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PROCESO Y/O TEMA
AUDITADO: GESTION PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
LIDER DEL PROCESO Y/O
DEPENDENCIA: GLORIA PATRICIA VELASCO SALCEDO
TEMA DE SEGUIMIENTO: GESTION PQRSD PERIODO JULIO-NOVIEMBRE 2014
NORMATIVA :

v Constitucidon Politica de Colombia 1991, “Articulo 23. Toda persona tiene derecho

a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar

su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”

Ley 87 de 1993, Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 1474 de 2011, en su articulo 76 dispone “...La oficina de control interno
debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”

Ley 1437 de 2011, en los articulos 7,14,15, y 16 dispone “los deberes de las
autoridades en la atencién al publico, términos para resolver las distintas
novedades de peticiones, presentacién, radicacién y contenido de las peticiones,
entre otros.

Resolucion 2084 de 2012, “ Por la cual se reglamenta la tramitacion de las
peticiones y la manera de atender las quejas en el Ministerio de Salud y
Proteccion Social”.

JUSTIFICACION DEL SEGUIMIENTO :

Corresponde a la Oficina de Control Interno, hacer seguimiento y evaluacion a la gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias que se presenten ante el Ministerio de Salud y Proteccion
Social, en el marco de la oportunidad, eficiencia y efectividad.

Dicho seguimiento se hace con fundamento en los informes emitidos por el grupo de Atencion al
Ciudadano, durante el periodo julio-noviembre de 2014.
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GESTION / ACCIONES DEL SEGUIMIENTO:

SEGUIMIENTO GESTION PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES PQRS PERIODO
JULIO -NOVIEMBRE DE 2014

De acuerdo con los informes mensuales emitidos por el Grupo de Atencién al Ciudadano y los aspectos
alli referidos, se observa:

Cuadro No. 1 - COMPORTAMIENTO PQRSD (Por Canales)

COMPORTAMIENTO PQRSD POR CANALES
Meses Correspondencia Variacion % Electrénico Variacion %
Julio 765 1.428
Agosto 650 -115 -15,03 1.118 -310 -21,71
Septiembre 531 -119 -18,31 1.474 356 31.84
Octubre 488 -43 -8,10 1.295 -179 -12,14
Noviembre 317 -171 -35,04 846 -449 -34,67

Para el periodo julio — noviembre de 2014, la gestién de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias,
muestra una tendencia decreciente equivalente al 41,4%, para el periodo julio — noviembre, pasando de
765 (julio) a 317 (noviembre), situacion que obedece en parte a la generacién de los Decretos 1047 y
1164 de junio 4 y 25 de 2014, hechos que incidieron en el flujo de solicitudes presentadas en el mes de
julio y, la reduccion posterior, como consecuencia de la emision de la circular externa 044 del 24 de julio
de 2014.

Grafico No. 1 - COMPORTAMIENTO PQRSD (Canal - Correspondencia)
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Con respecto de las solicitudes recibidas por medio electronico, para el periodo julio noviembre, se
presentd una disminucion del 59,2%, pasando de 1.428 (julio) a 846 (noviembre), no obstante, como se
aprecia en el grafico No. 2, la dinamica fue variable, al presentar una disminucién en agosto, con respecto
del mes anterior, del 21,7%, el mes siguiente se incrementan en un 31,8% y en los meses de octubre y
noviembre vuelven a disminuir en un 12,1% y 34,7%, respectivamente.
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Grafico No. 2 - COMPORTAMIENTO PQRSD (Canal - Electrénico)
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Debe tenerse en cuenta que para los meses de octubre y noviembre, la tipificacion de las PQRSD,
registra variacion en cuanto a los tipos de seleccion, por cuanto se realizd, de acuerdo con los criterios
definidos en las tablas de retencion documental, algunos tipos de solicitud difieren de los sefialados para
el mes de noviembre. Es importante, en los anélisis e informes, hacer referencia a distintos tipos y datos
estadisticos presentados para cada mes, con el fin de tener un referente de comparacion y analisis.

Se indica que para el mes de septiembre el Grupo Une - Orfeo, pone a disposicion los datos estadisticos
en firme, que contindan presentando elementos de ajuste vy a partir del hecho de reconocimiento de
falencias en el sistema de datos estadisticos, se hace necesario que el GAC, realice monitoreo
permanente, a fin de poder solicitar los debidos ajustes a la herramienta y hacer una validacion de los
datos para aproximarlos a la confiabilidad esperada.

