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FECHA DE INFORME: 30 JULIO DE 2021

PROCESO Y/O DEPENDENCIA: GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

LIDER DEL PROCESO Y/O DEPENDENCIA: COORDINADORA DE ATENCION AL CIUDADANO

. GESTION, PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
TEMA DE SEGUIMIENTO: ENERO 2021 — JUNIO 2021

\ NORMATIVA

MARCO LEGAL

e Constitucion Politica de 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 ... "

e Ley87de 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.

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

e Ley 1474 del 12 de julio de 2011, Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. "En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad.

e Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo" Esta normatividad esta concebida para que las

Fecha de Version: 27 de octubre de 2016




PROCESO CONTROL 'Y EVALUACION DE LA

- GESTION
@ La salud Minsalud
Formato Seguimiento y control Version 02

o[ | CEVFO1

es de todos

entidades publicas tengan un manejo adecuado de la informacion solicitada por sus
usuarios internos y externos, la cual contribuye a evitar posibles actos de corrupcion.

e Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 "Por el cual se reglamentan los articulos
73y 76 de la ley 1474 de 2011".

e Resolucion 3687 del 17 agosto de 2016 “Por la cual se reglamenta el tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacion que se formulen al Ministerio de Salud y Proteccion Social”.

e Resolucion 3687 de 2016 del MSPS.

o Decreto 491 de 2020 que amplia los términos de respuesta a PQRSD durante la
emergencia sanitaria.

JUSTIFICACION DEL SEGUIMIENTO

Se establece en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, Articulo 76. “La oficina de control
interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la
pagina web principal de toda entidad publica deberéa existir un link de quejas, sugerencias
y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.".

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

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474
de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015) en el sentido de poner en conocimiento
de la ciudadania en general, la gestion realizada por la Entidad durante el primer semestre
de 2021 en materia de cumplimento a las PQRSD.

GESTION / ACCIONES DEL SEGUIMIENTO

1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno efectia seguimiento semestral a la Gestion de PQRSD por
parte del Ministerio con base en los informes que emite el Grupo de Atencion al Ciudadano
y los datos generados a traves de la herramienta ORFEO.
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El Ministerio de Salud y Proteccion Social a través del grupo de PQRSD presenta el informe
consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD
recibidas y atendidas a través correo y mail, con el fin de analizar y establecer la oportunidad
de respuesta, buscando cumplir con los términos de ley generando recomendaciones para
fortalecer el proceso interno.

Mensualmente el Grupo de Atencion al Ciudadano publica en la pagina de intranet
https://intranet.minsalud.gov.co/ACiudadano/Paginas/Informes_PQRSD.aspx un informe mensual,
donde se relacionan las estadisticas del comportamiento de las PQRS y el detalle del
tratamiento que se da a estas solicitudes.

La Oficina de Control Interno estructuré el seguimiento a la Gestion de PQRSD por parte de
las diferentes dependencias del Ministerio, con base en los informes y base de datos que
emite el Grupo de Atencion al Ciudadano y el Sistema de Gestion Documental ORFEO y la
herramienta TERMOMETRO

La informacién es tomada fielmente del aplicativo ORFEO, el cual opera como la
herramienta oficial para el registro y trazabilidad de toda comunicacién ciudadana que
requiera del Ministerio de Salud y Proteccidn Social, sobre las funciones propias de este.

Posteriormente se procede a realizar filtro correspondiente desde el usuario de la Oficina de
Control Interno, por medio del reporte Seguimiento de PQRSD (Informacion General)

Informacion General Pars.

Tipo de Consulta / Estadistica SEGUIMIENTO DE PQRS (Informacion General) v
RADICACION - CONSULTA DE RADICADOS POR USUARIO

Dependencia DESTINO RADICACION - ESTADISTICAS POR MEDIO DE RECEPCION-ENVIO i v
RADICACION - ESTADISTICAS DE MEDIO ENVIO FINAL DE DOCUMENTOS
RADICACION - ESTADISTICAS DE DIGITALIZACION DE DOCUMENTOS
RADICADOS DE ENTRADA RECIBIDOS DEL AREA DE CORRESPONDENCIA
RADICADOS ACTUALES EN LA DEPENDENCIA

ESTADISTICA DE DIGITALIZACION

ESTADISTICA POR RADICADOS Y SUS RESPUESTAS

SEGUIMIENTO TRAMITE MINSALUD

CONSULTA DE RADICADOS REASIGNADOS POR EL JEFE DE LA DEPENDENCIA
GESTION DE RADICADOS ASIGNADOS A LA DEPENDENCIA
SEGUIMIENTO DE PORS (Informacion General

