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GUD - 20192200068473
Bogota, D.C 21-01-2020

PARA: DR. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

DE: G..TATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS DEL IV TRIMESTRE DEL ANO 2019,

Adjunto al presente hago entrega del INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
‘ SUGERENCIAS Y DENUNCIAS del IV Trimestre del afio 2019.

Cordialmente:

/4-
RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA.

Secretario General.
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cias y Denuncnas - PQRSD recibidas de manera tnmestral por tlpo de ser
adas de manera general, tomadas de los reportes enviados por las dependencnas y P_‘; S

Administrativos fuera de Bogotd.

2. ALCANCE .

El presente informe comprende los resultados de medicion del IV trimestre del afio 2019, sobre los 9 pusjtos
administrativos dentro y fuera de Bogota, el seguimiento 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, SUGENRENCIAS Y
DENUNCIAS DEL IV TRIMESTRE DEL ANO 2019

Tabla No.1: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL IV TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS Y POR LA SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD).
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St SRR smwc[%%& w ?RESUELTA A
CONSULTA EXTERNA 71 12%
HOSPITALIZACION 3 0 3 0%

| CIRUGIA 98 61 37 11%
URGENCIAS 4 0 4 0%
MEDICAMENTOS 335 88 247 37%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 122 47 75 14%
ADMINISTRATIVAS 5 2 3 0%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 6 2 4 1%
ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUN- - i :
CIONARIOS DEL FPS L 0%
AFILIACIONES 0 0 0 0%
CARNETIZACION 0 0 0 0%
CITAS MEDICAS ESPECIALIZADAS 130 41 89 15%
FALTA DE OPORTUNIDAD ATENCION QUEJA PRE- 0 0
SENTADA 0 0%
OTRO 83 18 65 9%
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMEN- ‘ '
T0S FORMULADOS 0 0 0 0%
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mmmvo MIAACGCDF 043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS m

FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS
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De las ochomentos noventa y cinco (895) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS) a 31 de diciembre de 2019

~ quedaron resueltas quinientas noventa y nueve (599) QRS, que equivalen a un 67%, del total; el 33% restante,
- es decir doscientas noventa y seis (296) quedaron pendientes de resolver.

De forma general se observa que los servicios que presentaron mayor nimero de quejas fueron: el servicio de

Medicamentos, con un total de trescientas treinta y cinco (335) quejas, y el servicio Citas médicas
especializadas con ciento treinta (130) quejas.

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

Durante el periodo octubre a diciembre de 2019, se recibieron un total de cuatrocientas cuarenta y cinco (445)
quejas, reclamos y sugerencias (QRS) en las oficinas principales del FPS, de las cuales fueron resueltas un
total de doscientas noventa y tres (293), quedando pendientes ciento cincuenta y dos (152); dichas quejas,
reclamos y sugerencias, fueron recibidas a través de correo electronico de quejasyreclamos@fps.gov.co, linea
telefonica de quejas y reclamos, 01800000 y buzon de sugerencia; tal y como se observa 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.

5T 7 R 7 T3 e W&R‘ e
s E PORCENT.
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CONSULTA EXTERNA ) : 66 23%
HOSPITALIZACION 2 0 2 1%
CIRUGIA 27 10 17 6%
"URGENCIAS 1 0 1 0%
~ | MEDICAMENTOS 152 44 108 34%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO 88 37 51 20%
ADMINISTRATIVAS 3 1 2 1%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 0 0 %
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 5 2 3 1%
| ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS
‘ 0 0 0 0%
- | DELFPS
AFILIACIONES 0 0 0 0% i
| CARNETIZACION 0 0 0 0% e
ﬁ 4CITAS MEDICAS ESPECIALIZADAS ' 38 12 261 8% ol j
i LEALTAADE'OPORTUMDAD ATENCION QUEJA PRESENTADA 0 0 ‘ 0 0% PR
~ [oRo 27 10 7 %
\ RTUNIDAD!EN REGA DE MEDICAMENTOS FOR- 0 0 e , P
WLADOS Py 3 0}6‘ x
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* EnlaDivision Antioquia se recibieron seis (6) quejas reclamos y/o sugerencias (QRS), de las cuales