Cuadro No. 1 - PETICIONES OBJETO DE RESPUESTA

Electronico : o Correspondencia ; ;

Solicitudes Atendidas : | Solicitudes Afendidas | Total recibido

Mes por el GAC Traslado Interno porel GAC Traslado Interno | 1
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Sobre el traslado externo de las peticiones, para el periodo en referencia, se evidencia una mayor
participacion del nimero de solicitudes atendidas por el GAC, debido en parte a que los usuarios
desconocen la competencia del Ministerio y de las entidades adscritas y vinculadas, como es el caso de
la Superintendencia Nacional de Salud, que como se indica en alguno de sus apartes: “se analiza por
esta Subdireccion y un apoyo del Grupo de Atencion Al Ciudadano, generando una respuesta tipo para
que sea trasladada a la Superintendencia Nacional de Salud por competencia®, se puede incurrir en mora
en la gestién y oportunidad de respuesta a los usuarios, se considera importante establecer vinculos o
direccionamientos directos a la entidad o instancia pertinentes, que permitan atender oportunamente los
requerimientos de los ciudadanos de manera agil y eficaz.
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Es evidente la participacion del Grupo de Atencién al Ciudadano, sobre las solicitudes atendidas por los
canales electronicos y correspondencia en relacion con las tramitadas internamente.

Las solicitudes del GAC, en mayor porcentaje, son objeto de remisién a otras entidades y en menor
cantidad a traslados internos.

TRASLADOS INTERNOS

Como se observa en el cuadro el mayor numero de traslados se dio en los meses de julio y septiembre,
con 2.193 y 2.005 solicitudes, que en gran parte como se refiere en el informe del Grupo de Atencién al
Ciudadano —GAC- se debe a “... el hecho que sean expedidos nuevos decretos, normas o resoluciones
que involucren al MSPS..",

Asi mismo y de acuerdo con los informes emitidos por el GAC, se tiene el registro de los traslados
realizados a las distintas dependencias del Ministerio, lo que permite tener un referente de los temas mas
consultados o reiterativos.

Como ya se tienen identificadas las areas y temas prevalentes en los traslados internos y se evidencia la
efectividad de las medidas tomadas por el Grupo de Atencién al Ciudadano, en cuanto a la reduccién de
solicitudes presentadas durante el periodo, segun lo manifestado por el GAC “...se puede concluir que en el
top de las dependencias con més traslados siempre son reiterativas’, es importante establecer, en coordinacion
con las dependencias a cargo de los temas mas consultados, mecanismos alternos de difusion y
promocion de la informacion tanto normativa como procedimental sobre los mencionados tramites o
servicios, que propendan por la disminucion de los tiempos de respuesta al ciudadano, aunado a la
reduccion de las cargas en las dependencias.

Llama especial atencion el porcentaje de las comunicaciones recibidas sobre los traslados realizados
gue como sefiala el informe del mes de octubre..."De los 635 traslados realizados a las areas técnicas
esta dependencia recibid 79 comunicaciones, lo que representa un 12%”, toda vez que se debe requerir
al area respectiva (Subdireccion de Operacion del Aseguramiento en Salud), el informe sobre la gestion
dada a las mismas y promover la respuesta a las solicitudes mencionadas, efectuando el seguimiento y
control, e indicar sobre la gestion adelantada al respecto para dar cumplimiento dentro de los términos
establecidos en la ley y, de manera extensiva, a las areas que presenten situacién similar.

De igual forma, con el animo de reducir el nimero de solicitudes y dinamizar la gestion de las mismas, se
considera necesario, a nivel sectorial, establecer mecanismos de retroalimentacién de la informacion en
cuanto a competencias y promover sectorialmente la difusion y divulgacion, basicamente en los temas
mas consultados, sefialando los links de acceso directo con las distintas entidades, en alianza con las
mismas.

En coordinacion con las instancias pertinentes, revisar y ajustar la informacion y reportes generados por
el sistema, con el fin de incorporar los datos que se consideren relevantes para potencializar la gestion a
nivel del sector, en cuanto a la visualizacién de las entidades y temas objeto de traslados externos.

