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TODOS PORUN

MINHACIENDA NUEVO PAIS

BIMESTRAL DE REQUERIMIENTOS - QUEJAS Y RECLAMOS

Concepto requerimiento Total Correspondencia PQR ORFEO Buzdn de Sugerencias Defensor de Consumidor Financiero
Enero Respondidos oportunamente 386 307 0 79
Enero Total Quejas y reclamos recibidos 409 330 0 79
TOTAL REQUERIMIENTOS ENERO
Febrero Respondidos oportunamente 307 210 7 90
Febrero Total Quejas y reclamos recibidos 472 375 7 90
TOTAL REQUERIMIENTOS FEBRERO
TOTAL REQUERIMIENTOS ENERO - FEBRERO 2016 881

Temas frecuentes

« Durante el primer bimestre del afio se refleja una disminucion del 60% en quejas y reclamos teniendo en cuenta la clasificacion de acuerdo al concepto juridico en cual se delimita la afectacion del
cliente en producto y/o servicio.
« Dismunicion considerable en las reclamaciones referentes a prestaciones econémicas tales como pensiones, cesantias parciales y definitivas.
* Inconformidad de los usuarios de FOMAG con las entidades prestadoras del servicio de Salud uniones temporales por el mal servicio, se adelantan planes de accién de auditorias para revisar los
casos puntuales asi evitar este inconveniente se siga presentando, auditorias donde se tomen medidas preventivas que satisfagan al usuario.
» Desbloqueo de pagina web para el acceso a su login de informacion para los usuarios FOMAG.
« El estado y pago de cesantias (parciales — definitivas) continua siendo la reclamacién mas frecuentes para el area de prestaciones econdmicas y afiliaciones y recaudos; esto teniendo en cuenta.
*Se registran quejas y reclamos recibidos por linea telefénica y correos electronicos referentes a la atencion de los usuarios de FOMAG, en temas relacionados Direccion de Afiliaciones y Recaudos,
Direccién de Prestaciones Econémicas y Gerencia de Servicios de Salud.
« Solcitudes de informacion de USPEC .




