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FECHA DE INFORME: 29/08/2016

PROCESO Y/O DEPENDENCIA: GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

LIDER DEL PROCESO Y/O Subdirector Administrativo - Coordinador Grupo de Atencion al

DEPENDENCIA: Ciudadano

, GESTION PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS |
TEMA DE SEGUIMIENTO: SEMESTRE 2016

NORMATIVA :

MARCO LEGAL

Constitucion Politica de 1991, articulo 23."Toda persona tiene derecho a presentar peticiones

respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
resolucién...”

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

La ley 1437 de 2011, en sus articulos 7,14,16 establece los deberes de Iz
atencién al publico, los términos para resolver las distintas modalidades
presentacion y radicacion, y el contenido de las peticiones que los ciudadan
se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

Ley 1474 del 12 de julio de 2011, Articulo 76.0ficina de Quejas, Sugerencig
toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargadg
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen |
con el cumplimiento de la misién de la entidad...

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundament
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Conteng

Decreto 2641 de diciembre de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulg
1474 de 2011,

Resolucion 2084 de 2012, “Por la cual se reglamenta la tramitacion de las pef]
de atender las quejas en el ministerio de Salud y Proteccién Social.

y a obtener pronta

ntrol interno en las
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JUSTIFICACION DEL SEGUIMIENTO :

la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular...”

Salud y Proteccion Social, en el marco de la oportunidad, eficiencia y efectiv

Se establece en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, Articulo 76. La Oficing de Control Interno
debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales yigentes y rendira a

Corresponde a la Oficina de Control Interno, hacer seguimiento y evaluacién a la gestién de las
peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y denuncias que se presenten a

nte el Ministerio de
dad.

GESTION / ACCIONES DEL SEGUIMIENTO:

Atencion al Ciudadano.

control un informe mensual de enero a Junio 2016, donde se relacionan

La Oficina de Control Interno pudo evidenciar, gque el informe presentado er

Resolucion 2084 de 30 de Julio 2012 asi:

GAC, efectuando un comparativo de los afios 2014 (1.577), 2015 (1
donde se establece que el numero promedio mensual tiende aum
semestre de 2016 se observa que el niumero de PQRSD recibidas
21.6% mas alto que al promedio mensual del 2015.

2. Articulo 3. Registro de peticiones. Los medios por los cuales se rec

un 26,4%, la ventanilla del Minsalud con un 19,7% y por ultimo por co
un 14,9%.

3. Articulo 2. Modalidades de peticion. Por otra parte se realiza por
clasificacion de las PQRDS de acuerdo a la categoria documental,

La Oficina de Control Interno efectia seguimiento semestral a la Gestién de |
de las diferentes dependencias del Ministerio con base en los informes qug emite el Grupo de

Se verificd que mensualmente el Grupo de Atencion al Ciudadano emite y efjvia a esta oficia de
comportamiento de las PQRSD y el detalle del tratamiento que se da a estas solicitudes, es de

resaltar que en el informe del mes de junio se consolidada el | Semestre de 2016.

de Gestion de PQRSD — GAC, establece estadisticas e informacion frente a las PQRSD recibidas
en el grupo de Atencién al Ciudadano - GAC, dando cumplimiento a lgp establecido en la

1. Seanalizd el comportamiento historico frente a la recepcion de las PQRSD, por parte del

de PQRSD, es el formulario Web que representa el 38.7%, Empresa

gue se mantiene la tendencia de que la mayoria de peticiones recibidg
interés particular y no competencias, equivalente al 70,5% del total de¢ PQRSD del mes.

a PQRSD por parte

as estadisticas del

el | Semestre 2016

97) y 2016 (2037),
entar, en el primer
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ben la mayor parte
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4. Articulo 13. Falta de competencias del Ministerio. Las peticiones que rjo son competencia

5.

del Ministerio, se indica en el informe que a partir del mes de marzo |
mes la cantidad de peticiones de este tipo, se ha mantenido en una r
entidades de mayor traslado también se mantienen mes a mes
Nacional de Salud, Ministerio de Trabajo, Secretaria Distrital de
Consorcio SAYP - Administrador Fiduciario del FOSYGA.

