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EQUID

INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y DENUNCIAS
DEL | TRIMESTRE DEL ANO 2015

OBJETIVO

El proceso de Gestion de Atencion al ciudadano brinda en forma oportuna y veraz la informacién solicitada
por los usuarios, de tal forma que les permita orientarlos para la utilizacién de los servicios que presta la
entidad; controlar la adecuada atencién de las quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los usuarios y
promover los mecanismos de participacion ciudadana.

Durante el periodo enero a marzo de 2015, se recepcionaron un total de:

706, se resolvieron 541 QRS correspondiente a un 75% de las cuales se contestaron parcialmente 69, y
pendientes por resolver 40 de las cuales corresponde al 5.6%; el servicio y las divisiones que presentd el
mayor numero de QRS fue consulta externa con un total de 294, la divisién Central con un total de 214.

De las 706 quejas, reclamos y sugerencias fueron 318 recepcionadas través del aplicativo de la
Superintendencia Nacional de Salud - SUPERSALUD quedando pendientes 29 y de los diferentes puntos
administrativos fuera de Bogota fueron 388 QRS de las cuales quedaron pendientes de 16 y 1 por
prestaciones sociales.

Tabla No.1: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE

SERVICIOS TOTAL PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA 294 17 277 42%
HOSPITALIZACION 22 1 21 3%
CIRUGIA 58 4 54 8%
URGENCIAS 12 0 12 2%
MEDICAMENTOS 202 16 186 29%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 57 4 53 8%
ADMINISTRATIVAS 21 0 21 3%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 1 0 1 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 18 3 15 3%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL 0 0 0 0%
AFILIACIONES 5 0 5 1%
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 1 0 1 0%
OTRO 15 0 15 2%
TOTAL 706 45 661 100%
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1. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS POR LOS DIFERENTES PUNTOS
ADMINISTRATIVOS FUERA DE BOGOTA

Como se menciond anteriormente durante el periodo Enero a Marzo en los diferente puntos administrativos
de fuera de Bogota se recepcionaron un total de 388 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recibidas a
través de los siguientes canales: correo electrénico, presencial, linea de quejas y reclamos, telefonico y
buzén de sugerencia.

A continuacién se da conocer las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) clasificada por servicios. Tabla No.2

Tabla No.2: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE EN LOS PUNTOS ADMINISTRATIVOS DE FUERA DE BOGOTA

SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 171 5 166 54%
HOSPITALIZACION 12 0 12 4%
CIRUGIA 34 4 30 1%
URGENCIAS 6 0 6 2%
MEDICAMENTOS 88 3 85 28%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 41 3 38 13%
ADMINISTRATIVAS 12 0 12 4%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 1 0 1 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 7 1 6 2%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 1 0 1 0%
OTRO 15 0 15 5%
TOTAL 388 16 372 122%

A continuacién se detalla en cada uno de los puntos administrativos fuera de Bogota el nimero de quejas,
reclamos y sugerencias (QRS) presentadas, pendientes, resueltas oportunamente y fuera de términos:

DIVISION PACIFICO 2015

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 41 5 3 49
FEBRERO 38 3 2 43
MARZO 20 5 2 27
TOTAL 99 13 7 119

OFICINA CALI 2014

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 34 0 0 34
FEBRERO 31 2 0 33
MARZO 16 5 0 21
TOTAL 81 7 0 88
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OFICINA BUENAVENTURA 2014

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 5 2 3 10
FEBRERO 7 1 2 10
MARZO 3 0 2 5
TOTAL 15 3 7 25

OFICINA: TUMACO 2015

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 2 3 0 5
FEBRERO 0 0 0 0
MARZO 1 0 0 1
TOTAL 3 3 0 6

OFICINA:MAGDALENA 2015

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERADE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 25 1 0 26
FEBRERO 16 0 0 16
MARZO 38 11 0 49
TOTAL 79 12 0 N

OFICINA: BARRANQUILLA 2015

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 19 1 0 20
FEBRERO 3 0 0 3
MARZO 21 7 0 28
TOTAL 43 8 0 51