tinuacion, se detalla el numero de quejas, reclamos y sugerencias (QRS) presenta
eltas oportunamente y fuera de términos en cada una de las oficinas principales del FPS.
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E una (1) fue respondida en terminos, dos (2) fuera de terminos y tres (3) quedaron pendientes por
= respuesta.
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 1 2 1 4
NOVIMBRE 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 2 2
TOTAL 1 2 3 6
FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS
e EnlaDivision Central se presentaron sesenta y nueve (69) quejas, reclamos y/o sugergncias (QRS),
de las cuales dieciséis (16) fueron respondidas en termino, veintinueve (29) respondidas fuera de
terminos y veinticuatro (24) quedaron pendientes por respuesta.
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 4 13 11 28
NOVIMBRE 7 8 5 20
. DICIEMBRE 5 8 8 21
TOTAL 16 29 24 69
FUENTE: FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS
e Enla Oficina de Cartagena se presentaron cuarenta y cinco (45) quejas, de las cuales se encuentran
pendientes por respuesta veinte (20), en termino se respondieron once (11) y fuera de termino catorce
(14)
MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 4 6 11 21
NOVIMBRE 3 3 8 14
DICIEMBRE 4 5 1 10
TOTAL 11 14 20 45 !
e. FUENTE: FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y/0 33
! FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS N
';fs:" - i”‘.
P ALy - o
= e Enla Division Cali se presentaron cuarenta y siete (47) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS) de
R las cuales veintidos (22) fuera de término y veinticuatro (24) quedaron pendientes por respuesta.
5 N F "' ; ' By L ;
i - MES RESPONDIDAS EN TERMINO | FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
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3.1.QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA NA-
CIONAL DE SALUD (SUPERSALUD).

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

B & DURANTE EL IV TRIMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD
. (SUPERSALUD).

5 . e L IRC L e LD TR
CONSULTA EXTERNA 6 1 5 2%

- HOSPITALIZACION 1 0 1 1%
CIRUGIA 71 51 20 16%
URGENCIAS L 0 | 3 1%
MEDICAMENTOS SRR T [ 139 [ 40%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y TERAPEUTICO u 10 i 24 | 7%
ADMINISTRATIVAS . - R TN IS MY 1 [ 1%
VALORACIONES MEDICO LABORALES 0 | 0o ] 0 | 0%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD " i 0 ] 1 | 0%

= { ? - 1 0,

ATENCION A LOS USUARIOS POR PARTE DE FUNCIONARIOS DEL FPS | 1 0 1 1 [ e
AFILIACIONES o ' ‘ 0o | 0 [ 0% |
CARNETIZACION ‘ 0 0 | 0% |
CITAS MEDICAS ESPECIALIZADAS - j [ 28 63 | 20% |
FALTA DE OPORTUNIDAD ATENCION QUEJA PRESENTADA I 0 0 0%
OTRO - [ : 48 12% .
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS FORMULADOS o 0 0%
TOTAL 7 450 144 . 306 100%

FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DF 527,;5'2 ': AL DEL RE € PETIC ONES. QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS Y/0

Tal y como se observa en la tabla anterior, durante el periodo evaluado se recepcionaron por la
Superintendencia Nacional de Salud (SUPERSALUD), cuatrocientas cincuenta (450) quejas, reclamos y/o
sugerencias (QRS), de las cuales fueron resueltas trescientas seis (306) y ciento cuarenta y cuatro (144)
quedaron pendientes por resolver.

Eltiempo de respuesta para las quejas, reclamos y sugerencias (QRS), presentadas ante la Superintendencia "‘
Nacional de Salud, son de cinco (5) dias habiles segln Circular No. 005 de 2018; para ello la Entidad cumplio

en un 26% el cual corresponde al 120 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) respondidas en términos con

respecto al total, e incumplié con el 74%, que quedaron respondidas fuera de termino o pendientes.

El servicio que presento mayor nimero de quejas, reclamos ylo sugerencias (QRS), fue el de Medicamentos
con un total 183, equivalente al 40% del total, seguido de Citas médicas especializadas con 92 quejas, reclamos
y sugerencias, equivalente al 20%.

A continuacion, se especifica el numero de quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS), que se presentaron desde
la QUPERSALUD, durante el periodo evaluado para cada uno de los puntos de atencion del FPS, indicandola
i x;angdad total, las resueltas en término, fuera de término y pendientes por resolver a 31 de diciembre de2019.
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| MES | RESPONDIDASENTERMINO | FUERADETERMINO |PENDIENTE| TOTAL
| _OCTUBRE 0 6 = e
- | NOVIMBRE 1 4 2 0 e
: DICIEMBRE 2 1 1 7
TOTAL 6 12 3 21

FUENTE: FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PE

Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

L = _|L‘|

ok ')‘—."_j.

TICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCiAS

» En la Division Central se presentaron setenta y cuatro (74) quejas, reclamos y/o sugerencias (QRS)
de las cuales veintinueve (29) fueron respondidas dentro de los términos, diecinueve (19), fuera de
termino y veintiseis (26) quedaron pendientes por respuesta.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 13 7 2 22
NOVIMBRE 8 6 14 28
) DICIEMBRE 8 6 10 24
TOTAL 29 19 26 74

FUENTE: FORMATO MIAACGCDF043 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
YIO FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

e En la Oficina Barranquilla se presentaron sesenta y cinco  (65) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS), de las cuales catorce (14) fueron respondidas dentro de los términos, cuarenta y ocho (48)
fuera de término y tres (3) quedaron pendientes por respuesta.

MES RESPONDIDAS EN TERMINO FUERA DE TERMINO | PENDIENTE | TOTAL
OCTUBRE 8 8 0 16
NOVIMBRE 4 27 0 31
DICIEMBRE 2 13 3 18

TOTAL 14 48 3 65

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 Cartagena se presentaron cincuenta y tres (53) quejas, reclamos y/o sugerencias
(QRS) de las cuales veintitrés (23) fueron respondidas dentro de los términos, veintiocho (28) se
respondieron fuera de término.

MES

RESPONDIDAS EN TERMINO

FUERA DE TERMINO

PENDIENTE

OCTUBRE

8

5

0

NOVIMBRE

7

16

1

DICIEMBRE

8

7

1

TOTAL

23

28

2

Y/O FELICITACIONES, DENUNCIAS (PQRSD) POR DEPENDENCIAS

¢ Enlaoficina de Buenaventura se presentaron diez (10) quejas, de las, o_c‘ho.(&)i‘_

término y dos (2) quedaron pendientes por respuesta.
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: FUENTE: FORMATO MIAACGCDFO43 DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
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4. COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (QRS) il TRIMESTRE 2018 VS IV
TRIMESTRE 2019

En el Il Trimestre del 2019 se recepoonaron un total de seiscientas veintcuatro (624) y ochacientas noventa :'d

'+'_ y cinco (895) quejas, reclamos y sugerencias (ORS) en el IV Trimestre del 2019, evidencidndose que se :
: presentd un aumento de doscientas setenta y un (271) quejas )

Tabla No. 4: CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Il TRIMESTRE =
j, \anmma m -
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5. DENUNCIAS Y SUGERENCIAS

6. RECOMENDACIONES

Durante el IV Trimestre del 2019 no se presento ninguna denuncia.

11 No se recibieron recomendaciones por parte de los usuarios durante el IV Trimestre del 2019

6.1. PETICIONES RADICADAS EN EL IV TRIMESTRE DE 2019

' i Tabla No. 5 CONSOLIDADO POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS EN EL IV
TRIMESTRE DE 2019.
= T, b JPETICION [FPETICIONE S| sl
e et ey PETICIONES | NESRE- | FUERADE | =
PROCESO O DEPENDENCIA ENCARGADO - RESUELTAS | SUELTAS | TERMINOS | TOTAL
b B " ENTERMINO | FUERADE | SINFINALI- |
: T | TERMINO ZAR
SECRETARIA GENERAL 4 0 0 4
G.1.T GESTION BIENES, COMPRAS Y SERV. ADMINISTRATIVOS 0 0 0 ol
SUBDIRECCION DE PRESTACIONES SOCIALES 0 0 0
E GRUPO INT DE TRABAJO TALENTO HUMANO 3 0 5
3 DIRECCION GENERAL 0 0 0
: G..T TESORERIA 1 0 5
RS SUBDIRECCION FINANGIERA 0 0 0
e G.I.T GESTION PRESTACION ECONOMICAS 33 0 37
L. OFICINA ASESORA JURIDICA 307 0 331
G.I.T GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD 52 0 61 8
G.I.T . ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL 54 0 54 ats
"ARCHIVO EXPEDIENTES LABORALES 66 0 66 (g
| FIDUCIARIA ALCALIS 0
' ADM[NISTRACXDN ARCHIVO GENERAL FPS 0