Articulo 30. Términos de respuesta. Se establece por parte del Ministe

de respuesta en junio de 83,3%; se debio responder oportunan
radicadas en el mismo mes y en periodos anteriores, de las cuales 1.7
dentro de los terminos, 267 se contestaron fuera del tiempo estab

8 disminuido mes a
lacién 40 — 60. Las

Superintendencia
balud de Bogota y

-
-

g
u

rio una oportunidad
ente 2.109 PQRS
(57 se respondieron
ecido por Ley y 85

peticiones no se evidencia respuesta a través del Sistema de Gestion| Documental.

Respuestas extemporaneas: En el cuadro No. 1 se realiza por pat
Control Interno un comparativo 2015 y 2016 de las respuesta fi
dependencias relacionadas en el informe del GAC.

Se encontré que veintiuna (21) dependencias son reiterativas en |

fuera del término, a esta estadisticas se le suma siete (7) dependen

respuesta fuera de termino en el 2016. En total se tendrian el 59% ve
47 dependencias analizadas que presentan respuesta a las peticiong
No obstante, teniendo en cuenta lo que establece la norma asi:

Paragrafo 2. Articulo 30 Resolucion 2084, indica que “Cuando excep
posible resolver o contestar las peticiones dentro de los términos

funcionario encargado debera informar esta situacién antes del venci

por escrito al interesado, expresando los motivos y a su vez, sefialar e

estimado en que se dara respuesta, el cual no podra exceder del dob

presente articulo para cada modalidad.

Paragrafo 3. Articulo 30 Resolucion 2084 “En todo caso, cuando no
a los términos establecidos en el presente articulo, el respectivo jef
sin perjuicio de los procesos disciplinarios a que haya lugar, com
responsable para que resuelva la peticion y dé respuesta en forma in

H
1

e de la Oficina de
era de termino de

gresentar respuesta
cias que presentan
intiocho (28) de las
s fuera de termino.

=
-
-

cionalmente no sea
aqui sefalados, el
Imiento del término,
término, por escrito
le del previsto en el

se dé cumplimiento
8 inmediato debera,
peler al funcionario
mediata”
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CUADRO No. 1
} Fuera de Término Fuera de Términos
DEPENDENCIA' Wsemestre 2015 lsemestre2016
wla Qi 5% R A
1| D. PROMOCION Y PREVENCION. - i 1 N [ T I | 100%
2 Emmﬁfgamom DE SERVICIOS Y ATENCION p - 3 o
3 G CONSULTAS 22 85% 14 84%
4 O.PROMOCION SOCIAL 40 53% 21 54%
5 G ACCIONES CONSTITUCIONALES 1 50% Sindalc
"6 | MINISTRO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL 0 0% 1 50%
7 | D. FINANCIAMIENTO SECTORIAL — 28% 18 3e%
8  G. ASUNTOS REGLAMENTARIOS 1 50% 2 33%
@  SUBD. ENFERMEDADES NO TRANSMISIBLES | 0 0% 1 33%
| 10  SUBD. SALUD NUTRICIONAL, ALIMENTOS Y | |
| BEBIDAS ———— ! Raal 3 2%
11 | 0. GESTION TERRITORIAL, EMERGENCIAS Y
 DESASTRES o _ b % 5 0%
12 D. EPIDEMIOLOGIA Y DEMOGRAFIA 3 33% 2 18%
13 SUBD. PENSIONES Y OTRAS PRESTACIONES 7 44% 7 18%
14 0.CALIDAD - 0 0% " 10% :
| 15 | SUBD. TECNICA B ; § B 1 8% Sin dald
- 18 D REGULACION DE LA OPERACION DEL
ASEGURAMIENTO EN  SALUD RIESGOS | © 0% 1 8%
LABORALES Y PENSIONES
17 SUBD. INFRAESTRUCTURA EN SALUD 1 11% 1 8%
18 SUBD. DE COSTOS Y TARIFAS DEL . % ] 0%
ASEGURAMIENTO EN SALUD | ; °
'Y G GESTION DEL CONOCIMIENTO Y LA| . - a - G
INFORMACION EN TALENTO HUMANO EN SALUD | °
20 ‘ i Cl
G. FORMACION DEL TALENTO HUMANG EN " o -
SALUD -
21 G. ADMINISTRACION DE CARTERA 3 60% 0 0%
22 5 DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO EN " - o i ey
b
| SALUD
23 SUBD. DE GESTION o 1 4% 0 0%
24 | 5UBD. ENFERMEDADES TRANSMISIBLES 0 0% 0 0% c
25 | 0. ASESORA DE PLANEACION Y ESTUDIOS B d >y Sind
_ SECTORIALES. - SN : 1 B
26 G COOPERACION Y  RELACIONES 5 - Sindp
INTERNACIONALES |
27 | p, ADMON DE FONDOS DE PROTECCION SOCIAL 0 0% 0 0% c
26 G PLANEAGION Y ESTUDIOS SECTORIALES 0 0% 0 0% g
29y, ADTVA ESP FONDO NACIONAL DE 4 - Sin d
ESTUPEFACIENTES
30 SUBD. ASUNTOS NORMATIVOS - P 0 0% Sin dg
31 fio Umggg»:émsmmlén DE  ENTIDADES - o P e
32 ' SUBD. GESTION DE TALENTO HUMANO 11 42% 17 3%
33 0. TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA '
___ comuwicacion-Te - % e ® e
34 SUBD. PRESTACION DE SERVICIOS L2 13% 20 15%
35 SUBD SALUD AMBIENTAL _ i L6 23% 8 15%
36 | SUBD. DE RIESGOS LABORALES 1 3% 7 1%
37 SUBD DE OPERACION DEL ASEGURAMIENTO 10 16% 4 10%
38 D MEDIGAMENTOS Y TECNOLOGIASEN SALUD | 1 1% 4 7%
39 G. ATENCION AL CIUDADANO o 0% 21 3%
40 | G, ADMINISTRACION DOCUMENTAL | 2 4% 2 2%
4 G EJERCICIO Y DESEMPENO DEL TALENTO | |
HUMANO EN SALUD P12 124 1 i
42 SUBD. DE BENEFICIOS EN ASEGURAMIENTO 2 3% 0 0%
Fuente: informe Gestion de PQRSD — GAC / 11 semestre 2015 y I semestre 2016 _ |
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Asuntos sobre los que se presenta el mayor numero de peticiones: B
establecido en el Articulo 41 de la Resolucion 2084 de 2012, fren