OFICINA:CARTAGENA 2015

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 6 0 0 6
FEBRERO 9 0 0 9
MARZO 14 4 0 18
TOTAL 29 4 0 33

OFICINA: SANTAMARTA 2015

MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 0 0 0 0
FEBRERO 4 0 0 4
MARZO 3 0 0 3
TOTAL 7 0 0 7
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DIVISION ANTIOQUIA 2015
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 3 0 0 3
FEBRERO 1 1 2
TOTAL 4 1 1 6
DIVISION SANTANDER 2015
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 24 19 0 43
FEBRERO 10 2 0 12
MARZO 14 38 0 52
TOTAL 48 59 0 107
DIVISION CENTRAL 2015
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 15 8 0 23
FEBRERO 4 20 4 28
MARZO 5 6 3 14
TOTAL 24 33 7 65

Tabla No.3: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO

DURANTE EL ITRIMESTRE EN LA OFICINA CALI

SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 26 0 26 30%
HOSPITALIZACION 0 0 0 0%
CIRUGIA 4 0 4 5%
URGENCIAS 0 0 0 0%
MEDICAMENTOS 33 0 33 38%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 13 0 13 15%
ADMINISTRATIVAS 7 0 7 8%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 4 0 4 5%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 1 0 1 1%
OTRO 0 0 0 0%
TOTAL 88 0 88 100%

Tabla No.4: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA OFICINA BUENAVENTURA

SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 13 1 12 52%
HOSPITALIZACION 0 0 0 0%
CIRUGIA 3 3 0 12%
URGENCIAS 0 0 0 0%
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16%

COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

20%

ADMINISTRATIVAS

0%

VALORACIONES MEDICO LABORALES

0%

QUEJAS SERVICIOS DE SALUD

0%

ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS

0%

AFILIACIONES

0%

RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS

0%

OTRO
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Tabla No.5: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA OFICINA TUMACO

SERVICIOS

TOTAL

PENDIENTE

RESUELTAS

PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA

2

o

2

33%

HOSPITALIZACION

0%

CIRUGIA

0%

URGENCIAS

0%

MEDICAMENTOS

33%

COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

33%

ADMINISTRATIVAS

0%

VALORACIONES MEDICO LABORALES

0%

QUEJAS SERVICIOS DE SALUD

0%

ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS

0%

AFILIACIONES

0%

RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS

0%

OTRO

0%

TOTAL

DO |o|Oo(Oo|o|o(o|NMN|IN(O|o|o

o|loo|o|o|o|o|o|o|o|o|(o|o
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100%

Tabla No.6: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA DIVISION PACIFICO

DIVISION PACIFICO | TRIMESTRE 2015

SERVICIOS TOTAL [ PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 41 1 40 34%
HOSPITALIZACION 0 0 0 0%
CIRUGIA 7 3 4 6%
URGENCIAS 0 0 0 0%
MEDICAMENTOS 39 0 39 33%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 20 3 17 17%
ADMINISTRATIVAS 7 0 7 6%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 4 0 4 3%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 1 0 1 1%
OTRO 0 0 0 0%
TOTAL 119 7 112 100%
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Tabla No.7: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA OFICINA BARRANQUILLA

OFICINA: BARRANQUILLA | TRIMESTRE 2015

SERVICIOS

TOTAL

PENDIENTE

RESUELTAS

PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA

37

0

37

112%

HOSPITALIZACION

0%

CIRUGIA

33%

URGENCIAS

0%

MEDICAMENTOS

0%

COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

0%

ADMINISTRATIVAS

6%

VALORACIONES MEDICO LABORALES

0%

QUEJAS SERVICIOS DE SALUD

0%

ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS

0%

AFILIACIONES

0%

RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS

olo|lo|lo|lo(dv|o|lo|lo||o
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0%

OTRO

3%

TOTAL
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155%

Tabla No.8: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA OFICINA CARTAGENA

OFICINA: CARTAGENA | TRIMESTRE 2015

SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA 2 0 2 6%
HOSPITALIZACION 4 0 4 12%
CIRUGIA 0 0 0 0%
URGENCIAS 0 0 0 0%
MEDICAMENTOS 12 0 12 36%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 4 0 4 12%
ADMINISTRATIVAS 0 0 0 0%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 0 0 0 0%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 0 0 0 0%
OTRO 11 0 11 33%
TOTAL 33 0 33 100%
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Tabla No.9: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA OFICINA SANTAMARTA