RADICADO SIN CATEGORIA DOCUMENTAL |

Imagen 1. Categorizacion Seguimiento PQRSD

La herramienta ORFEO cuenta con 1 tipo de reporte referente a las PQRSD de la siguiente
manera:

e Seguimiento de PQRS (Informacion General)

2. CONSULTA REPORTES PQRSD HERRAMIENTA ORFEO
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A continuacidn, se evidencia que en el reporte detallado de la herramienta ORFEO, con filtro

del 1 de enero al 30 de junio del 2021, tipologia Seguimiento de PQRS (informacion
general)”’, Esta funcionando de manera correcta,

El total de requerimientos que llegaron al Ministerio fue de 44.1955 de los cuales 34.471
radicados son de traslado Interno, se bajé el informe el dia 19 de julio de 2020 hora 9:pm

Se encontrd un radicado duplicado como se muestra en la siguiente imagen

erteston 28210718

arsrEE@oeCOYOAGARC D o

+
o —
o < peios A B0 2 KT W

Imagen 2 . Reporte Informacion Termémetro. Tomado 19/07/2021

s

3. TERMOMETRO

Dentro del proceso de validacion de informacion que realiza la Oficina de Control Interno se
le toma fotografia al reporte del termémetro, el dia 19 de julio de 2021 hora 9:pm:
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Dependencias

Tarifas del Asequramiento en ) arifas 0

Entidad Periodo Namero de PQRSD Nimero de PQRSD r0 de PORSD sin  Numero total de PQRSD

andlisis  respondidas dentro delos  respondidas fuera de los respuesta que debieron tener
FNE términos de ley términos de ley respuesta Enero
B Minsalud Enero #7400 500,00 §04.00 576,00
Febrero 4289.00 47500 697,00 5462.00 Enero
Marzo 5280,00 638,00 897,00 781500
Abel 5584.00 378,00 885,00 6847.00 i
Peniodo Mayo 413500 35,00 174900 5919,00 Eneco
Ats Junio 1782,00 2185,00 3968,00
e Total 26244,00 212100 7218,00 35589,00 —_—
202 nes
W o
Ener
Mes (7

ul Bobida

Ene 0.
Epidemiologia
y Demografia respe

Ene D dol 95% de PORSD
Financiamient amente. y se evidenci

oS
Ener

Menos del 95% de PORSD respondidas
oportunaments, y se evidencio una gestion
desfavorable respecto al periodo anterior

73,74%

Febrero

rometro Radicados

Imagen 3 . Reporte Informacién Termédmetro. Tomado 19/07/2021

Se bajaron los tres reportes: fuera de término con 2.155 radicados, el informe de contestados
dentro del término con 26.505 radicados y el informe sin respuesta con 7.333 radicados y
esta suma da 35.993, esta cifra no coincide con la que aparece en la imagen 3 que es de
35.589 Numero total de PQRDS que debieron tener respuesta.

La cifra con la cual se trabajaré en este informe es de 35.993, generada de los tres informes
con fecha 19 de julio, ver imagen 3.

En el termdmetro aparece Minsalud y el Fondo Nacional de Estupefacientes en opciones
diferentes, pero cuando se bajan los diferentes reportes, aparece incluido el FNE.

