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

DE: G| TATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS DEL I
TRIMESTRE DEL ANO 2017,

Adiunto al presente hago entrega del INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS del lll Trimestre del afo 2017
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INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y DENUNCIAS
DEL Il TRIMESTRE DEL ANO 2017

OBJETIVO

El procaso de GI.T. Alencidn al cludadana y Gastion Documantal brinda &n forma oporuna y veraz (8 infor-
macin solicitada por Ios szuanos, de Bl forma que s permita orendarios para ta ublizaciin de bs senicios
que presta la entidad, controlar la adecuada atencion de las quejas, reclamos y sugerencias presentidas por
lo usuanos vy promovir Ios mecanismaos de paricipacion cludadana -

Durante &l perodo Julio a Septiembre de 2017, se recepcionaron un [otal de selscientos catoree (687) Quepas.
Reclamos y Sugerencias (ORS), donde el mayor nimern de quejas y eciamos fue por ol Seracio de Consulta
Externa

Fueron resuellas custrocentas cuarenta (437} ORS comespondiente a un 64%, y pendientes de resolver
doscientos cincuenta (250) de las cusles corresponde al 36%. De las 437 se resalvieron 237 opartunaments y
s& tramitaron fuera dal término 203

D tas 687 Quejas. Reclamos y Sugerancias, 511 fueron recepcionadas en |as oficinas principales del FPS, y
176 a trawes la pagna web de la Supenniendenca Nacional de Salud - SUPERSALUD

En tas oficinas principales del FPS, se dio respuesta a 319 QRS de las cuales quedaron pendientes de 192,
De la ORS interpuests a travis la paging web de ta Supenntendencia Nacional de Salud - SUPERSALUD
fueran resueltas 118 quedando pendssntes 38,

Como se menciond antenormante durante el segundo  Tnmesire de 2017 se recepcionanon un total 614 que-
jas, reclamos y sugerencias (QRS) en las oficinas principaies del FPS recibidas ¥ por la SUPERINTENDEN-
CiA NACIONAL DE SALUD {SUPERSALUD), & través de los siguentes canales: comae sfecirinico, presen-
cral. linew de quejas y reclamos, felefnico y bugn dis sugerencia
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Tabla No.1: MMTWWWPHM Du-
mﬁammmuammmm Y POR LA SUPER INTENDENCIA
MACIOMAL DE SALUD (SUPERSALUD).

L SEFVICIOS TOTAL PEMDENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
| COMBULTA EXTERNA ] Bl 180 %
HOSPTALZACIN " 1 " s |
CIRUGH 55 0 7%
[ ! 1 8 o~
MEDIC AMENTOS m 2 W S
mnmmv o W i G
ADUIMISTRATIVAS 7 ] " ™
:Esummﬁummum. 8 . A =
Efmmwf a_u._:_m L 4 1 e
MBOuACtSMSIOR | ¢ ; v | =
AFILIACIOMES o " 0 S
CNETDOON _ v n
QTR0 13 ¥ m
FALTA OPORTUMOAD ENTREGA DE 0 o 0 s
ICAMENTOE FORMULALCS
| TOTAL W P ar 100
mmmwmwwmwmmfmummﬁmm
SUCERENCIAS Y10 FELCITACIONES. DENUNGIAT (FORSD) POR DEPENDENGIAS

m-mmm#mm-mnﬁﬁ-mmu
de 511 mﬂ-.mnuﬂtﬁﬁ] en las oficinas principales del FPS recibidas a traves de los
mwwﬂ'mmﬂ-ﬂlr—#m y reciumos, feleforco y buzin de suge-
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Tabla No. 2: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO DU-
RANTE EL Il TRIMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS

e — —— - —

SERVICKOS
HHA.TA EXTERMA
HtﬁHTn.ui.'Am
CRGiA
URGENCIAS
MEDICAMENTOS

COMPLEMENTS EHAGNOSTICD ¥ TERA.
PEUTICD

ACMINSTRATIVAS

PEMOIENTE | RESUELTAS | PORCENTAJE
s
0
*®
0
2

EAF I S

™

4 |

WALORLCIONES MEDICT LABORLLES
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD

s| = [=| &8 [8|=|8]|-]F

#

ATENGION A LS USUARIOS POR FARTE
OE FINCIONARICE DEL FPS

#

e s --:-ME!HEI'E-'E.%

AFILIACIONES
| CARMETIZACION 0 0
| OTRO 1 4

FIF P

#

FALTA DPORTUNIDAL ENTHEGA DE o B 0

MEDECENENTOS FORMULADDS
TOTAL m 152 3L 100%

FUENTE FORMATO MSADSODF0M3 OF RERCATE MENGLAL DEL REGISTRD ¥ SEGUWIENTD DE PETICICHES, QUEIAS, RECLANMOS
BUGERENCIAR Y10 FELICITACIONES, DENLINCIAS (PORSD| POR DERENDEMCIAS

& sontnuscion se detalla en cada una de las oficinas principales del FPS e nimero de quejas, reclamos y
sugerencias (JRS) presentadas, pendientes. resueiias oponunaments y fuera de trminos:

*  Enladpision Antiogula se presentaron Teclamos y sugerencias (ORS)

o | mromons| OE | e | o
JULIO L1 ] [} _.U
:Fm i _E'_' i) 0
SEPTIEMBRE 2 o 9 "
TOTAL u-_ [} B g
FUENTE. Foron T TARKEICEEOA) OF FEPCRTE TNGUAL DL REGISTNT ¥ SEGUNIENTO DE PETRIONES, OUEIAR RECLAMOS

SUGERENCIAS ) PELICITACIONES: DENUNCIAS (PORSD) PR DEPENDENGIAS
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s En la division Central se presentaron 12 quefas, reclamos y sugerenclas (QRS) de lds cuales 3
guedamn pendentes para of mes. Se respondieron de manera oportuna 7 y fuera de leming 2.

s um]mfjm(m”
T s ]
 AGOSTO 1 ” ==,

SeeTichene | - : : :
lTﬁT.!L T -_I' 3 _-E

FLENTE FORMATO MRACGODFOM) OE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRD ¥ SEGIAMENTD DE PETICONES. QUEME. RECLAMOE
BUGERENCIAS ¥ FELIITACIONER. DEMUNCIAR (PORSD) POR DEPEMDENCIAS

= Enlaoficing de Barrangullla s& presentaron 50 mrsmmm{dﬁmmlﬁ:u&
k5 14 quedaron pendientes para ol mes. Se nmmmmmm
nos 16,
| e ] | oo [ o
T2 IS (I S
__AGOSTO. 4 ) : _.\__“___
SEFTEMBRE | ° . . »
oL | @ | u 4 5] _l

FUENTE FORMATD MIAACGCDFOLS DE REPCATE MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUWENTD DE PETICIONES, QURJAS, RECLAMUE
BLEREMOIS VO FEOCTTACOMES. DEN]NCILS (PORSN BOR

s En i3 oficans do Cartagena se presentaron 24 guejas. reclamos y sugerencas (QRS) de las cuales
17 quedaron pendientes para el mes. Se respondieron de manera oportuna 6 y fuera de terming 1

—
RESPONDIDNS | FUERA DE
MES ENTERMNO | TERMING PEMDIENTE TOTAL

i
]—I - — —

SEPTIEMBRE | 0 N - 1N il
TOTAL | & RS j' M

FUENTE FORMATD BEALCGIDFTA) DE REPCATE MENGUAL DEL REGIETRO ¥ SEGUIMENTO 0B PETEOMES, QUEIAS, RECLAMCH
BUGERENCIAL VO FELICITACIONES, DERUNCIAN PORSD) POR DEPENDENCIAS
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*En la oficing de Santa Marta se presentaron 12 quejas, reclamos y sugerencias (ORS) de las cusles
no hubo quejas pendientes. Se respondieron de manera oportuna 10 y fuera de termino 2

T e—
JULIO 1 0 0 i
AGOSTO 7 ) o 7
SEPTIEMBRE ! 2 L
TOTAL 10 2 ] 12

FLENTE: FOESAT] MMACSCOFOME OE REPCHTE MENGUAL DEL REGTSTRO ¥ SECLMSENTD 0F PETICIONES: QUIEIAS, RECLAME
mﬂ: ¥ FELICITACSONER. DENIIMCIAK (PORSD) POR DEPENDENCIAR

* En la oficina de Buenaventura se presentaron 4 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cua-
les 1 guedaron pendianles para ef mes: Se respondieron dé manera oporuna 0 y luera de lerming
1.