OFICINA: SANTAMARTA | TRIMESTRE 2015

SERVICIOS

TOTAL

PENDIENTE

RESUELTAS

PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA

2

o

2

29%

HOSPITALIZACION

29%

CIRUGIA

14%

URGENCIAS

0%

MEDICAMENTOS

14%

COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

0%

ADMINISTRATIVAS

0%

VALORACIONES MEDICO LABORALES

14%

QUEJAS SERVICIOS DE SALUD

0%

ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS

0%

AFILIACIONES

0%

RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS

0%

OTRO

0%

TOTAL

N[O |o|o(o|o|—~ (oo~ (o]~

o|loo|o|o|o|o|o|o|o|o(o|o

N[O |o|o(o|o|—~ (oo~ (O]~

100%

Tabla No.10: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA DIVISION MAGDALENA

DIVISION MAGDALENA | TRIMESTRE 2015

SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA 41 0 41 45%
HOSPITALIZACION 6 0 6 7%
CIRUGIA 12 0 12 13%
URGENCIAS 0 0 0 0%
MEDICAMENTOS 13 0 13 14%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 4 0 4 4%
ADMINISTRATIVAS 2 0 2 2%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 1 0 1 1%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 0 0 0 0%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 0 0 0 0%
OTRO 12 0 12 13%
TOTAL 91 0 91 100%
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Tabla No.10: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO

DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA DIVISION ANTIOQUIA

DIVISION ANTIOQUIA | TRIMESTRE 2015

SERVICIOS

TOTAL

PENDIENTE

RESUELTAS

PORCENTAJE

CONSULTA EXTERNA

0

0

0 0%

HOSPITALIZACION

14%

CIRUGIA

0%

URGENCIAS

14%

MEDICAMENTOS

29%

COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO

29%

ADMINISTRATIVAS

0%

VALORACIONES MEDICO LABORALES

0%

QUEJAS SERVICIOS DE SALUD

0%

ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS

0%

AFILIACIONES

0%

RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS

0%

OTRO

0%

TOTAL

OO |o(o|o|o(Oo|NIN|(—~O|—

—~|lOo|0o|0oo|o|o|o|~|Oo|o|o

g|Oo|o|o(o|o|o(o|N|—~ ([~ O|—

86%

Tabla No.11: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL I TRIMESTRE EN LA DIVISION SANTANDER

DIVISION SANTANDER | TRIMESTRE 2015

SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 63 0 63 59%
HOSPITALIZACION 0 0 0 0%
CIRUGIA 14 0 14 13%
URGENCIAS 0 0 0 0%
MEDICAMENTOS 19 0 19 18%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 1" 0 1" 10%
ADMINISTRATIVAS 0 0 0 0%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 0 0 0 0%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 0 0 0 0%
OTRO 0 0 0 0%
TOTAL 107 0 107 100%
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Tabla No.12: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO

DURANTE EL | TRIMESTRE EN LA DIVISION CENTRAL

DIVISION CENTRAL | TRIMESTRE 2015

SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 26 4 22 40%
HOSPITALIZACION 5 0 5 8%
CIRUGIA 1 1 0 2%
URGENCIAS 5 0 5 8%
MEDICAMENTOS 16 1 13 23%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 4 0 4 6%
ADMINISTRATIVAS 3 0 3 5%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 3 1 2 5%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
RECONOCIMIENTO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 0 0 0 0%
OTRO 3 0 3 5%
TOTAL 65 7 57 100%

Se evidencia que del total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en los diferentes
puntos administrativos fuera de Bogota el 30% NO se estan respondiendo oportunamente, incumpliendo con
los términos de respuesta establecidos por el Codigo Contencioso Administrativo y el 4% esta sin responder.

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

Durante el periodo evaluado se recepcionaron 318 quejas, reclamos y sugerencias (QRS), 29 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 segun circular establecida por este ente, para ello la entidad
cumplié con el 41% el cual corresponde a 130 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) con respecto al total e
incumplié con el 50% que concierne a 159 quejas, reclamos y sugerencias.