Como se muestra en la imagen tomada del termometro el FNE tienen 405 requerimientos.
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D Power Bl @ Termometro PQRSD - Powe... % |
[ SIIF - Sistema Integrado d... B Saludnet (Importado) (&) Ministerio de Salud y Prot... (&) default % . ORFEO, Médulo de valid...
Direcciones Subdirecciones y grupos Dependencias
U. Admin Esp. Fondo Nacional de Estupefacientes U. Admin Esp. Fondo Nacional de Estupefacien FNE Asesor Juridico
G. FNE Control y Fiscalizacion
G. FNE Gestion Administrativa y Financiera
G. FNE Gestion de Recursos y Apoyo Operativo
G. FNE Medicamentos del Estado
U. Adiva Esp. Fondo Nacional de Estupefacientes
Entidad Periodo Nimero de PQRSD Nimero de PQRSD Nimero de PQRSD sin  Nimero total de PQRSD |
analisis respondidas dentro de los respondidas fuera de los respuesta que debieron tener
W FNE términos de ley términos de ley respuesta Enero G.FNE Mas del 95% de PQRSD respondidas oportunamente, y
Minsalud e Medicamento se evidenci una gestion favorable respecto al periodo
Enero 51,00 10,00 12,00 73,00 s del Estado anterior.
Febrero 39,00 5,00 1,00 45,00 Enero G.FNE Menos del 95% de PQRSD respondidas
Marzo 59,00 4,00 12,00 75,00 Gestion oportunamente, y se evidencio una gestion
Abril 54,00 8,00 12,00 74,00 Administrativa desfavorable respecto al periodo anterior.
Periodo Mayo 44,00 1,00 23,00 68,00 y Financiera v
i Jorio 1500 5500 70,00 Enero GG "F’NEG Mer;ws del 9‘5% de P(JﬁSD rgsponmd:g
estion de oportunamente, y se evidencio una gestion
2020 Total 262,00 .0 15,00 405,00 Recursos y desfavorable respecto al periodo anterior.
poyo
W 2021 Operativo
Enero G.FNE Menos del 95% de PQRSD respondidas
Control y oportunamente, y se evidencié una gestion favorable
Fiscalizacion respecto al periodo anterior
Mes Febrero FNE Asesor Més del 95% de PQRSD respondidas oportunamente, y.
EReis Juridico se evidenci6 una gestion desfavorable respecto al
periodo anterior
Febrero Febrero G.FNE Mas del 95% de PQRSD respondidas oportunamente, y.
Marzo Gestion se evidenci una gestion favorable respecto al periodo
e Administrativa anterior.
ri y Financiera
Mayo Febrero G.FNE Més del 95% de PQRSD respondidas oportunamente, y
fiiis Gestion de se evidencié una gestion favorable respecto al periodo
. Recursos y anterior.
Julio 80% ‘Apoyo
Operativo
Febrero G.FNE Menos del 95% de PQRSD respondidas
& Medicamento oportunamente, y se evidencié una gestion
- s del Estado desfavorable respecto al periodo anterior.
N Febrero G.FNE Menos del 95% de PQRSD respondidas
Control y oportunamente, y se evidencio una gestién favorable
Fiscalizacion respecto al periodo anterior
Marzo G.FNE Menos del 95% de PQRSD respondidas
Controly oportunamente, y se evidencio una gestion
Fiscalizacion desfavorable respecto al periodo anterior.
Marzo Menos del 95% de PQRSD respondidas
64.69% oportunamente, y se evidencio una gestion
’ desfavorable respecto al periodo anterior.
20% y Financiera v
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio - s ———_— R

Imagen 4 . Reporte Informacion Termémetro. Tomado 19/07/2021

De acuerdo a lo anterior se presenta el siguiente informe con 3 items de comparacién, el
informe del Termdmetro, el informe publicado por el GAC y el ORFEO por medio de
estadisticas. El informe de Orfeo y Termometro fueron sacados el mismo dia a la misa hora
y el informe del GAC se recibi6 por correo el dia 26 de julio del 202.

4. COMPARACION CON LA VIGENCIA ANTERIOR

La comparacion se realiza con la informacion tomada de Orfeo, tanto para la vigencia 2020
como 2021, se puede observar que en el primer semestre del 2021 llegaron 3596
requerimientos mas que en el afio anterior.

NUMERO DE PQRSD
RECIBIDAS DEL 1 NUMERO DE PQRSD

DESPACHO RECIBIDAS DEL 1 ENERO
ENERO - 30 JUNIO -30 JUNIO 2021

2020
MINISTRO DE SALUD 8.953 11.973
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VICEMINISTERIO DE
SALUD Y
PRESTACION DE 10.176 13.666
SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE
PROTECCION EN 5.615 5.227
SALUD
SECRETARIA
GENERAL 6.131 3.605
TOTALES 30.875 34.471

Tabla 1. Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2020- 2021

Y los tiempos de respuesta se mejord en 7 puntos el tiempo de requerimientos con respuesta
oportuna

Siendo el porcentaje del primer semestre de 2020, el 66,76% de respuesta oportuna frente
al 73,3% del primer semestre 2021 y se evidencié que se mejor6 en uno (1%) en los
requerimientos sin respuesta para esta vigencia fue del 19,3% al del primer semestre del
2020 que fue de 20,1%.

1 ENERO - 30 JUNIO 2020 1 ENERO - 30 JUNIO 2021
FUERA DE FUERA DE SIN
DESPACHO TIEMPO OPORTUNO | SIN RESPUESTA TIEMPO OPORTUNO RESPUESTA
MINISTRO DE
SALUD 1.060 5.464 2.429 956 8.120 2.897
VICEMINISTERIO DE
SALUD Y| 1.999 5.805 2.372 1.311 9.185 3.170
PRESTACION DE
SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE
PROTECCION EN 393 4.050 1.172 249 4.428 550
SALUD
SECRETARIA 142 5.296 693 9 3.549 47
GENERAL
TOTALES 3.594 20.615 6.666 2.525 25.282 6.664

Tabla 2. Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2020- 2021
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5. ANALISIS DE LAS TRES FUENTES DE DATOS

Después de realizadas las verificaciones del informe de Orfeo y de la base de datos en Excel
del GAC publicado en la Intranet y del termometro se observan algunas diferencias.