w [rmromet] e | oson | ow

o 9 | | x|
| ABOSTO : . . S5
| SEPTIEMERE h o 0 o
| ToTAL 8 3 1 5 _]

FLENTT. FORLAATD MSACGIDFOD) 0F FEPORTE MENERL DL REGETIO ¥ SECUMAENTD OE PETEXRES, QUEMS FECLAMS
FUSERENCIAS Y0 FELICITACIONES, DENUNCIAS (PORSD) POR DEPENDENCIAS

» En ia oficing de Cali se preseniaron 63 quajas, reciamos y sugerencias (ORS) de las cusles 2 que-
daron pendientes para el mes. Se respondieron de manera oportuna 48 y fuera de termino 12

s [TEPORON | FEMDE | s | Tow
AGOSTO Fid F | ] Fr
M L] b | ) 13
TOTAL & n i L5 ]

FLENTE FORMATC mmﬂ"!ﬂﬁﬂﬂrﬁ MENSUAL DEL REGISTRO ¥ SEGUIMENTL DE PETICHONES, QUEIAS, RECLAMOS
FLGEREMCAS YO FELICITACIONES. DENUMCIAS #RJRIDY POR DEPENDENCIAS

Cafe 135 1824 Eamacon da s Sebana [Bogots — Colosted -
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CLLT 1 i o L L

o En fa oficin de Tumaco se presentarne T Quésis. reciamos y sugerencias (ORS) de s cuaies 0
quﬂ-nnpu-ﬁuhpﬂﬂm Sa respondieron de nmmhm:humf.

1
RESPONDIDAS |  FUERADE I
,__-! EN TERMING l“._f‘ PENMENTE TOTAL
_._..'F'n L] 3 L] 3
AGOSTO N T L
| ] 2 2
E TOTAL ] T | 1] 7

-humm-mmm mrmm}mum
166 quedaron pendsntes para el mes. ﬁnmumﬁmwﬂrmum

136
- |'rocos meul | oo | Tom
A0 il i 2
AGOSTO 2 . a ..
3 S . " i
TOTAL 5 | 1 e b ] _I

FLENTE mmmmuﬂtmmmrwummm
BUGERTRCIAS Y10 FELITACIONES DENSCIAS (PORSD) POR DEPENTENCIAS

hrﬂmwﬂwuummrwm&mwﬂmmmm
pﬂﬂmdﬂuﬂwm y of 35% no 5@ estin respondends opoANE
m.mﬂﬂnmmm#mm;miwmmmr

1 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PORS-D CONSOLIDA-

con of MIAACSGEITD
mmrdﬂﬂmm.

leJiE.MTww POR LA SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD)

amnwﬂmu_mm;w-{ms:,m-mumm
cia Macional de lﬂmhmﬂ-“ﬂnmﬁm oor esie ente, para elo la entdad
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can respecio al total, e Incumplio con el 33% guedaron pendientes que concierne a 58 quejas, meclamos y
IUgeTencias ,

El senicio que mayor quejas, reclamos y sugemencias (QRS), presentt fue el de Medicamentos con un lotal
74 seguido de Consula externa con 59 quejas. reclamos y :
La divesitn que presenth mayor queja. reclamo y sugerencias (QRS) fue SANTANDER con 356 quejas,
FECIAMOS Y SUQEMaNCias

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

_.
i
e —

4%

L.

%

SRE
&

| COMPLEMENTO DAGNOSTICD ¥ TERAPELTICD 1
ADMIMISTRATIVAS 12
VALORACIONES MEDICC LABORALES 0
QUEJAS BERVICIOS DE SALUD ?
| ATENCION A LOS USUARIDS POR PARTE DE FUN- 0
2
0
Li]

|

| CIONARIOS DEL FPS
AFLADONES
CARNETIZACION
om0
FALTA OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICAMENTOS (]
FORMULADOS =
ToTAL e

|_ —

ﬁ-l-ﬂﬂl&ﬂ—lﬂlm%ﬂ-&h‘-;
&

§ |5 (922 3 |a23 25

=

FUENTE FORMATO WAACSCDFOEL Df RERORTE MENGUA DR, RESTTRD 7 SEGUNIENTD DE PENDIONES, QUEJAS, RECL NS
SOABSERCIAS YO FELICTTACIONES. DENUNCIAS (RORSC) FOR DEPENDENTIAG

