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INFORME GENERAL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGENRENCIAS Y DENUNCIAS
DEL | SEMESTRE DEL ANO 2016

OBJETIVO

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

Durante el periodo Enero a Junio de 2016, se Recepcionaron un total de Mil Doscientos Sesenta y Nueve
(1269) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS), donde el mayor nimero de quejas y reclamos fue por el
Servicio de Medicamentos

Fueron resueltas Mil Ciento Setenta y Seis (1176) QRS correspondiente a un 93%, y pendientes de resolver
Noventa y Tres (93) de las cuales corresponde al 7%. De las 1176 se resolvieron 740 oportunamente y se
tramitaron fuera del término 436.

De las 1269 Quejas, Reclamos y Sugerencias, 698 fueron Recepcionadas en las oficinas principales del FPS,
y 571 a través la pagina web de la Superintendencia Nacional de Salud - SUPERSALUD.

En las oficinas principales del FPS, se dio respuesta a 626 QRS de las cuales quedaron pendientes de 72, De
la QRS interpuesta a través la pagina web de la Superintendencia Nacional de Salud - SUPERSALUD fueron
resueltas 550 quedando pendientes 21.

Durante el primer semestre del presente afio se presentd una sugerencia en la Audiencia Publica de
rendicién de cuentas de la Gestion del 2015 de la Entidad.
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1. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS EN CADA UNO DE LAS OFICINAS
PRINCIPALES DEL FPS

Como se menciond anteriormente durante el Primer Semestre de 2016 se recepcionaron un total de 1269
quejas, reclamos y sugerencias (QRS) en las oficinas principales del FPS recibidas y por la SUPERINTEN-
DENCIA NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD), a través de los siguientes canales: correo electronico,
presencial, linea de quejas y reclamos, telefonico y buzén de sugerencia.

Tabla No.1: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIODURAN-
TE EL | SEMESTRE EN LAS OFICINAS PRINCIPALES DEL FPS Y POR LA SUPER INTENDENCIA NA-

CIONAL DE SALUD (SUPERSALUD).

SERVICIO TOTAL | RESULTAS | PENDIENTES | PORCENTAIJE
CONSULTA EXTERNA 330 308 22 26%
HOSPITALIZACION 43 42 1 3%
CIRUGIA 96 83 13 8%
URGENCIAS 27 26 1 2%
MEDICAMENTOS 473 453 20 37%
COMPLEMENTO DIfAnGCI\(;OSTICO YTERAPEU- | o 163 ” 15%
ADMINISTRATIVAS 26 21 5 2%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 16 15 1 1%
AFILIACIONES 2 1 1 0%
PRESTACION DEL SERVICIO DE EDUCACION 1 1 0 0%
ESPECIAL PUERTOS
OTROS 64 63 1 5%
TOTAL 1269 1176 93 100%

Durante el periodo Enero a Junio de 2016, se Recepcionaron un total de Mil Doscientos Sesenta y Nueve
(1269) Quejas, Reclamos y Sugerencias (QRS), donde el mayor nimero de quejas y reclamos fue por el
Servicio de Medicamentos
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2. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS EN CADA UNO DE LAS OFICINAS
PRINCIPALES DEL FPS

Como se mencion6 anteriormente durante el periodo Enero a Junio de 2016 se recepcionaron un total de
698 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) en las oficinas principales del FPS recibidas a través de los si-
guientes canales: correo electronico, presencial, linea de quejas y reclamos, telefénico y buzén de sugeren-
cia.

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

SERVICIO TOTAL | RESULTAS | PENDIENTES | PORCENTAIJE
CONSULTA EXTERNA 158 143 15 23%
HOSPITALIZACION 13 12 1 2%
CIRUGIA 58 46 12 8%
URGENCIAS 15 14 1 2%
MEDICAMENTOS 239 226 13 34%
COMPLEMENTO DII;IGCI\éOSTICO YTERAPEU- | o 102 26 18%
ADMINISTRATIVAS 9 7 2 1%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 13 12 1 2%
AFILIACIONES 1 1 0 0%
PRESTACION DEL SERVICIO DE EDUCACION 0 0 0 0%
ESPECIAL PUERTOS
OTROS 64 63 1 9%
TOTAL 698 626 72 100%