erior se consoludan por dependencias las peticiones recibidas en la Enti
‘ 573; se resalta que la OFICINA ASESORA J!JRIDIG”A.
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SECRETARIA GENERAL 4
GRUPO INT DE TRABAJO GESTION BIENES, COMPRAS Y SERV. ADMINISTRATIVOS 0 0%
SUBDIRECCION DE PRESTACIONES SOCIALES 0 0%
GRUPO INT DE TRABAJO TALENTO HUMANO 5 1%
DIRECCION GENERAL 0 0%
GRUPO INT DE TRABAJO TESORERIA 5 1%
SUBDIRECCION FINANCIERA 0 0%
G.LT GESTION PRESTACION ECONOMICAS S/ 6%
OFICINA ASESORA JURIDICA 331 58%
G.LT GESTION PRESTACION SERVICIO DE SALUD 61 11%
ADMINISTRACION ARCHIVO GENERAL FPS 54 11%
G.LT. ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL 66 10%
ARCHIVO EXPEDIENTES LABORALES 0 0%
FIDUCIARIA ALCALIS 10 2%
'TOTA DE PETICIONES 573 100%

TRANSPARECIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL IV TRIMESTRE DEL 2019.

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.

R "7 [ NUMERODESOL- NUMERO DE SOLICK
 WTRiMEs. | NUMERODE | CITUDES QUE FUE- TUDES EN LAS QUE
ifr"RETbEszoq’é’ SOLICITUDES | RONTRASLADA- | TERMINOS DE RESPUESTA A LAS SOLICITUDES |  SE NEGO EL AC-
TREDEL 2019 | ~pecipiDAS | DAS A OTRA INSTI- CESO A LA INFOR-
S ___TUCION : ~__ MACION.

PETICIONES FSEE;,L\C[I)%NEESR ATENDIDOS

RESUELTASEN. | FERADETER- | jea pe
TOTAL 573 0 : - | TE
TERMINOS NaLzar | TERMINOS 0
530 a3 0

En el cuadro anterior se puede evidenciar durante el cuarto trimestre se recibieron 573 solicitudes de
informacion presentadas de la siguiente manera;

De las 573 solicitudes de informacion se respondieron en términos quinientas treinta (530) solicitudes, en tramite
. _=Sil?! 'ﬁnallzar_ un total de cuarenta y tres (43) solicitudes, y el numero de solicitudes en que se nego el acceso a
: .lar-'l,@fenna'qbn fue un total de cero (0) solicitudes negadas en el cuarto trimestre.

J informacion se obtuvo de manera manual ya que el programa de gestion documental ORFE(
a con un modulo que reporte el nimero de solicitudes en la que se neg el acceso a la informacio
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GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO.

X

\S DEL

te el pe,ﬁo.do de octubre a diciembre el Grupo de Atencion al Ciudadanq ejecuto las siguientes :ac'_ion
cumplimiento de su quetivo:

e Continuar con los seguimientos a las PQRSD registradas en las diferentes divisiones, con el fin c_je que
sean atendidas oportunamente y se culmine el tramite de las quejas que se encuentran pendientes,
obteniendo asi la satisfaccion del cliente y una mejora continua del proceso.

o Fortaleceren la Entidad acciones correctivas, preventivas y de mejora en las dependencias, para dar cabal

cumplimiento a las respuestas de quejas y reclamos, 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 tramitan quejas, sugerencias, reclamos, derechos de peticion y solicitudes de informacion de
los ciudadanos.

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

10. CONCLUSIONES

Desde el proceso de Atencion al Ciudadano y del seguimiento continuo a las Peticiones, Quejas y Reclamos,
como forma de retroalimentacion, se concluy6 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 mejdra encaminadas al cumplimiento del
'“; término para dar respuesta a cada uno de estos tramites, estableciendo la manera oportuna de resolver los

R inconvenientes, y de esta forma fortalecer debilidades de este proceso, garantizando los derechos y satisfaccion
' de los usuarios.

A pesar del continuo seguimiento‘que se ha venido desarrollando en colaboracion con las divisiones del FPS
o~ sobre el tratamiento que se le da a cada una de estas PQRSD, se percibio que la division Magdalena tiene el

mayor numero de PQRSD con mayor extemporaneidad al momento de dar respuesta. -
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