [IE REFORTE MERGIGL DEL REa TR Y F GUIMEHT DL PLTICOHES, CUEIAS. RECLANMCS
SHEERENCIAS ¥ FELICITACIONE S, DENURUIAS (PURLD #OR DERENDENGISS

= En la ofizina de Buenaventura no s2 cresantaron quajas, reclamos v sugerencias (QRE)

RESPOMDIDAS | FUERADE
M EN TERMING |  TERMINO FENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE i i o =
_ ROVIEMERE d i _ 0 ‘ i
DICIEMERE . 0| q 5
TOTAL 0 0 J 0 | =

UENTE FORMAT MARE G =043 D REPLRTE WENEIAL DE. REGIE- a0 T SeCUIMIERTO D FETILIGHES, CLE TG, RECLAMOS
£ GIREHGIAS YD FELCITACITHES, DEHUNGIAS (S0RAD POR DEPENDERCIAS

= En la oficina de Cali se presentaron 36 quejas reclamas y sugerencias (ORS) de las cuales 11 que-
daron pendentas para ¢l mes. Se sespondieron de manera operiuna 26 y luera de terming 1.

RESPONDIDAS  FUERADE
MES ETeRmme. | reRmg. | PEMDIEMTE TOTAL
OCTUBRE 12 " ' “
_ NOVIEMBRE 2 I 3 i
ACIEMBRE A J d "
TOTAL 2 1 11 15

FUENTE: FORMATS MAATRE0FCA] 0 REFCATE MENSLAL DEL SERISTRD ¥ SEG IO DE PETCIONES, QUEJES, RECIAMIS
GAGEREMGIEE VIO FELIZITACIONES: DENLINCIAS |POREE) FOR DEFENCENGAS

Calle 17 R 1E-24 Eslicitn de 1z Sanena |Sagots — Caolamkial -
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& £nla olicina do Tumace 3e presentaron 3 quejas, reclamos ¢ sugerencias (ORS) de las cuales 3
Cueddron pendienies para e mes. Se respondienn de manara oportuna 0 y fuera de tarmino 0.

mes  [FEoPONDIEAS | FLERESS | PENDIENTE TETAL
DCTURRE L . 0 0
MOVIEMBRE 3 0 L |
DICIEMBRE i 0 7 2
TOTAL 0 o 1 3

FUENTE FORMATE MISAZSCTFCWL GE REPERTE MENSUAL DEL FEBISTRE T SCGUIMENT 08 PETE0MES, (UE A5 RECLARIE
SUBERSNCIAS Fi0 FEL TACIONES DENUMGIES [PIRED| PR DEPERDENCIAS

= £ la division Santander se presentaron 317 quejas, reclamas v sugerencias (R3] de las cuales
142 guedaron pendientes para el mes, 3 respondieran de manera oportuna 27 y fuera de tarming

148
s |ESODDAS| PO | pmgere | row
I:II:TLIELRE. 11 ! F k| (]
HOVIEMBRE . o he LH . 115
DICIEMBRE i ar I
TOTAL 7 1m 142 117

FUENTE: FORMATO MIAACGEIF AT OF REPORTE MENS_AL DEL REGIETA0 T SEGUIMENTODE PETILIE S, ClEISE RECLAMOS
BLAGERENCIAS ¥A3 FELCITACIONES. DES. NS (PORER POR DEFENDENGIAS

e evdencia que de! fofal de las quejas, reclamos y sugerencias (URS) recepcicnadas en s oficinas prngi-
pales del FP3S el 20% se eskan respondiendo coorfunamente; v 2l 42% nose estin espondiende oparuna:
mente, incumpliends con los termincs de respuesta establecidas por el | ,mg.:, Lontencicso Administrativo ¥

con el MIAACSGEITD! INSTRUCTIVG PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PORS-D CONSOLIDA-
D MACITHAL v ol 3T% esta sinespondar

d. QUEJAS, RECLAMDS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD [SUPERSALUD)

Durants & perodo. evaluade se recepcicnarcn 218 quejas. meclames v sugersncias (JRS), se reschvieon
176, v 42 quedaran pondientes.

Ef bempo de respuesta para las quejas, reclamios y sugesencias (RS, preseniadas anie la Superintenden-
cia Nacional de Salud son de cinco dias habses seqan crolar establecida por este ente, para ello b entdad
cumpdid con el Z2% e cuai comesponde a 49 quejas, reclamos v sugarencias (ORS) respondidas 2n teminos
car respecto al lolsl, e incumplic con el 58% guedaron pendisntes: que conciems & 127 quejas, reclamos y
SUGErEnCias.

