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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS
ANO 2018

El Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano para el afio 2018 recibi6é un
total de 1240 quedando distribuido de la siguiente forma por porcentajes

Solicitud de Informaciéon con 71% es la que presenta mayor porcentaje del Total de
Manifestaciones
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El proceso de finalizacion es de 1129, donde el Grupo Nacional de Comunicaciones y Servicio
al Ciudadano tiene el 20%.
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La Clasificacion se realiza para Administrativo equivale a un 75% y para el area forense
equivale a 25%.

CLASIFICACION PQRS

= Administrativo = Forenses

Se recibié por Buzén un total de 182, para un porcentaje de 15% para correo electrénico 717
para un porcentaje de 58%, para Correspondencia un total de 35 para un porcentaje 3%, para

Personal un total de 22 para un porcentaje de 2%, para teléfono un total de 30 para un
porcentaje de 2% y para la web 254 para un total de 20%.

MEDIO DE PRESENTACION
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El origen de la presentacion los usuarios externos fueron un total de 1203 lo cual corresponde
a un porcentaje de 97.02% y para usuarios interno un total de 37 lo cual corresponde a un
2.98%

ORIGEN DE LA PRESENTACION

2,98

= Usuario Externo = Usuario Interno

Clasificacion Solicitud de Informaciéon

El total de quejas para el afio 2018 fueron de 880, “otras” ocupa el mayor porcentaje 21.77%.

SOLICITUDES INFORMACION

6,53 /

13,47
4,11
2,58
0,16

= ACCESO A TRAMITES = CERTIFICADOS DE NECROPSIAS
= INFORMACION SOBRE EXAMENES MEDICOS INFORMACION SOBRE PERSONA DESAPARECIDAS
= INFORMACION SOBRE PERSONA FALLECIDAS = INFORMACION SOBRE PORTAFOLIOS DE SERVICIOS
= INFORMACION SOBRE PRUEBAS DE ADN = OTROS
= SOLICITUD ACCESO A INFORMACION PUBLICA = SOLICITUD DE DATOS ABIERTOS O ESTADISTICOS
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Clasificacion Quejas

El total de quejas para el afio 2018 fueron de 291, “Mala atencién” ocupa el mayor porcentaje
5.81%.

QUEIJAS

0,73
= Demora en los resultados = Incumplimiento de Horario Laboral
= Inoportunidad en la Atencion Irrespeto Entre Comparieros
= Mala Atencion = Maltrato al Usuario
= Maltrato Verbal o Fisico = Otra Causa

Clasificacion Reclamos

Se recibieron un total de 32 Reclamos, “Demora Resultados” 1.21% ocupa el mayor porcentaje

RECLAMOS

0,08

0,73

0,08 / 1,21

= Tramites Irregular = Demora Resultados = Traslado a Otra Entidas

Falta Mantenimiento Fisico = Solicitud Cita Medico Legal
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Clasificacion Sugerencias

Se recibe para el afio 2018 un total de 31 Sugerencias, “Mal Servicio” ocupa el mayor
porcentaje 0.81%

SUGERENCIAS

0,65

0,08

= Mal Servicio = Mas Personal Medico = Adecuacion Instalaciones Otras Causas

DENUNCIAS POR CORRUPCION

Se reciben para el afio 2018, seis 6 denuncias por corrupcion, las cuales fueron trasladadas
a la oficina de Control Interno Disciplinario, para que realice el correspondiente tramite.

DENUNCIAS POR CORRUPCION

GRUPO NACIONAL

TECNILOGIAS
INFORMACION
COMUNICACIONES;
1
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VICTIMAS DEL CONFLICTO

Se reciben para el afio 2018, manifestaciones 1240, de los cuales los peticionarios no se
registran como “victimas del conflicto”, por tanto, se relaciona los porcentajes por area y por
Regional.

+ DIRECCION GENERAL

VICTIMAS DEL CONFLICTO
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- OFICINA DE PLANEACION
0%

OFICINA DE CONTROL INTERNO
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3% % 3% + OFICINA DE PERSONAL
+ SUBDIRECCION DE SERVICIOS FORENSES
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- REGIONAL BOGOTA
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REGIONAL NORTE
1% + REGIONAL OCCIDENTE

- REGIONAL ORIENTE

= REGIONAL SUR

SISTEMA NACIONAL DE MEDICINA LEGAL
Para el Sistema Nacional de Medicina Legal se reciben 1240 las cuales el 99.6% corresponde
al Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses, a la Policia Nacional se trasladan

2 solicitud que equivale a un 0.16% y a otras Entidades Inscritas en el Sistema 3 que equivalen
a un 0.24%.

® INMLCF

= POLICIA NACIONAL

= POLICIA JUDICIAL (CTI)
ENTIDADES PRESTADORAS DE SALUD (MIN
SALUD)

® UNIVERSIDADES

® DEFENSORIA

W PROFESIONALES DE LA SALUD EN SERVICIO
SOCIAL OBLIGATORIO

B LABORATORIO PUBLICO Y PRIVADOS

B LABORATORIO PUBLICO Y PRIVADOS

B OTRAS ENTIDADES INSCRITAS EN EL
SISTEMA
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PLAN DE MEJORAMIENTO QUEJAS

Para el Plan de Mejoramiento Quejas se reciben un total de 291, de las cuales “No hay lugar
a tomar medidas correctivas con 15.73% con el mayor porcentaje.

PLAN DE MEJORAMIENTO QUEJAS
EIPLAN DE MEJORAMIENTO

0,08 | 0,48 |

HEDiligenciamiento de Formato de

acciones correctivas
B ndicacion preliminar

HELlamado de atencion al Funcionario
Llamado de atencion Verbal

HENo hay lugar a tomar medidas

correctivas
lNo se ha realizado las acciones

correctivas
Wl Oficio que explique la situacion

lPlan de mejoramiento

lProceso Disciplinario

lRecuerdo del protocolo de peritos
lReiteracion de atencion amable,

cortes, claray precisa
BlSe imparten indicaciones

administrativas
ESe solicita mayor atencion por parte

del vigilante

PLAN DE MEJORAMIENTO RECLAMOS

Para mejoramiento reclamos se reciben un total de 32 de las cuales “No hay lugar a tomar
medidas correcticas, tiene un 84%

PLAN DE MEJORAMIENTO RECLAMOS

Oficio que
explique
situacion

= PLAN DE MEJORAMIENTO

No se ha realizado
acciones correctivas
13%
= No hay lugar a tomar
medidas correctivas

= No se ha realizado
acciones correctivas

= Oficio que explique
situacion

Realizo: Jose Gregorio Ballesteros, Técnico GNCSC
Reviso y Aprobé: Doctora Yamile Romero Vanegas, Coordinadora GNCSC
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