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Ciudad, 21-04 2217

PARA: DR.JOSE JAIME AZAR MOLINA
DIRECCION GENERAL (E)

DE: G..TATENCIONAL CILIDADANOY GESTION DOCUMEMTAL

ASUNTO: INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DEL |
TRIMESTRE DEL ARO 2017.

Adjunto al presente hago entiega del INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS del | Trimestre del afio 2017,

Cordialmeante;

BAR RODRIGUEZ

Anexcs: Catorce) (14 hojas)
Copia: Dr.'Luis Alitado Escobar - Secratario Genaral
Proyechy: Arlina -’nv%iﬂ:'aﬁlenﬂu

-— _— — — —_— e ———— e
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INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y DENUNCIAS
DEL | TRIMESTRE DEL ANO 2017

CBJETIVO

El proceso de Gestion de Atencitn al ciudadane brinda en forma oportuna y veraz la informacion soficitada
por los usuarios, de tal forma que les permita orientarlos para la utilizacion de los servicios que presta la enti-
dad: controlar la adecuada atencion de las quelas, reclamos y sugerencias presentadas por los usuarios y
promover los mecanismos de participacion ciudadana.

Durante el periodo Enero a Marzo de 2017, se recepcionaron un tolal de Quinientos novenla y dos (592)
Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS), donde el mayor nimero de quejas y rectamas fue por el Servicio de
Medicamentos

|

|

| Fueron resueltas Tresclentos ochenta y cuatro (384) QRS correspondiente @ un 65%, y pendientes de resol-
ver dosclentos ocho (208) de las cuales coresponde al 35%. De las 384 se resolvieron 269 oportunamente y

‘ se tramitaron fuera del término 115
De las 592 Quejas, Reclamos y Sugerencias, 310 fueron recepcionadas en las oficinas pnncipales del FPS, y
282 a traveés la pagina web de la Superntendencia Nacional de Salud - SUPERSALUD.

| En las oficinas principales del FPS, se dio respuesta a 200 QRS de las cuales quedaron pendientes de 110,
| De la ORS interpuesta a fraves |a pagina web de la Superintendencia Nacional de Salud - SUPERSALUD
fueron resueitas 184 quedando pendientes 98,

Caiie 13 N* 18-24 Estacion de Ia Sabana (Bogota - Colombia) -
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Ommsemhrﬁmmmtedurammwm Trimestre de 2017 se recepcionaroh un tolal de 592
Quejas, reclamos y sugerencias (QRS) en las oficinas principales del FP'S recibidas y por la SUPERINTEN-
D'ENCIAI NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD), a través de los siguientes canales: conso slectnico,
presencial, linea de quejas y reclamos, felefonico y buzén de sugerencia.

Tabla No.1: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICID DU-

RANTE EL | TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS Y POR LA SUPER INTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD).

SERVICIOS TOTAL PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE |
CONSULTA EXTERNA 153 53 100 %
HOSPITALIZACION 19 4 15 4
CIRUGIA # 14 17 ) 4
URGENCIAS 4 n 4 1% {
WEDICAMENTOS 7 @ e &%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO ¥ TERA =2 2 2 | % |
ADMINISTRATIVAS % 1 12 | a8 !
VALORAGIONES MEDICO LABCRALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 1 ] 1 "%
ATENCION A LOS USUARIOS POR : i 0 o
PARTE DE FUNCIONARIOS DELFPS
AFILIACIONES ] 0 s
CARNETIZACION i 0 0 P
0RO 16 10 9 ko
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE ; i o -
MEDICAMENTOS FORMULADOS
TOTAL 542 28 84 100%

FUENTE FORMATO MIAACGCDF(M] DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMENTO DE PETICIONES, QUEJAS, HEDJJ-I‘.:_IE
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

Durante el periodo Enero a Marzo de 2017, se recepcionaron un lotal de quinientos noventa y dos (592)
Quejas, Reclamos y Sugerencias ((IRS), donde el mayor nimero de quejas y reclamos fue por el Servicio de
Medicamentos

Calie 13 M 18.24 Estacion dela Sabana (Bogota - Colombia) —
PEX 3837171 - Fax: 3750378 et 122