A continuacion se especifica el numen de quedas, reclamos y sugerencias (QRS) por cada uno de las oficina
principales del FPS que se presentaron en los meses del penodo svaluado, ndicando a canddad 103l las
resuellas én berming y fuers de ello.

l

13 W 18-24 Extacin de la Satana {Bogos - Colomba] -
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» En la dinvision Antloquia se presentaron 14 queias, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales no
quedaron quesas pendintes para ol mes. Se respondieron de manera oportuna 10 y luera de ler-

mine 4, g A
| RESPONDIDAS |  FUERA DE

| MES CITERISG. | BTN Hmﬁr TOTAL
j_ g T T 1
[ poosro | ¢ 7S [ S
rm 3 0 0 3
—_— T —— el e—— LT — L
| TOTAL '| 1d [l i} "

FUENTIE: FORMATO WMAAACGLOFDA] OE REPORTE MENSUAL DEL REGEETRO ¥ SEGUIMIENT] DE PETICIONES, QUE/AS, RECLANES
SUGEREMCIS I FELICTACIDNES. DEMUNCIAR (PORSGD) POR DEFENDENCIAS

= En la division Central s presentaron 58 quajas, reciamos y sugerencias (QRS) de las cuales 12
guedaron pendientes para el mes, $e respondieron de maners oportuna 42 y fuera de terming 2

= — _HF_ ————— ey

| RESPONDIDAS |  FUERA DE \
MES EnTE0 | TERamo | POWGENTE | TOAL |

_ o | M ! i — 2 1
AGOSTO a 0 5 _I

rI_E-P_Tm._‘“.[_':'__E‘ _]

r TOTAL a2 | | 12 —\

B e e

FUENTE FORMATE MARCGIDE(M) DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRE ¥ SEGUIMENTD 0 PETICIONES, GUEIAL RECLAMCE
Ejm.'ll.ﬁ VO FEL O TACEOMEE DR IR (POESTN POl DEPERDENDIAS

= En I oficma de Barranguills s presentaron 13 quesss, reclamos y sugerencias (ORS) de las cua.
ks 3 quedaron pendientes para el mes. se respondieron de manera oportuna 10 y fuesa de terming

TOTAL |

b — — e — e e ey

FUENTE: FORMATE AR GE REPDETE MERSUM OFL BE@STRO ¥ SEGUIMIENTO DE PETIIONES. DUEAS RECLAMOS
SUGERERCIAS YAO FELICTTACIONES BEWUMNCIAS (FORSD) POH DEFEMDENCIAS

|cﬁ13wlanﬁanmd-u$mnmma-cmm- |
PR 3817171 - Fae 3750378 et 122
iLing Cuetias y netlamen @ Mivel azonal: 1800061228 .!
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= En la oficinz de Cartagena se presaniaron 54 quejas. reclamos y sugerencias (QRS) de ias cuales
29 quedaron pendientes para el mes, se respondieron de manera oporfuna 13 y fuera de terming 12

—

MES I R reman, | e | pewomre | ToTAL
1 e 2 4 | &
AGOSTO 11 8 12 n
SEPTIEMBRE 2 Fi 13 17
TOTAL 1 12 b 5

FLENTE FORMATT WSATGITIFCL] 0F AEFORTE MEVSLAL DFL BEGSTRS ¥ SECAMMENTD DE PETICRES QUE UE RECLLMTE
SRERENCIE VO FELOTROIINES, DENUMCWE (FORS0) POR DEPENDENC RS

* Eniaofcina de Santa Marta 3o presentaron 10 quejas, seclamos y sugenencias {URS) de las cusies
1 quedaron pendsentes para ol mes, se respondeeron de manera oportuna 8 y feera de terming 1,

l

RESPONDIDAS | FUERA DE
MES TERMNG

TOTAL

A0

AGDSTO

| = = —

o Pk | s |

TOTAL

=R = ==

== o | S | B

E-I"'"""'"‘

FURNTE FORRMATO MISACGOORD4S DE REPORTE MENSUAL DEL REGISTRD Y SEGLMIENTU DE PETICIDNES OUEJAS, RECLAMCS
DESLMCIAR FLASD) POR DEFENDENCIAS