A continuacion se detalla en cada una de las oficinas principales del FPS el nimero de quejas, reclamos y
sugerencias (QRS) presentadas, pendientes, resueltas oportunamente y fuera de términos:

e En la division Antioquia se presentaron 3 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 0
quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 1 y fuera de ter-

mino 2.
RESPONDIDAS EN

MESES TERMINO FUERA DE TERMINO PENDIENTE TOTAL

ENERO 0 2 0 2
FEBRERO 0 0 0 0

MARZO 0 0 0 0

ABRIL 0 0 0 0

MAYO 0 0 0 0

JUNIO 1 0 0 1

TOTAL 1 2 0 3
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e En la division Central se presentaron 12 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 0
quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 10 y fuera de

termino 2.
RESPONDIDAS EN FUERA DE TER-
MESES TERMINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 0 5 0 5
FEBRERO 6 8 0 14
MARZO 2 7 0 9
ABRIL 4 8 0 12
MAYO 7 4 0 11
JUNIO 12 2 1 15
TOTAL kY| 34 1 66

e Enlaoficina de Barranquilla se presentaron 53 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales
0 quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 44 y fuera de

termino 9.
MESES RES';‘E:&'IEQS EN FUERQIRS TER- | pENDIENTE TOTAL
ENERO 3 1 0 4

FEBRERO 9 2 0 1
MARZO 4 1 0 5
ABRIL 8 1 0 9
MAYO 9 4 0 13
JUNIO 1 0 0 1
TOTAL 44 9 0 53

e Enla oficina de Cartagena se presentaron 225 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales
19 quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 155 y fuera de

termino 51.
MESES RESI:.CE):BIIIRQS EN FUERICI‘IB(E) TER- PENDIENTE TOTAL
ENERO 23 6 1 30

FEBRERO 22 6 0 28
MARZO 23 12 0 35
ABRIL 36 16 5 57
MAYO 35 10 0 45
JUNIO 16 1 13 30
TOTAL 155 51 19 225
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e Enla oficina de Santa Marta se presentaron 66 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales
0 quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 66 y fuera de

termino 0
MESES RES';E:BI'I%S EN FUER,CI‘IBE TER- PENDIENTE TOTAL
ENERO 1 0 0 1
FEBRERO 7 0 0 7
MARZO 12 0 0 12
ABRIL 12 0 0 12
MAYO 17 0 0 17
JUNIO 7 0 0 7
TOTAL 66 0 0 66

e En la oficina de Buenaventura se presentaron 13 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cua-
les 1 quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 8 y fuera de

termino 4.
RESPONDIDAS EN FUERA DE TER-
MESES TERMINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 0 0 0 0
FEBRERO 0 1 0 1
MARZO 3 0 0 3
ABRIL 3 3 0 6
MAYO 0 0 0 0
JUNIO 2 0 1 3
TOTAL 8 4 1 13

e Enlaoficina de Cali se presentaron 98 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 0 queda-
ron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 91 y fuera de termino 7.

RESPONDIDAS EN FUERA DE TER-
MESES TERMINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 13 2 0 15
FEBRERO 24 2 0 26
MARZO 22 0 0 22
ABRIL 16 3 0 19
MAYO 8 0 0 8
JUNIO 8 0 0 8
TOTAL 91 7 0 98
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e En la oficina de Tumaco se presentaron 5 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 1
quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 2 vy fuera de ter-

mino 2.
MES RES';E:&'I%S EN FUER,CI‘IBE TER- PENDIENTE TOTAL
ENERO 0 1 0 1
FEBRERO 0 0 0 0
MARZO 0 1 0 1
ABRIL 1 0 0 1
MAYO 1 0 0 1
JUNIO 0 0 1 1
TOTAL 2 2 1 5

e Enladivisién Santander se presentaron 169 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 50
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 59 y fuera de

término 60.
MES RES';EEBI'I%S EN FUER“‘:IBE TER- PENDIENTE TOTAL
ENERO 14 17 3 34
FEBRERO 9 16 5 30
MARZO 9 14 3 2
ABRIL 7 4 10 21
MAYO 9 4 15 28
JUNIO 7 5 14 30
TOTAL 59 60 50 169