informe, se relaciona en el mismo los temas mas consultados por la qudadania a través

de los canales virtual y correspondencia de las 1.898 peticiones reci
otra parte se presentan las tematicas mas consultadas en junio, de a

de las peticiones escritas recibidas y al analisis cualitativo de las asesorias prestadas en

la ventanilla de atencion al ciudadano; “Tercer proceso de asignacion ¢
social obligatorio y Resolucion 1328 de 2016”.

Recomendaciones de los ciudadanos: en el informe se manifiesta
recibio solicitudes a través del buzon de sugerencias dispuesto en la (]
Atencion al Ciudadano.

ClicSalud, la aplicacion desarrollada por el Gobierno para que los usy
precios de los medicamentos, conozcan las mejores EPS e IPS, pre
mantengan informados sobre temas de salud, fue presentada el pasg
el Ministerio de Salud, el Ministerio de las TIC, Colciencias y la Superin
En el informe a junio se indica que en una menor proporcion se o
aplicacién movil ClicSalud con una participacién del 0,3% equival
recibidas por este medio.

(4 ) —

N cumplimiento a lo
e al contenido del

idas en junio y por
cuerdo al contenido

e plazas de servicio
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arios comparen los
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pserva el uso de la
nte a 5 peticiones

OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS :

v

Observaciones

La Resoluciéon 2084 de 2012 en su articulo 41 indica, que se pre
mensual de la gestion ante la Oficina de Control Interno, no se e

formalizado para el analisis y toma de decisiones frente a los resultadps del informe de la

Gestion de las PQRSD emitido por el GAC, por parte de la Administrg
las que presentan incumplimientos reiterativos.

Oportunidad: Articulo 40 Resolucién 2084/ 2012, se establece
oportunidad de respuesta a las peticiones para el Minsalud. En el ang
en la Hoja de Vida del indicador como observacion “Se evidencia unz
con respecto a los tres meses anteriores, el indicador vuelve a |
aumentado 8,15% con respecto a mayo”, se constituye un rango d
observa asi:

- — Y ]

sentara un informe
idencia un espacio

tidn, especialmente

en el 833 % la
lisis que se registra
mejora significativa
escala de bueno,
= gestion como se
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RANGOS DE GESTION

BUENO 80% a 100%

REGULAR 70% a 79%

DEFICIENTE Menor a 69%

v

v

Fuente: Hoja de vida del indicador GSCF03

Los rangos establecidos presentan una flexibilidad que debe analiz

e, debido a que la

]
norma no establece un % de rango donde se permita dar o no respjlsta oportuna a una

peticion. El indicador da en verde la gestién se considera en rango de

no esta acorde frente a 267 peticiones fuera de término y 85 que no

Por otra parte, se pudo establecer un comparativo entre 2015 y

“Bueno”, lo anterior

fienen respuesta.