Linea Quelas y reclamos a Nived Macional: 01-8000-912-206
En Bogola Tel: 2476775 E-mail guejasyreciamosiiips.gov.co
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1. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS EN CADA UNO DE LAS OFICINAS
PRINCIPALES DEL FPS

Como se menciond anteriormenta durante el periodo Enero aMarznde?Di?sammmianmmunto%aJda
282 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) en las oficinas principales del FPS recibidas a través de los si-
quientes canales: correo elecironico, presenclal, linea de quefas y reclamas, telefonico y buzdn de sugeren-
cla.

Tabla No. 2: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO DU-
RANTE EL | TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS

SERVICIOS TOTAL PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA B 29 51 #%
HOSPITALIZACION B 3 2 Zh
ClRUGLA bl ] 13 7
URGENCIAS ] D 0 19
MEDICAMENTOS 7 u 103 &%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 0 v, 20 10%
ADMINISTRATIVAS (] ] 2 i

- VALORACIONES MEDICO LABORALES ] 0 0 ;3
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD ) 0 0 %
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE
FUNCIONARIOS DEL FPS v 4 . ™
AFILIACIONES o %
ICARNETZACION 0 0 0%
01RO 1 10 ] ] 5%
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS
FORMULADOS v . 9 i
TOTAL 3 110 [ 20 100% |

FLUENTE FORMATO MIAACGCDF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, DUEJAS, RECLANOS
SUGERENCIAS YIO FELICITACIONES. DENUNGIAS (PORSD) POR DEPENDENGIAS |
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A continuacion se detaila en cada una de las oficinas principales del FPS el nimer de quejas, reclamos y
sugerencias (QORS) presentadas, pendientes, resueltas oportunamente y fuera de términos:

» En la division Antioquia se presentaron 1 quejes, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 0
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respandieron de manera oporfuna 1y fuera de fer-

ming 0.
| e et | e E ——_
ENERO o 0 0 _T_
F;BREEB 1 0 0 1
MARZO 0 0 0 0
TOTAL 1 0 0 :

FUENTE: FORMAT( MMACGLOFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUNMIENTO DE PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS YD FELICITACIONES, DENUNCIAS [PORSD) POR DEPENDENCIAS

e En la division Central se presentaron 20 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) e las cuales 10
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 4 y fuera de ter-

mino 6.
ueg | PESTONDINS | Femmmo | PEMomNTE | TOTAL
ENERO i 3 1 5
__FEBRERO ; g : g
MARZO z 3 i "
TOTAL 4 6 10 2
==

s Enla oficina de Bamanquilla se presentaron 30 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cua-
les 6 quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 17 y fuera

de termino 7. ;
RESPONDIDAS | FUERA DE :
MES e reons | Temmmo | PeMoeNE | TOTAL
————
ENERO 8 3 1 14
FEBRERO 6 1 ! b
MARZO 3 3 2 8
TOTAL 17 7 6 10

Calle 13 N° 18-24 Estacidn de la Sabana (Bogots - Colomibia) —
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FUENTE: FORMATO MERACGLTF04] DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMIENTO DE PETICIONES, DUEIAS, RECLAMDS
SUGERENCIAS YI0 FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORED) POR DEPENDENCIAS

¢ En laoficina de Carlagena se presentaron 81 quejas, reclamos y sugerencias (ORS) de las cuales
50 guedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 13 y fuera de

termino 18. -
RESPONDIDAS | FUERA DE ! |
MES ENTERMING | TERMING | TENOIENTE TOTAL |
ENERO 6 ’ $ L !
FEBRERO ] 3] 19 30 :
__FEBRERO |  ° L il |

MARZO 2 3 27 a2

_r-—\_ —

TOTAL 13 18 l 50 a1 |

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO4) DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUINENTO OE PENCIOHES, QUEIAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS YO FELICITACIONES, DENUNCIAS [PORSD) POR DEFENDENCIAS |