Asi mismo, como mecanismo de articulacion interna para el traslado de las solicitudes, se sugiere
establecer reuniones o mesas de trabajo que permiten establecer criterios de asignacién o traslado por
temas, de acuerdo con las competencias y funciones de las mismas, en las que hagan parte los
Viceministerio, a fin de definir las acciones a tomar. Revisar, actualizar y activar un sistema interactivo
que permita dar respuesta de manera inmediata, a las solicitudes cuyos temas son frecuentemente
requeridos.
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Continuar promoviendo los mecanismos de articulacion que se vienen realizando con las distintas
dependencias, como es el de las respuestas tipo.

OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS

Se observa que se encuentran solicitudes a las cuales no se les dio respuesta por parte de algunas
dependencias del Ministerio o se gestionan de manera extemporanea, al respecto es importante indagar y
sefalar las razones por las cuales no se han atendido dentro de los términos exigidos por Ley, las
solicitudes o peticiones, por parte de las distintas dependencias y las medidas que se han tomado sobre
el particular, tanto administrativa como disciplinariamente, asi como las acciones de mejora establecidas,
en coordinacion con las areas que presentan mora en la atencion de las mismas.

De acuerdo con los datos registrados en los informes del GAC, se evidencia que son las mismas
dependencias que presentan extemporaneidad en las respuestas a las solicitudes, sobre las cuales es
necesario establecer en lo posible mesas de trabajo para verificar la situacion que genera tal situacion y
establecer mecanismos de mejora.

ASUNTOS CON MAYOR NUMERO DE PQRSD

De acuerdo con los reportes del periodo en referencia, prevalecen las solicitudes sobre los mismos temas
y en correspondencia con los mismos porcentajes de participacion, lo que precisa la coordinacion y
articulacion con las areas y la revision de los mecanismos de difusion y divulgacion de la informacion
sobre los temas prevalentes de consultas, asi mismo, la actualizacion de las preguntas mas recurrentes,
con el animo de dar respuesta inmediata a los usuarios y minimizar el volumen de solicitudes sobre los
mismos.

SUGERENCIAS :

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es importante, en coordinacion con el Grupo de Gestion Documental y las distintas dependencias, revisar
y ajustar la tipificacion de tal forma que permita generar criterios de estandarizacion y gestion, asi como el
analisis y seguimiento a las solicitudes.

Promover y articular con las areas pertinentes, mecanismos alternos de informacion sobre los temas
objeto de solicitudes, de manera interactiva con la ciudadania.

Hacer conocer, de manera anticipada, los lineamientos técnicos a tener en cuenta por el GAC, frente a la
normatividad que se emite por las distintas dependencias, y socializar la informacion a través de medios
alternos y publicarlos en la pagina WEB, asi como socializar al interior de las areas con los funcionarios y
contratistas, la normatividad que se emite y los procedimientos a seguir al respecto, con el fin de fin de
facilitar la informacién a los usuarios.

Con el animo de reducir el numero de solicitudes y dinamizar la gestion de las mismas, se considera
necesario, a nivel sectorial, establecer mecanismos de retroalimentaciéon de la informacion en cuanto a
competencias y promover sectorialmente su difusion y divulgacion, frente a los temas mas requeridos
por los ciudadanos y establecer vinculos, o direccionamientos en linea, con la entidad o instancia
pertinentes, que permitan atender oportunamente los requerimientos de los ciudadanos de manera
eficiente y eficaz.

Periodicamente efectuar reuniones con los responsables del sistema ORFEQ, con el fin de promover los
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ajustes requeridos al sistema, para la obtencion de datos confiables y estadisticos que permitan un
seguimiento permanente por parte de las dependencias y de manera periddica por el Grupo de Atencidn
al Ciudadano, sobre la gestion dada las solicitudes.

Efectuar un seguimiento y acompanamiento con las areas que presentan mayor volumen de solicitudes
sin respuesta y las que no han sido atendidas, con el fin de establecer acciones de mejora con las
mismas, en procura de atender los requerimientos de los ciudadanos.

SOPORTES DE LA REVISION :

Informes mensuales del Grupo de Atencion al Ciudadanc de los meses de julio, agosto, septiembre,
octubre, noviembre y diciembre.

y Al

FIRMA RESE.Q.NQABLE OFICINA
CONTROL INTERNO
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