El sesvice que mayor quejas, redlamas y sugerencias [GRS), presentd fue &l de Medicamentos con un total
88 sequido de Consulta externa con 72 cues, reclamos v sugerencias.

Cate T3 R 1824 Estaion de 13 S30ara [Fagoid - Sk
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La division que presenio mayor queja. reclame ¥ sugerancias (GRS) fue SANTANDER con 327 quejas,
reCiamos v sUgerencias.

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

SUPERSALUD)
SERVICIIS TOTAL PEHMDIENTE RESUELTAS PORCENTAIE
CONSULTA EXTERMA [ | 5 a7 S ‘
HOSFITALZACION ; 2 ; i
CIRJCH & 3 : 14,
JRCERCIAS b i ; i
MEDHCAMENTOS a e s o
COMPLEMENTO DIACHOSTICO ¥ TERAPEUTICD El o 2 -
ADAINISTRATIVAS - 1 3 £ o
WALCRACIONES MELHCO LES0RALES i ] | ot
QLE G SERVIGIOS OF SHLUO : 1 3 3
ATEMEIEN f L5 USLARICS S0 PARTE DE FUNDID- . . ; -
kARIDS DEL FI*E
:".Illl. *:-'::"“"'ﬂ '+ s U 1%
CAANETIZACION i o 0 | o
INGORFORMIBAD TON ATENCION SOCRBINAGCHN ) : ' | ”
MEDIGA
;—:::':::.I OF GPOETLRINGR ATEHCION CLIES FRESEM 7 o 1 i
OTAG z 0 2 ' %
| FALTA GOSRTUNOAD ERTREGA [F MEDICAMENTES i i " ' i1
FORMLLADOS
TOTAL 218 a | 175 o
FUESTE FORMATO MAGCGEDETWAE DE REPCRTE MENSLAL CEL SEGISTRO 1 SeRUiRIERTO 0E PETICICGES, CREJAS, RTCLANTIR

SLERENCIRE 0 FELEZTACICHEE, DENUNCING (PORED: POR DEPERDENCIAG

A conbinuacion se especilica 2l nimerm de quejas, reclamos i sugerencias (QRS} por Cada wno de las ohona
prricipales del FPE que se presentaron en s meses del petiode evaluado, indcando i3 cantdad tolal faz
rasueltas en termima v fusra dealle,

Zale 134" 18-24 Ezrazdn ge 'a Sebanz (Booms - Colomigia) -
PB# JBT7HT1 - Fax: ITedd7E xl 122

Linga Quas v reshamie a0 e Macizea 0 G022 00
En Sogotd e 20760 Emsibgueazreclamesiipe gaven
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& £ la division Antloguia s2 presentaron 26 queias, reciamas ¥ sugersncias (ORS) de ias cuales 2
nuejas pendientes parael mes Se respondiercn de manera oportuna 4 y fuera de t2imine 20,

RESPOMMDAS  FUERA DE
MES ENTERMING  TERMNG | TCNDIENTE ToTAL
OETUBRE L _ 7 ! 3
NOVIEMBERE | = ¥ 0 i
D‘“:'_EHERE i o 1 1]
TOTAL 4 2 2 26

FUEMTE FURMATO MAACGEOFCT TIF REPCRTE MENS_AL DEL RESISTRE ¥ ALGUMENTO LR PEILIES, CUEIAE RECLAMOS
SOGERENCIAS ¥40 FELCITACIONES, [ENLING A5 (PORED) FOR CEFENDENGIAR

#En la doisicn Central se presentaron 54 quejas, reclamas y sugerencaas [ORS) de las cuales 5
fuelaron pendientes para el mes, se respondieron de manera oportuna 9 y fuera da lenmine 40,

RESPONDIDAS | FUERA OE
2 ENTERMING | TERMING | T oMDIENTE TOTAL
OCTUBRE 4 & 1 4
_ ROVIEMBRE 2 i g &
DICIEMBRE ? _ Z £ Z
TOTAL k] 40 5 a4

FUERTE MIRMATO W A S5COFOMA TE REPORTE MENGLAL OFL BEGISTRE T SEGUIMIENTO OF PLOHES, LLEIAS . BECLAMOE
SUGERERCIAR Wil FELIZITACIONES, CENUMCIAS (PORED| 20 DEPERRENCIAS

* En la oficing de Barranguilla s2 presenstaron 26 cusjas, reclames y sugerencias {JRE] de las cua-
25 2 quedaron pendientes para el mes, se sespondieren de manera oportunz 13 v fuera de lerming