El servicio que mayor quejas, reclamos y sugerencias (QRS), present fue el de consulta externa con un total
123 seguido de medicamento con 114 quejas, reclamos y sugerencias.

La division que presentdé mayores quejas, reclamos y sugerencias (QRS) fue Central con 149.
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Tabla No.13: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | TRIMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD

(SUPERSALUD)
SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 123 12 111 39%
HOSPITALIZACION 10 1 9 3%
CIRUGIA 24 0 24 8%
URGENCIAS 6 0 6 2%
MEDICAMENTOS 114 13 101 36%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 16 1 15 5%
ADMINISTRATIVAS 9 0 9 3%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 11 2 9 3%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0%
AFILIACIONES 5 0 5 2%
CARNETIZACION 0 0 0 0%
OTRO 0 0 0%
TOTAL 318 29 289 100%

A continuacién se especifica el nimero de quejas, reclamos y sugerencias (QRS) por cada uno de los puntos
administrativos fuera de Bogota que se presentaron en los meses del periodo evaluado y por servicio,
indicando la cantidad total las resueltas en término , fuera de ello y pendientes.

DIVISION PACIFICO | TRIMESTRE 2015

MES RESPONDIDAS EN FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
TERMINO
ENERO 12 9 0 21
FEBRERO 16 10 0 26
MARZO 12 15 1 28
TOTAL 40 34 1 75
DIVISION PACIFICO | TRIMESTRE 2015
SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 28 0 28 37%
HOSPITALIZACION 0 0 0 0%
CIRUGIA 5 0 5 7%
URGENCIAS 1 0 1 1%
MEDICAMENTOS 36 1 35 48%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 1 0 1 1%
ADMINISTRATIVAS 3 0 3 4%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 0 0 0 0%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DELFPS | 0 0 0 0%
AFILIACIONES 1 0 1 1%
CARNETIZACION 0 0 0 0%
OTRO 0 0 0 0%
TOTAL 75 1 74 100%
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DIVISION MAGDALENA | TRIMESTRE 2015
MES RESPONDIDAS EN FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
TERMINO
ENERO 12 1 0 13
FEBRERO 18 5 0 23
MARZO 18 7 0 25
TOTAL 48 13 0 61
DIVISION MAGDALENA | TRIMESTRE 2015
SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 21 0 21 34%
HOSPITALIZACION 3 0 3 5%
CIRUGIA 4 0 4 7%
URGENCIAS 2 0 2 3%
MEDICAMENTOS 24 0 24 39%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 4 0 4 7%
ADMINISTRATIVAS 0 0 0 0%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 1 0 1 2%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 2 0 2 3%
CARNETIZACION 0 0 0 0%
OTRO 0 0 0 0%
TOTAL 61 0 61 100%
DIVISION ANTIOQUIA | TRIMESTRE 2015
MES RESPONDIDAS EN FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
TERMINO
ENERO 1 5 0 6
FEBRERO 2 3 0 5
MARZO 4 5 0 9
TOTAL 7 13 0 20
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DIVISION ANTIOQUIA | TRIMESTRE 2015
SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 3 0 3 15%
HOSPITALIZACION 3 0 3 15%
CIRUGIA 6 0 6 30%
URGENCIAS 1 0 1 5%
MEDICAMENTOS 3 0 3 15%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 3 0 3 15%
ADMINISTRATIVAS 0 0 0 0%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 0 0 0 0%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 1 0 1 5%
CARNETIZACION 0 0 0 0%
OTRO 0 0 0 0%
TOTAL 20 0 20 100%
DIVISION SANTANDER | TRIMESTRE 2015
MES RESPONDIDAS EN FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
TERMINO
ENERO 4 0 0 4
FEBRERO 7 0 0 7
MARZO 2 0 0 2
TOTAL 13 0 0 13
DIVISION SANTANDER | TRIMESTRE 2015
SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 3 0 3 23%
HOSPITALIZACION 0 0 0 0%
CIRUGIA 2 0 2 15%
URGENCIAS 0 0 0 0%
MEDICAMENTOS 3 0 3 23%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 3 0 3 23%
ADMINISTRATIVAS 1 0 1 8%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 1 0 1 8%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS 0 0 0 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
CARNETIZACION 0 0 0 0%
OTRO 0 0 0 0%
TOTAL 13 0 13 100%
DIVISION CENTRAL | TRIMESTRE 2015
MES RESPONDIDAS EN FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL
TERMINO
ENERO 15 33 0 48
FEBRERO 5 34 3 42
MARZO 2 35 22 59
TOTAL 22 99 25 149
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SUPERSALUD CENTRAL | TRIMESTRE 2015
SERVICIOS TOTAL | PENDIENTE | RESUELTAS PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 70 10 56 46%
HOSPITALIZACION 4 1 3 3%
CIRUGIA 7 0 7 5%
URGENCIAS 2 0 2 1%
MEDICAMENTOS 49 11 36 32%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 5 1 4 3%
ADMINISTRATIVAS 5 0 5 3%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 10 1 7 6%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DELFPS | 0 0 0 0%
AFILIACIONES 1 0 1 1%
CARNETIZACION 0 0 0 0%
OTRO 0 0 0 0%
TOTAL 149 28 121 100%