= En la oficina de Santa Marta se presentaron 24 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de |as cuales
2 quedaron pendientes para el mes siguientes se respondiercn de manera oportuna 22 y fuera de

termino 0.
wep: - [FEETORCIMG i | PENDIENTE |  TOTAL |!
oo | ¢ | 0 0 9 |
FEBRERO g 0 0 4 '
| MARZO | 4 g 2 6 |
o | 2 [ o FREiE Tl II

FUENTE FORMATO MIAACGCDFOA3 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES. QUEAS. RECLAMOS
SUSERENCIAS YIO FELICITACIONES, DENUNCIAS [PORSD) POR DEPENDENCIAS

 En |a oficina de Buenaventura se presentaron 2 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales
0 quedaron pendientes para e mes siguientes se respondieron de manera oportuna 2 y fuera de

termino0.
|‘ s “&m e e | PENDIENTE .I Tora. |
| ENERD 1 0 foo.. | Wl
| FEBRERO 6o | 0 o [ "o
,Jq.q_zg_ e | 0 0 1
b0 e 1 P i e ] e

Calle 13 N° 18-24 Eslacion de la Sabana ( 3 - Colombia) -
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FUENTE: FORMATO MIAAG(YCZF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGLIMIENTO DE PETICIONGES, QUE.IAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS YO FELICITACIONES, DENUNCIAS {PORSD) POR DEPERIENCIAS

* En la oficina de Cali se presentaron 68 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 9 que-

gﬁumpewmwspaadmm.semmd&mmmaﬂmmdamim

RESPONDIDAS | FUERA DE
HES EN TERMINO TERMINO PENDIENTE TOTAL

ENERD 15 20 1] 35
FEBNERD 7 0 s | =
Wesg: | v 0 a | n !
TOTAL 39 20 9 89 |

FUENTE. FORMATO MIAACTCDFOM3 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRD Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCHAS Y10 FELICTTACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

* En la oficina de Tumaco se presentaron 4 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 4
quedautm pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 0 y fuera de ter-
ming 0.

MES m Seammeo | PENDIENTE | TOTAL
ENERD 0 0 1 i
FEBRERD 0 a 0 0 B
MARZO 0 0 3 3
TOTAL D 0 4 .|

FUENTE: FORMATO MIAACGECOF04) DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEAS, RECLAMOS
SUGERENGIAS YO FELICITACIONES, DENUNCIAS (FOASD) POR DEPENDENCIAS

« En Ia division Santander se presentaron B0 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 29
q@mwﬂ%mamm,mr&mm&mmmﬂymm

término 24.
wes [ RESPONDeS | Mimwno | PeNDEWTE | TOTAL
S 2 | |
TSRS ; 0 12 17
MARZO b ] — 23 5 ___ 34
TOTAL 27 24 2 )

FLENTE FORMATO MIAACGCDRO4Y DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS. RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES, DEMUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

Calle 13 N® 18-24 Esfacidn da la Sabana (Hogold - Colombla) -
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Se evidencia que del total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las oficinas princi-
pales del FPS el 40% se estan respondiendo oportunamente; y el 24% no se estan respondiendo oportuna-
mente, mcumphiendo con los ¥minos de respuesta establecidos por el Codigo Contencioso Administrativo y
con el MIAACSGEITO1 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PQRS-D CONSOLIDA-
DO NACIONAL y el 35% esta sin responder.

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

Durante el pericdo evaluado se recepcionaron 282 quejas, reclamos y sugerencias {QRS], se resolvieron |
184, y 98 quedaron pendientes. .

.El tiempo de respuesta para las quejas, reclamos y sugerencias (QRS), presentadas ante la Superintendencia |
Nacional de Salud son de cinco dias habiles segin circular establecida por este ente, para ello la entidad |
cumpiid con el 51% el cual comresponde a 144 quejas, reclamos y sugerencias {QRS) respondidas en témi-
nos con respecto al total, e incumplid con el 14% quedaron pendientes que concierme a 98 quejas, reclamos
y sugerencias.

El servicio que mayor quejas, reclamos y sugerencias (QRS), presento fue el de medicamento con un total
140 seguido de consulta extema con 73 quejas, reclamos ¥ sugerencias.