11
RESPONDIOAS | FUERA DE
i ENTERMING | TERsing | PENDIENTE TOTAL
_OCTUBRE |+ | 3 o &
| NOVIEMBRE [ R o f
DICIEMBRE | 4 | d Z 10
TOTAL 13 1 7 3
FUENTE: FURMATO WALCGENFTAT OF REPCRTE MENSUAL DFL REGIS TR ¥ SESUIMIERT0 08 PETEAONES. CLEME, SSrLANS
BUGERENCIAS 107 FELKSTACIONES. CENUNGIAS [PORSD) 0% DEPERCONCIAG
Calla 13 M 18 24 Fslacdn oo |5 Sabana (Bogats - Trivnlia) - o
FEX 3617171 = Fad 3950374 e 122 o "1_"%_
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= En i3 oficing de Cartagena se presentaron 44 queias, reclames y sugerencizs (ORE] de las cuales
20 guedaron pendionies para el mes, sa responderon de manera oportuna 0y fuera de terming 24,

|
_ | RESPONDIDAS | FUERA OE _
mEs ENTERMIND | TERMING | T EHPIENTE TOTAL
OCTUBRE ; 13 £ &
 HOVIEMERE d 3 - 14
DICIEMBRE L - £ =-'
TOTAL 0 24 20 a4

SUGERENGLES YO FELILITACIENES, DENUNGLGS (PORAEN) POR DEPERDENCIAS

» E£nlaoficng de Santa Marta se presentaon 13 quejas, reclamos y sugerencias {QORS] de las cuales
1 quedaron pendientes para ¢! mes, se respandieron de manara aporiuna 8 y fuera de terming 4.

L I

RESPOMDIDAS  FUERADE
MES i eenin | tenpne. | PENDIENTE TOTAL
QCTUBRE : ! 4 !
NCVIEMERE 2 4 1 A
DICIEMBRE | L : 1 4
TOTAL | 8 4 1 #

FLENTE: ESRMA T MBALROOF ) IE RERCETE MENSLAL DEL MEGISTRY { SEGUMETL UE PETLILRES, GURIAS, RECLAMGS

SUGERERUIERS YO FELISTACICHES, DENUNELSS (PORSE) POR DEPERCENCAS

» Enacficing de Bugnaventura se prescntaron § quejas, reclamos y sugerencias [ORE) de las cia-
les 2 quedaron pendientes para el mes, se respondieron de manera aportuna 0y fuera de fernting 4.

RESPONDIDAS  FUERADE
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» Enlaolcing de Call sn presentaron 39 quegas, molamos v sugerencias (DRS5) da las cuales 5§ que-
daron perdiectes para el mes, 20 respandeeron de manera oporuna 15 y fusra de terming 19,
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= Enla oficina da Tumace no se presentaron quefas. seulamos v sugerancias (ORS) para el mes.
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+ [nlz dwision Santander sa presentaron 10 quejas, raclames ¢ sugerencias (ORS) de las cuzles
nuedaran perdientes § parz el mes. Se respandieron de manera oportuna 0 y fuera de termine 5.
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Se avidencia que del total de a5 quejas, reclamos y sugerencias |QRS) recepcionadas en las ofcinas princ:
paies de la SUPER SALUD 22%-s2-astin rospondiendo-oporiunaments; ¥ el 58% se-oncuaniran foora de
i, rdumplienda Gon s requisivos de respuesta establecides por el Codigo Conlencioso Admenistzatie
v ooon el MAACSGEITH INSTRUCTIVG PARS CONTROL DE LA GESTION DE LAS PORS-D COMSOLE
CADC RACIORAL y el 19% es1d sin responder,

4. COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS {QRS) IV TRIMESTRE 2017 VS 1l TRI-
MESTRE 2017

Ene! IV Trimestre de! 2017 se recepcionaran un total de ochocienios noverda v cinco {895) quejas, recla-
moG ¥ sugerencias (QRE)), sseciontos ochonta v sieto (687) con respecto al IV Trimestre, evidenciandose
gue 52 presents awmento del 13% con respacto al [ Trimestre de 2017

Tabla No. 4: CUADRD COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS IV TRIMESTRE
2017 WS [l TRIMESTRE 2017

CIVESIOMES | IW TRAMESTRE | Il TRIMEST RE
ANT DU i it
CENTRAL 2] Hi
BIAGDALENA, a8 L
PACIFECO fE ar
EANT ANDER I 312
TOTAL RS 57