Tabla N° 14 CONSOLIDADO POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS EN EL |

TRIMESTRE
PETICIONES | PETICIONES
PROCESO O DEPENDENCIA ENCARGADO TOTAL | cesueLTos | EN TRAMITE
GESTION SERVICIO DE SALUD 87 75 12
GESTION DE PRESTACIONES ECONOMICAS 54 33 21
PATRIMONIOS 0 0 0
G.I.T. GESTION CONTABILIDAD 1 1 0
G.|.T. GESTION TESORERIA 1 1 0
G.IT. GESTION BIENES Y COMPRAS Y SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 0 0 0
ARCHIVO GENERAL 0 0 0
DIRECCION GENERAL 21 19 2
ASISTENCIA JURIDICA 3 2 1
ATENCION AL CIUDADANO 0 0 0
G.I.T GESTION TALENTO HUMANO 0 0 0
GESTION DE COBRO 0 0 0
SECRETARIA GENERAL 0 0 0
SUBDIRECCION DE PRESTACIONES ECONOMICAS 1 0 1
DIRECCION GENERAL 5 5 0
GESTION DE TIC'S 0 0 0
TOTA DE DERECHO DE PETICION 173 136 37

3. DENUNCIAS

Durante el | trimestre, no presentd ninguna denuncia
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4, COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (QRS) I TRIMESTRE 2015 VS IV
TRIMESTRE 2014

En el | trimestre se recepcionaron un total de Setecientos seis (706) quejas, reclamos y sugerencias (QRS),

frente a cuatrocientos setenta (470) con respecto al | trimestre, evidenciandose un aumento  del 33% con
respecto al V Trimestre.

Tabla No.15: COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS | TRIMESTRE 2015 VS

IV TRIMESTRE 2014
DIVISIONES | TRIMESTRE 2015 IV TRIMESTRE 2014 V‘;T;‘ég'é’,:'cn\o
ANTIOQUIA 26 24 2
CENTRAL 214 43 17
MAGDALENA 152 143 9
PACIFICO 194 147 47
SANTANDER 120 113 7
TOTAL 706 470 236

5. ACCIONES Y GESTION DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Durante el periodo enero a marzo el Proceso de Atencién al Ciudadano adelanto las siguientes acciones
para el cumplimiento de su objetivo:

Envio de correo electronico de alerta semanalmente al funcionario o dependencia a cargo, con el nimero de
quejas y reclamos préximos a vencerse con el fin de dar cumplimiento a los tiempo establecidos.

Elaboraciéon de un instructivo para control de la gestion de las PQRSD consolidado nacional como
herramienta para definir los lineamientos para el tramite, seguimiento y control de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias PQRS-D, presentadas por la ciudadania ante el Fondo Pasivo Social
Ferrocarriles Nacionales de Colombia.

Seguimiento y control de respuesta oportuna para los ciudadanos por parte de tres funcionarios dentro
proceso de Atencién al Ciudadano.
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