La divisidn que presentd mayor queja, reclamo y sugerencias (QRS) fus PACIFICO con 92 quelas, reclamos
¥ sugerencias

Cafte 13 N™ 18-24 Estacion de ks Sabana Bogota - Colombia) -
PBX 3817171 = Fax; 3750378 ex1 122 t y
Linea Quedas y reclamos a Nive! Nacional 01-8000-912-206.
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Tabla No. 3: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIC
DURANTE EL | TRIMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDEMNCIA NACIONAL DE SALUD
(SUPERSALUD)

SERVICIOS TOTAL PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 73 b a4 6%
HOSPITALIZACION 14 1 13 : 5%
CIRUGIA 0 fi 1 ) %
URGENCIAS 4 0 4 %
MEDICAMENTOS 140 49 o 5P,
COMPLEMENTO DIAGHOSTICO ¥ TERAPEUTICO X [ i 2 %
ADMINISTRATIVAS F 10 i 10 %
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 ' 0 [
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD ] 0 1 "%
ATENCICN A LOS USUANIDS POR PARTE DE
FUNC IONARIOS DEL FPS 9 S ’ Vi
AFILACIONES o 0 0 a %
CARNETIZACION 0 0 ] (i
OTRO 0 0 0 (%
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDIC AMENTOS 5 ) g o
FORMULADOS
TOTAL =2 Y 164 0%

FUENTE. FORMATO MIAACGGDF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMENTO DE PETICIONES, QUESAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y/0 FELICITACIONES, DENUNGIAS (PQRSD) POR DEPENDENGIAS

A continuacion se especifica el numero de queias, reclamos y sugerencias (QRS) por cada uno de las oficina
principales del FPS que 5= presentaron en los meses del periodo evaluado, indicando la cantidad toial las
resuelias en termino y fuera de elio.

o En la division Ardioquia se presentaron 23 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuzles 8
quedaron pendientes para el mes sigulentes, s respondieron de manera oportuna 13 y fuera de

termino 2.
RESPONDIDAS | FUERADE |
MES | 'eNTeRMNO | TERMNO | PehCeME | TOTAL
ENERD .'l'-_ 1 T 1 ]
FEBRERD | ‘ ‘ i
MARZO 3 0 § 2
TOTAL 13 2 8 o

FUENTE: FORMATO MAACGCOFO4] DE REPORTE MENGUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENGIAS Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS
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 En la division Central se presentaron 77 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 28
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 30 y fuera de

termino 19, i
RESPONDIDAS | FUERA DE
MES ENTERMINO | TERmiNg | PENDIENTE | TOTAL
ENERD 8 13 - T 7B
FEBRERO L : : =
MARZO 8 4 12 !
107AL 0 19 28 B

FUENTE: FORMATD MISACGLDFOM] OE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIWIENTO DE PETICIONES, (QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS YO FELICITACIONES, DENUNCIAS [PORSD) POR DEPENDENCIAS

« En la oficina de Baranquilla se presentaron 23 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cua- |
les 4 quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 19 y fuera |

determino 0. = h
RESPONDIDAS | FUERA DE
MES ENTERMINO | TERMiNG | PENDIENTE TOTAL

l . I |

ENERD 6 @ | i )

FEBRERO 4 0 [ 0 A

MARZO 3 g 3 12
TOTAL 19 0 4 P4 I

FUENTE: FORMATO MIBEACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTD DE PETICIONES, QUELAS, RECLAMGS
SUGERENCIAS YO FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

e Enla oficina de Cartagena se presantaron 41 quejas, reciamos y sugerencias (QRS) de Tas cuales 28
qqadaﬁmn pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 8 y fuera de ter-
ming o.

wes | RESPONDIDAS | FUERADE

ENTERMNO | TERMNG | FCNDIENTE | TOTAL ||
| ENERO 4 3 L Tl
‘ —

FEBRERO 4 2 4 t THERL
MARZO 0 0 2 | 2
TOTAL § 5 28 41 iy

FUENTE: FORMATO MIAACGCLFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIIENTO DE PETICIONES, GUEIAS, RECLAMGS
SUGERENGS Y10 FELICITACIONES, DENUNCIAS (PGRSD) POR DEPEHSEEH'.'.ELEE i

e e
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PBX 3817171 - Fax: 3750378 ext 122 j '

lé'rlwa Ehmi%; reclamos a. IWivel Nacional: 01-8000-912-206
n Bogotd Tel 2476775 E-mall quejas Bcamos@ips.