H

1

016, en el cual se

evidencia que se encuentran dependencias reiterativas de no respugsta oportuna y van

en aumento en el 2016 con 59%, 28 de las 47 dependencias analiza

No se evidencia el cumplimiento de lo establecido en los articulos 3

y 40 de la Resolucion 2084 de 2012.

Tiempo promedio de respuesta: En este promedio se analiza en
del GAC asi: “De acuerdo a la tabla 4, se encuentra en promedio ge

los términos de respuesta establecidos para peticiones, a excepcid
solicitud de copias y peticion de informacion entre autoridades, cas
tiempo promedio de tramite supero el termino de respuesta establg

respecto a mayo, en junio se evidencia una mejora de un dia, ya g
dias de respuesta a PQRSD". Lo anterior no va acorde con el

teniendo en cuenta que se presenta 267 peticiones que se contestar
establecido por Ley y 85 peticiones no se evidencia respuesta a tra
Gestion Documental. En conclusion por promedio se distorsiona

establece que cada peticion tiene términos de respuesta y estos deb

Socializacion y analisis informe: No se evidencia en el infor
retroalimentacion o cualquier otra accién con las Dependencias frents

la oportunidad de las PQRSD. Teniendo en cuenta que veintiun (21
reiterativas en el incumplimiento.

v" Buzoén de PQRDS: Dentro del informe se establece que no ahi PQR

Sugerencias

Realizar analisis del indicador establecido para la oportunidad de las

jas.

) (paragrafos 2 y 3)

el informe por parte
reral se cumple con
n de una denuncia.
ps en los cuales el
cido por Ley. Con
le se disminuyd a 7
resultado obtenido,
bn fuera del término
vés del Sistema de
el dato, la norma
2N cumplirse.

D

-

d

q

g

me socializacion y
a los resultados de
dependencias son

-

-

DS.

PQRSD.
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Se reitera para todas al Dependencias del Ministerio, fortalecer los Su

donde se realice retroalimentacion, analisis y toma de decisiones f

Gestion de las PQRSD, emitido por el Grupo de Atencién al Ciudad
informe de seguimiento de |la Oficina de Control Interno.

Establecer por parte de la Administracién un espacio para el analjsis del Informe de

gestion de las PQRSD.

Por lo anterior se reitera socializar el informe en mencién a las depend
de Salud y realizar mesas de trabajo con los responsables de las resp

para analizar e implementar estrategias, acorde con los resultadg

seguimientos que realiza el GAC, con el acompafiamiento de la Oficin

Se reitera, la descripcién en el informe de gestion de los desarnollos y estrategias

implementadas para el mejoramiento de la Gestion de las PQRSD.

Actualizacion de la Resolucion 2084 de 30 de julio de 2012 frente a Ig Ley 1755 de 2015.

Implementar con el apoyo del Grupo de Comunicaciones del ministerio el “Aplicativo de
ano y que se realice
la medicion por parte del mismo GAC si las diferentes areas del mjinisterio realizan el
seguimiento tanto a los tiempos de respuesta de las peticiones que

Seguimiento a PQRSD” disefiado en el Grupo de Atencion al Ciudad

como al método que usan para dar respuesta a las peticiones es e
cumplen con los procesos y procedimientos establecidos para tal fin.

Hcomités de Gestion
rente al informe de
a@no e igualmente el

encias del Ministerio
Jestas a las PQRSD
5 obtenidos de los
a de Control Interno.

les son asignadas,
adecuado y final si

SOPORTES DE LA REVISION :

Informe segundo semestre de la OCI 2015.
Informes mensuales de gestion sobre las PQRSD del GAC.

%)r\dm Jﬂ/‘urof Dilu C

FIRMA RESPONSABLE OFICINA
CONTROL INTERNO

Elaboré; Sandra Nerithza Cano Perez (k)‘
Reviso y Aprobd: Sandra Liliana silva
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