SUSERENCIAS V0 FELICITACIOMES.

s En laoficing de Buenaventura s& presentaron 8 quejas, reclamos y sugerencias ((RS) de las cus-
les 6 quedaron pendientes para el mes, se respondiern de manera oportuna 0 y fuera de temng 3

- |

MES RESPONDMDAS ~ FUERA DE

oo | 1o

ENTERMINO | TERMIND
i JULIO 9 B 3 [ 3 f
. AGDSTO 0 [ ! 1 i
| SEPTIEMBRE 0 | o0 } 2 2
TOTAL 0 3 & ¥
I vl R -

ELENTE FOPRMATD MAACSIDFOAD OF REPOHTE MENSLAL DEL REGISTRG W SEGUIENTO [E PETCIONES. QUESS FECLAMGE
SUGERENCIAS ¥ FELICTASIONES. DENUNCIAS (PORSD) POR DEPRNDERCIAS

—

Cafie 13 N° 18- 4 Estaciin de la Sabars (Bogoes - Colombal -
P SBITYRY = Fast FPS00TE el 122

Linesy Qusiag y rociamos o Mivel Naconsl: (1-8000-#12-206,
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o Enlaoficina de Cali se presentaron 13 quejas. reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 1 que-
daron pendienies para el mes, mmmmmwmnmwm&ua

' | RESPOMDIDAS | FUERA DE

- ENTERMING | TERMING
S ¥ 5 3
T
H_EM_,.“_L___T_ H—

e 4 % | 13 slang o

FLENTE FORMATD MAAGGLIFOLY DE REPORTE VENS AL DEL REGISTRC ¥ SECUMBENTD DE PETICIONES. QUESAS RECLAMOS
SUGERENCIAS Y0 FELICITACIOMES, DENUNCIAS (POREL) POR DEFENDIENCIAS

» Enla oficing de Tumaco se presentaron 1 queias, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 1
guadaron pendientes para &l mes. Se respondienn de manera oportuna 0 y fuea de termmo 0
e prover .
ues I“E“E“mm” s | PENDIENTE |  TOTAL

= e e ==L ==

Em LH i = {l'_ ]
SEPTIEMBRE g | 0 L O
TOTAL 0 0 ' '

E— IR e | e ——

FUENTE. SORMATC MASACTCORC [ REPOSTE MENTUAL DFL REGSTRO Y SEGLHMIENTO 0F PETICICHES, QUFJAL RECLAMCE
SUBEREMCIAS ¥ FELICITACTONES. DESUNCIAS SURSM POR DEFENDENCIAS

= En la divesidn Santander se presentaron 3 quesas, reclamos y sugerencias (ORS) de las cuales 2
guedaron pendenies 2 para el mes &Wmmwnmmmn.

MES w m“Tm‘ m'm.
f
= 5 (i
| asosto | 0 | o 9 g
SePTRMBRE | © - : :
| ToTAL | 0t I els :

FUENTE FORMATO MWACGCORM] DE REPOFITE MENSUAL DEL REGIETRO Y BEGUMENTC DE PETICICNER (RIEIAS. RECLAKIDS
EAGERENCIAG YO FELICITACEONES. DEPINCIAS [PORSD) POR DEPEMOENCIAS:

'8
(Gl 13 N 18- Etackin de la Sabana (Bogata - Colombia) -
P 3T - P STR037E oxt 122 |
|Liryirh Gt v reciamon & Nivel Naoonal 01-8000.612.208
IF_ﬂ Begoth Tat: 76775 E-mail quelanyriciamosiips govon

wﬁwf‘mﬁﬂ~

e e et SN ] — - = |




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

FAT EQUILAD EDUCACIOMN

@ wvsawo (I

Se evidencia que del total de las quejas, rmclamos y sugerencias (ORS) recepcionadas en las oficings pring:
pales de la SUPER SALUD 53% se =stin respondiendo oportunamente. y el 33% se encuentran fuera de
Mermina, incumpliendo con kos requisitos de respuesta establecidos por ef Codige Contenciosa Adminisirativo
¥ con el MIAACSGEITOT INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PORS-D CONSOLI-
DADC NACIOMAL y el 31% esta sin responder

4. COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (QRS) Wl TRIMESTRE 2017 VS Il TRk
MESTRE 2017

En el Il Trimestre del 2017 se recepcionaron un total de sescentos ochenta y siets (887) quejas, reclamos
¥ sugerencias (QRS)), seiscientos calorce (614) con respecio al ll Trimestre, evidenciandose que se presean-
i aumendo del 11% con respecto al Il Trimestre de 2017

Tabla No. 4: CUADRO COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Il TRIMESTRE
2017 VS 1| TRIMESTRE 2017

DIVISIONES W TRIMESTRE | W TRIMESTRE
ANTI0QUIA " 19
CENTRAL 0 P
MAGIAL ENA 0 &8
PACIFICD i 10g
SANT ANDER 1)
TOTAL ar 14
5. DENUNCIAS ¥ SUGERENCIAS

Durante &l 1l Trimestre del 2017 no e presantd ninguna denundia
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6. PETICIONES RADICAS EN EL Il TRIMESTRE DE 2017

Tabla No, § CONSOLIDADC POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS ENEL W
TRIMESTRE DE 2017

COMSORCIO ARCHING = g 10 10

DIRECCION GENERAL T 12 1 5

OFICINA ASESORA JURIDICA ™ H ¥ b

| "GLTATENCION AL CRUDADAND Y GES- | 5 i ‘
[ TONDOCUMENTAL

SUBMMRECCION FINANCIERA " § 5 3

] o

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

& continuacion se relaciona ef ndmero da sohcitudes de informacion recibidas en ef Fondo de Paswvo Social
de Ferocamies Nacionales de Colombia, en cumplimienio a la Ley 1712 de 2014 y sus nommas
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En e cuadm anterior se puede evidenciar durante el tercer trimestre s2 recibieron 310 solicitudes de
mlormacion presentadas de la sijuients ranera.

De las 310 solichudes de miormacion  fueron trasiadadas & otra insfitecion un total de diecisiete {17)
solicitudes. se respondieron en livminos clento sesenta y cinco  (185) soliciudes, en tramite de respuetta
un fotal de setenta y seis (76) solictudes, fuera de trminos un total de sesenta y nueve (69) soliciiudes.
ol namero de soiiciludes en que se negd el acceso @ la Informacian lue un iotal de cem (0) solictudes
NGREaS en of 18T Irimeste

La anteror infarmacion se obluvo de manera manual ya Gue @ programa de geshion documental ORFED no
ﬁmmm'tmm #l nimerp de solichudes &n i3 que se negd el acceso a |a informacion al
ci ano

8. ACCIONES ¥ GESTION DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

Durante &l penodo de Julio @ Sepbembea o Grupo de Alencidn al Cudadano adelantd las siguentes acon-
neds para ¢l cumplimignio de su objetivo:

» Conbmuar con los seguimientos a las PORSD regustradas en las dderentes divisiones, con el fin de que
sean atanddas oportunamente y se culming al rdmite de las queias que se encueniran pendientes, ob-
Eniendo asi a satisfaccion del clente y una mejora continua del proceso.

« Forialecer en la Entidad acciones comectvas, preventivas ¥ de mesora en |as dependencias, para dar
cabal cumplimiento 3 [as respuestas de quegas y reclamos. peticionses, y asi dar respuesta oportuna al
cxdadang

= Fortslecer |a interaccion con lodos os procesos y divisiones de ia Entidad, especialmente, aquellos que
“atienden y tramitan queas. sugerencias, reclamos, derechos de peticldn y solicitudes de informacion de
kos cudadanos

= Realzs seguemstnics danos con e in de dar complimeno oportuno a las respuestas a cada una de las
quelas en |as Daisiones y la Supersalud,

CONCLUSIONES

El proceso de Atencion al cedadano realza seguimiento continug a las Peticiones, Queias y Reclamos, como
una forma de retroalimentacion. esto se.reafiza para electuar acciones de mejoras dentro ded proceso, obie-
niendo un control y mejoramiento cotinuo de fa Entidad hacia el ciudadano, ya que nos permite wisualizar e
nformar de io que sucede, culles son las Inquistudes que Benen los uSLANGs de 10s SeNVicios que presta i
Enfidad. establaciendo fa manema oportuna de resolver los Inconvenientes, y de asta forma fonalscer debis-
dades de nuesira Enlidad.
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