Se evidencia que del total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las oficinas princi-
pales del FPS el 66% se estan respondiendo oportunamente; y el 24% no se estan respondiendo oportuna-
mente, incumpliendo con los términos de respuesta establecidos por el Cédigo Contencioso Administrativo y
con el MIAACSGEIT01 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PQRS-D CONSOLIDA-
DO NACIONAL y el 10% esté sin responder.
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3. QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA
NACIONAL DE SALUD (SUPERSALUD)

Durante el periodo evaluado se recepcionaron 571 quejas, reclamos y sugerencias (QRS), se resolvieron 550,
y 21 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 96% el cual corresponde a 550 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) respondidas en térmi-
nos con respecto al total, e incumplié con el 4% quedaron pendientes que concierne a quejas, reclamos y
sugerencias.

El servicio que mayor quejas, reclamos y sugerencias (QRS), presento fue el de medicamento con un total
234 seguido de consulta externa con 172 quejas, reclamos y sugerencias.

La division que presentd mayor queja, reclamo y sugerencias (QRS) fue MAGDALENA con 218 quejas,
reclamos y sugerencias.

Tabla No. 3: QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS CLASIFICADAS POR SERVICIO
DURANTE EL | SEMESTRE RECEPCIONADAS POR LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD
(SUPERSALUD)

SERVICIO TOTAL RESULTAS | PENDIENTES | PORCENTAJE
CONSULTA EXTERNA 172 165 7 30%
HOSPITALIZACION 30 30 0 5%
CIRUGIA 38 37 1 7%
URGENCIAS 12 12 0 2%
MEDICAMENTOS 234 227 7 41%
COMPLEMENTO DIAGNOSTICO Y
TERAPEUTICO 63 61 2 1%
ADMINISTRATIVAS 17 14 3 3%
QUEJAS SERVICIOS DE SALUD 3 3 0 1%
AFILIACIONES 1 0 1 0%
PRESTACJON DEL SERVICIO DE 1 1 0 0%
EDUCACION ESPECIAL PUERTOS
OTROS 0 0 0 0%
TOTAL 571 550 21 100%

A continuacién se especifica el numero de quejas, reclamos y sugerencias (QRS) por cada uno de las
oficina principales del FPS que se presentaron en los meses del periodo evaluado, indicando la cantidad
total las resueltas en termino y fuera de ello.
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e En la division Antioquia se presentaron 48 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 1
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 17 y fuera de

termino 30.
RESPONDIDAS EN TER- FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 1 7 0 8
FEBRERO 0 7 0 7
MARZO 0 5 0 5
ABRIL 2 6 0 8
MAYO 6 3 0 9
JUNIO 8 2 1 11
TOTAL 17 30 1 48

e En la divisién Central se presentaron 162 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 6
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 108 y fuera de

termino 108.
RESPONDIDAS EN TER- FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL

ENERO 6 21 0 27
FEBRERO 12 20 1 33

MARZO 4 19 0 23

ABRIL 11 17 0 28

MAYO 5 15 1 21

JUNIO 10 16 4 30

TOTAL 48 108 6 162

e Enla oficina de Barranquilla se presentaron 37 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales
0 quedaron pendientes para el mes siguientes se respondieron de manera oportuna 32 y fuera de

termino 5.
RESPONDIDAS EN TER- FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 5 0 0 5
FEBRERO 6 1 0 7
MARZO 4 2 0 6
ABRIL 5 0 0 5
MAYO 9 0 0 9
JUNIO 3 2 0 5
TOTAL 32 5 0 37
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e Enlaoficina de Cartagena se presentaron 126 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 5
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 62 y fuera de

termino 59.
RESPONDIDAS EN TER- FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL

ENERO 6 5 0 11
FEBRERO 7 6 0 13

MARZO 12 5 0 17

ABRIL 23 8 0 3

MAYO 10 23 0 33

JUNIO 4 12 5 21

TOTAL 62 59 5 126

e Enla oficina de Santa Marta se presentaron 55 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales
0 quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 53 y fuera de

termino 2.
RESPONDIDAS EN TER- FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 7 0 0 7
FEBRERO 7 0 0 7
MARZO 10 0 0 10
ABRIL 12 0 0 12
MAYO 13 1 0 14
JUNIO 4 1 0 5
TOTAL 53 2 0 55

e En la oficina de Buenaventura se presentaron 28 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cua-
les 0 quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 14 y fuera
de termino 14.