5. DEMUNCIAS ¥ SUGERENCIAS

Durante el IV Trimestre del 2017 no se presents ninguna denuncia,
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6. PETICIONES RADICAS EN EL IV TRIMESTRE DE 2047
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Tabla No. 5§ CONSOLIDADD POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS EN EL

IV TRIMESTRE CE 2017
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7. TRANSPARECIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL TERCER TRIMESTRE DEL 2017

A continuacian se relaciona &l nimero de salicitudes de informacian recibidas en el Fonda de Pasivo Social
de Ferrocarriles Macionales de Colombia en cumpimienta 2 1a Ley 1712 de 2014 vy sus nommas

reglamentarias.

En e cuadro anferior ze pusde evidenciar durantz el lercer fimestre se recibieron 310 solicitides de

informacion presentadas de la siguisnis mansra:
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NUMERD DE | NUMERO DE
NUMERQDE | SOLICITUDES SOLICITUDES
v SOLICITUDES QUE FUERON TERMINGS DE RESPUESTA A LAS EN LAS QUE
TRIMESTRE RECIBIDAS TRASLADADAS A SOLICITUIDES oE NEGO EL
DEL 2017 OTRA ACCESD A LA
INSTITUCION INFORMACION

ATENDIDOS | EN TRAMITE | ATENDIDOS

. EN DE FUERA DE

TOTAL 259 15 TERMINOS | RESPUESTA - TERMINOS 0
‘ 118 g 63

En &l cuadra anterior se pueds evidenciar duranta el cuarta inmestre se recibieron 259 solotudes da
infommacién presantadas de la siquiente manara

De las 259 solicisdes de informacian Tueron lrasladadas a otra institucidn un tofal ce quince (15)
solciludes; se respondieron en Brmines cenlo diecioche  (118)  soliciudes, en tramite de
respuesia un total de setenta y ocho (78} soficiiudes, fuera de trminos un total de sesents v lres
(63) solicitudes y el rdmero de solictudes an que 22 negd &f acceso a la informacian ue un iotal de
cero (0) solitudes negadds er al lercer trimestre

La antenar informacion se obtuvo de manera manual ya gue & programa de geshin documental
QRFED no cuenta con un modula gue reporta el pdmera de salicitudes en la que s nego & acceso
2 1a informacian al ciedadano.

3. ACCIDNES ¥ GESTION DEL GRUPC DE ATENCION AL CIUDADAND

Duranta e porcdo de Octubro 2 Diciembee el Grupo de Afescion al Ciudadano adelantd [as sigusnlas
aociones para &l cumplimiesie de su objetivo;

e Confinuar con los sequimientcs 8 las PORSD registradas en fas diferantes divisiones, con el fin de que
sean atendidas oporuramente y 38 cuimine &l tramite de las quesas que s2 encusnlran pendientes, ob-
teniende &3! la satistaccian del clienfe y una mejora continua del procesio,

» Fomalecer en |z Enfidad accones comrectivas, preventivas v de mejora en las dependancias, para car

cabal cumplimienio a las respuestas de queias v reclamos, petioones, ¥ asl dar respeesta oportuna al
ciudadana.

®  Frrlalacer [a inlzracoibn con odes los procescs ¢ divisiones de lg onticad. especiziments, agquelias que

afienden y framitan quejas, sugersncias, reclames, derechos de peticicn y sobciiudes de informacion de
los ciudadanos,
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= Forlalecer |2 interaccidn con todos los proceses y divisiones de la Enfidad, espaciaiments, aquellos que
atienden y framitan queias, sugeroncias, reclamos, derechos de pelicidn y solicitudes de informacion de
los ciudadanos

» Realzar sequimientos diarios con el frde dar cumplimento coortuno 2 lz5 respuestas & cada una de fas
quejas en las Divizionns v laSuperzalil

CONCLUSIONES

El proceso do Atencicn al ciudadano realiza seguimiento continug & 1as Pebomnes, Queas y Reclamaos, coma
una forma de retoalimentacion, esto se realiza para eleciug accones de meoras dentro del oroceso, obbe-
niendo un control ¥ mejeramiento continug de 13 Enfidsd  hacia el cudadano, ya que nos pemite visuabizar a
infarrmar de lo gque secede. cugles son las inguietudes cue tienen los usuanos do los servicios que presta la
Entidad, estableciends la manera oparfuna de resolver fs inconvenientes, v de esta forma fortalecer debili
dades de nuastra Entidad.
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