Pagina Wb hittp.ff www fos gov.co ! g

T —— -




T . . gw TODOS PORUN
@ minsauo  (PRIMERSIOI0L (@7 nuEVO PAIS

: PAZ EQUIDAD EDUCACION

° Enhoﬁdnamﬁpiﬂamﬁapfgm_mmr quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales
1 quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondisron de manera oportuna 16 y fusra de

termino 0.
RESPONDIDAS | FUERA DE J
MES ENTERMING | TERMng | PENDIENTE TOTAL l
ENERO 7 0 0 7 ]
| _FEBRERO 8 | o o | @
t = s
__ MARZO A Al
TOTAL | 16 | 0 . 1 - 17
s 1 — _-—

FUENTE: FORMATI) MAACSCOFOAS DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIRENTO DE PETIC/ONES, QUEMAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS /0 FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDERCIAS

* Enla oficina de Buenaventura se presantaron 17 quejas, reclamos y sugerencias (URS) de las cua-
les 14 quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 2 y fuera
de terming 1.

RESPONDIDAS |  FUERA DE
MES  |'ewtepmiNo | TeRmmg | PENDIENTE | TOTAL

ENERO 2 1 14 W
u 0 0 0

e |9 L 0 | 8 U
MARZO & 0 " .
TOTAL 2 1 14 17

FUENTE: FORMATO MIAACCLOFOMS DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUMIENTO DE PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS YA0 FELICITACIONES, DENUNCIAS (PGRED) POR DEPENDENCIAS

e Enlaoficina de Cali se presentaron 73 quejas, reciamos y sugerencias (QRS) de las cuales 11 que-
daron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera opotiuna 51 y fuera de lermino

b g
MES "gw ﬂm PENDIENTE |  TOTAL
" G 5 8 | 2
FEBRERQ 15 2 2 20
i MARZO 20 1 . 4 30
TOTAL 51 1 1 73

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS YI0 FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

Calle 13 N* 18-24 Estacion de ka Sabana (Bogota — Colombia) -
PRX 3817171 - Fax 3750378 et 122
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e En la oficina de Tumaco se presentaron 2 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 0
quedaron pendienles para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 2 y fuera de ter-

mino 0. sl
mes | RESPONDIOAS| FUERADE | pewpiewte |  ToTAL | |
ENERO 1 1] a0 1 i Wl
e 1t . 8 1 ® | s il |
MARZO 0 0 0 ﬂ_.__._| I
| Tﬂﬁ_]. 2 = ] 0 2 ! ||

FUENTE: FORMATD MIAACGLDFCM] DE REPURTE MENSUAL DEL REGZISTRO Y SEGUAMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Yi) FELICITACIONES, DENUNCIAS {PORSD) POR DEPENDENCIAS

e En la division Santander se presentaron 9 guejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 4 |
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 3 y fuera de ter- |

mino 2. _ -

RESPONDIDAS WEEPEHMH'IE TOTAL

wes ENTERMINO | TERMINO
ENERO 3 2 0 5
FEBRERO L 0 , S !
| maRzo 0 0 g, e
TOTAL 3 2 4 g |
_— ] |

FUENTE FORMATO MIAACGCOF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS YO FELICITACIONES, DENUNTIAS (PORSD) POR DEFENDENCIAS

Se evidencia que del tolal de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las oficinas princi- |
pales de la SUPER SALUD 51% se eslan respondiendo oportunamente; y el 14% no se estan respondiendo
gampqmmens. I:IWIAA {:aiﬁ mnﬂba términos de respuesta establecidos por el Codigo Contencioso Adminis-

livo y con SGEITOT INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PORS-D CON-
SOLIDADO NACIONAL y =1 35 % esta sin responder. i 3