RESPONDIDAS EN TER- FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 2 1 0 3
FEBRERO 1 2 0 3
MARZO 2 1 0 3
ABRIL 6 0 0 6
MAYO 0 5 0 5
JUNIO 3 5 0 8
TOTAL 14 14 0 28
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e Enlaoficina de Cali se presentaron 94 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 0 queda-
ron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 53 y fuera de termino

41.
RESPONDIDAS EN TER- FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 6 2 0 8
FEBRERO 6 8 0 14
MARZO 5 3 0 8
ABRIL 11 6 0 17
MAYO 10 11 0 21
JUNIO 15 11 0 26
TOTAL 53 41 0 94

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

mino 0.
RESPONDIDAS EN TER- FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0
TOTAL 0 0 0 0

e En la divisién Santander se presentaron 21 quejas, reclamos y sugerencias (QRS) de las cuales 9
quedaron pendientes para el mes siguientes, se respondieron de manera oportuna 4 y fuera de ter-

mino 8.
RESPONDIDAS EN TER- | FUERA DE TER-
MES MINO MINO PENDIENTE TOTAL
ENERO 0 1 0 1
FEBRERO 0 4 3 7
MARZO 0 2 1 3
ABRIL 3 1 2 6
MAYO 0 0 1 1
JUNIO 1 0 2 3
TOTAL 4 8 9 21
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Se evidencia que del total de las quejas, reclamos y sugerencias (QRS) recepcionadas en las oficinas princi-
pales de la SUPER SALUD 50% se estan respondiendo oportunamente; y el 47% no se estan respondiendo
oportunamente, incumpliendo con los términos de respuesta establecidos por el Codigo Contencioso Adminis-
trativo y con el MIAACSGEIT01 INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE LA GESTION DE LAS PQRS-D CON-
SOLIDADO NACIONAL y el 3% esta sin responder.

4. COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (QRS) Il SEMESTRE 2015 VS | SEMES-
TRE 2016

En el IV Semestre del 2015 se recepcionaron un total de Mil doscientos nueve (1209) quejas, reclamos y
sugerencias (QRS)), frente a Mil Doscientos Sesenta y Nueve (1269) con respecto al | Semestre del 2016,
evidenciandose que se presentd un aumento significativo en la division Magdalena y Central con respecto al
Il Semestre de 2015

Tabla No. 4: COMPARATIVO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Il SEMESTRE 2015 VS | SE-
MESTRE 2016

DIVISIONES I SEMESTRE 2015 | SEMESTRE 2016 VARIACION Y/O DIFERENCIA
ANTIOQUIA 90 51 39
CENTRAL 198 228 -30
MAGDALENA 350 562 -212
PACIFICO 330 238 92
SANTANDER 241 190 51
TOTAL 1209 1269 -60
5. DENUNCIAS

Durante el | Semestre no se presentd ninguna Denuncia.
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6. PETICIONES RADICAS EN EL | SEMESTRE DE 2016

Tabla No. 5 CONSOLIDADO POR PROCESO O DEPENDENCIA DE LAS PETICIONES RADICAS EN EL |
SEMESTRE DE 2016

PROCESO O DEPENDENCIA PETICIONES | PETICIONES | peyicioNES
ENCARGADO TOTAL | RESUELTOS FUERA DE PENDIENTES
EN TERMINO TERMINO
GESTIQN SERVICIO DE SALUD 122 68 39 15
GESTION DE PRESTACIONES
ECONOMICAS o 62 19 10
PATRIMONIOS- ALCALIS 0 0 0 0
G.L.T. GESTION CONTABILIDAD 2 0 0 2
G.LT. GESTION TESORERIA 6 3 1 2
G.IT. GESTION BIENES Y COMPRAS Y 4 4 0 0
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
CONSORCI ARCHIVO 53 23 19 11
DIRECCION GENERAL 16 14 1 1
ASISTENCIA JURIDICA 96 47 24 25
ATENCION AL CIUDADANO 0 0 0 0
G.L.T GESTION TALENTO HUMANO 0 0 0 0
GESTION DE COBRO 2 1 0 1
SECRETARIA GENERAL 0 0 0 0
SUBDIRECCION FINANCIERA 0 0 0 1
SUBDIRECCION DE PRESTACIONES 9 0 0 9
ECONOMICAS
PRESUPUESTO 1 0 0 1
GRUPO PUERTOS 1 0 0 1
TOTA DE PETICIONES 397 222 103 72
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7. TRANSPARECIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA DEL | SEMESTRE DEL 2016

NUMERO DE SOLICITUDES
. sEmEs. | NUMERO DE | SOLICITUDES N LAS QUE
SOLICITU- | QUE FUERON | TIEMPO DE RESPUESTA A SOLICITUI-
TRE DEL SE NEGO EL
DES RECIBI- | TRASLADA- DES
2016 ACCESO A LA
DAS | DASAOTRA eSO
INSTITUCION oo
ATENDI- | ENTRAMI- | S eRor
FoTAL - ) DOSEN | TEDERES- | "9 F) .
TERMINOS | PUESTA | - RO TE
222 72 103

En el primer semestre del 2016 el nimero de solicitudes que fueron trasladas a otra Institucién fue un total de
catorce (14) radicados, el tiempo de respuesta de solicitudes atendidos en términos fueron un total de dos
cientos veintidés (222) radicados, en tramite de respuesta un total de setenta y dos (72) radicados, atendi-
dos fuera de términos un total de ciento tres (103) radicados y nimero de solicitudes en las que se nego el
acceso a la informacion un total de cero (0) solicitudes negadas en el segundo trimestre, se revisaron los

radicados manualmente ya que el sistema no cuenta con una

aplicacion donde muestre el niumero de solicitu-

desenla que se negd el acceso a la informacién al ciudadano.

REPRESENTADOS GRAFICAMENTE DE LA SIGUIENTE MANERA:

NUMERO DE
SOLICITUDES EN
LAS QUE SE NEGO
ELACCESOALA

INFORMACION
0%

EN TRAMITE DE
RESPUESTA
9%

| SEMESTRE DEL 2016

NUMERO DE
SOLICITUDES QUE
FUERON TRASLADADAS

A OTRA INSTITUCION
2%
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8. ACCIONES Y GESTION DEL GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

Durante el periodo de Enero a Junio el Grupo de Atencion al Ciudadano adelanto las siguientes acciones
para el cumplimiento de su objetivo:

Envio de correo electrénico de alerta al funcionario o dependencia a cargo, con el niumero de quejas y re-
clamos proximos a vencerse con el fin de dar cumplimiento a los tiempo establecidos.

Continuar con los seguimientos a las PQRSD registradas en las diferentes divisiones, con el fin de 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.

Fortalecer en 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.

Fortalecer la interaccion con todos los procesos y divisiones de la Entidad, especialmente, aquellos que atien-
den y tramitan quejas, sugerencias, reclamos, derechos de peticion y solicitudes de informacién de los ciuda-
danos.
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CONCLUSIONES

El proceso de Atencion al ciudadano realiza seguimiento continuo a las Peticiones, Quejas y Reclamos, como
una forma de retroalimentacion, esto se realiza para efectuar acciones de mejoras dentro del proceso, obte-
niendo un control y mejoramiento continuo de la Entidad hacia el ciudadano, ya que nos permite visualizar e
informar de lo que sucede, cuales son las inquietudes que tienen los usuarios de los servicios que presta la
Entidad, estableciendo la manera oportuna de resolver inquietudes, y de esta forma fortalecer debilidades de
nuestra Entidad.
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