4. COMPARATIVO DE GUEJAS, RECLAMOS Y
MESTRE 2016 SUGERENCIAS (QRS) | TRIMESTRE 2017 VS IV TRL |

EnaflTﬂmasl:adeiEﬂWsemcepckm&mmmlaIdeqmmmrm ' |
| - y dos (592) quejas, reclamos y

sugerencias (QRS}), frente a Seiscientos treinta (620) con respecto al IV Trimestre, svidenciandose ‘
presentd disminucion del 5% con 1especto al IV trimestre de 2017 — =
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Tabla No. 4: COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS | TRINESTRE 2017 VS IV TR

MESTRE 2016
DIVISIONES || TRIMESTRE DEL 2017| IVTRIMESTRE DEL 206
ANTIOGUIA 24 2
CENTRAL g7 %8
MAGDAL ENA 216 266
PACIFICO 166 130
SANTANDER 89 14
TOTAL 562 530
5. DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

Durante el | Trimestre del 2017 no se presentd ringuna denuncia.

6. PETICIONES RADICAS EN EL | TRIMESTRE DE 2017

Tabla No. 5 CONSOLIDACO POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICASENEL |

TRIMESTRE DE 2017
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INCEREMOENTE
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7. TRANSPARECIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL SEGUNDO TRIMESTRE DEL 2016

NUMERO DE NUMERO DE
1somes. | waone | SCTInE L)
TREDEL | SOLICITUDES | ouer 2osre o | TIEMPO DE RESPUESTA A SOLICITUIDES | w2 = o
2016 | RECIBIDAS
OTRA INSTITU- SO A LA INFOR-
CION MACION
ATENDIDOS | EN TRAMITE | ATENDIDOS
ENTERMI- | DERES. | FUERA DE
 NOS PUESTA | TERMINOS
| TOTAL 265 31 1 11 103 51 0
|

En el priimer trimestre del 2017 el nimero de solicitudes que fueron trasladas a oira Institucion fue un
fotal de treinta y uno (31) radicados, el tiempo de respuesta de solicitudes atendidos en términos |
fueron un total de ciento once (111) radicados, en frémite de respuesta un total de ciento tres (103)
radicados, atendidos fuera de términcs un total de cincuenta y uno (51) radicados y ndmero de
soliciudes en las que se negd el acceso a la infoimacion un tolal de cero (0) solicitudes negadasen |
el segundo trimestre, se revisaron los radicados manualmente ya que el sistema no cuenta con una
aplicacion donde muestre el nimero de solicitudes en la que se negd el acceso a la informacion al |
ciutdadano. '

B. ACCIONES Y GESTION DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

Durante €i pericdo de Enero 2 Marzo el Grupo de Atencidon al Ciudadano adelantd '2s siouientes accinnes
para el cumplimiento de su objetivo:

® Continuar con los sequimientos a las PQRSD regisiradas en las diferentes divisiones, con el fin de que |
sean alendidas oportunamente y se culmine el tramite de las quejas que se encuentran pendientes, ob- i
teniendo asi la satisfaccion del cliente y una mejora continua def proceso, |‘

* Foralecer en !a Entidad acciones correctivas, preventivas y de mejora en las dependencias, para dar |
cﬁal;umﬂm a las respuestas de quejas y reclamos, peticiones, y asi dar respuesta oportuna al
tludadano. |

. Fmrmmmmm oS procesos y divisiones de la Enfidad, especialmente, aqualios que |
s:hﬂ“‘mm quejas, sugerencias, reclamos, derechos de peticion y solicitudes de informacion de |
S Ci :
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CONCLUSIONES

El procesa de Atencion al ciudadano realiza seguimiento continuo a las Peticiones, Quejas y Reclamos, como
una forma de reiroalimentacion, esto se reafiza para efectuar acciones de mejoras dentro del proceso, obie-
nienda un control y mejoramiento continuo de la Entidad hacia e ciudadano, ya que nos pemite visualizar
informar de lo que sucede, cudles son las inquietudes que tienen los usuarios de los servicios que prasta la
Entidad, estableciendo la manera oporfuna de resolver inquistudes, y de esta forma fortalecer debilidades de
nuestra Enfidad.
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