TERMOMETRO
ORFEO NUMERO DE | GAC NUMERO DE PQRDS [ NUMERO DE PQRDS
PQRDS RECIBIDAS DEL 1|RECIBIDAS DEL 1 ENERO |RECIBIDAS DEL 1
ENERO AL 30 DE JUNIO | AL 30 DE JUNIO ENERO AL 30 DE
JUNIO
MINISTRO DE SALUD 11.973 11.839 10.521
VICEMINISTERIO DE
SALUD Y PRESTACION 13.666 13.590 12.006
DE SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE
PROTECCION EN 5.227 5.197 4.726
SALUD
SECRETARIA GENERAL 3.605 3.596 8.740
34.471 34.222 35.993
TOTAL

Tabla 3. Estadisticas PQRSD Orfeo- Termometro- GAC- enero — junio 2021

Tiempo de respuesta

INFORME ORFEO INFORME GAC INFORME TERMOMETRO
SIN FUERA SIN SIN
DESPACHO F%EE':A’?,gE OPORTUNO | RESPUE DE OE%T RESPUEST F?ETA’;gE OBS‘(F;T RESPUE
sTA | TIEMPO A STA
MINISTRO DE SALUD 956 8.120 2.897 822 7640 3377 736 6.564 3.221
VICEMINISTERIO DE SALUD Y PRESTACION 1311 9.185 3.170 1129 7.529 3.348
DE SERVICIOS 1163 8747 3680
249 4.428 550 277 3778 671
VICEMINISTERIO DE PROTECCION EN SALUD 241 4290 666
SECRETARIA GENERAL o 3.549 47 6 3523 67 13 8.634 93
2.155 26505 | 7.333
TOTAL 2.525 25.282 6.664 2232 | 24200 7790

TeLbIa 4. Estadistica_s Orfeo-Termometro-GAC enero —junio 2021
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Ministerio

La OCI sugiere revisar la informacion y unificarla ya que no se pueden tener informacion
diferente siendo que se utiliza un solo una base de datos.
6.PETICIONES RECEPCIONADAS A TRAVES DEL INFORME DE ORFEO
6.1 Peticiones recepcionadas durante el periodo (Enero —Junio 2021)

Mediante la funcionalidad de estadistica del sistema ORFEO, el reporte generado por todas
las dependencias para el primer semestre de 2021 es:

NUMERO DE PQRSD

DESPACHO RECIBIDAS DEL 1 ENERO -
30 DE JUNIO

MINISTRO DE SALUD 11.973

VICEMINISTERIO DE SALUD Y 13.666
PRESTACION DE SERVICIOS '

VICEMINISTERIO DE 5227
PROTECCION EN SALUD '

SECRETARIA GENERAL 3.605

TOTALES 34.471

Tabla 5. Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2021

Como se refleja en la tabla anterior el Viceministerio de Salud y Prestacion de Servicios es a la que
mas requerimientos le llegan con 13.666 es decir el 39,6% de los requerimientos recibidos por el

Fecha de Version: 27 de octubre de 2016
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NUMERO DE PQRSD RECIBIDAS
DEL 1 ENERO - 30 DE JUNIO

COMINISTRO DE SALUD

OVICEMINISTERIO DE
SALUD Y PRESTACION DE
SERVICIOS

W VICEMINISTERIO DE
PROTECCION EN SALUD

I SECRETARIA GENERAL

Grafica 1. Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2021

El reporte de Orfeo no trae ahora la opcién Peticiones recepcionadas por los diferentes canales,
aunque por la pandemia se recepcionaron a través ser por correo, mail.

6.2 Tiempos de Respuesta

El tiempo de respuesta es el indicador de medicion de cumplimiento de las PQRSD;
identificada en la variable del archivo Excel en “fecha maxima de contestar”.

NUMERO DE PQRDS
RECIBIDAS DEL 1|FUERA DE SIN
ENERO AL 30 DE|TIEMPO OPORTUNO RESPUESTA
JULIO
MINISTRO DE SALUD 11.973 956 8.120 2.897
VICEMINISTERIO DE SALUD Y 13.666 1.311 9.185 3.170
PRESTACION DE SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE PROTECCION 5927 249 4.428 550
EN SALUD
SECRETARIA GENERAL 3.605 9 3.549 49
TOTALES 34.471 2.525 25.282 6.666

Tabla 6 . Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2021
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120,00%

80,00%

60,00%

20,00%

0,00%

El tiempo de respuesta en oportuno ha subido, pero seguimos con casi el mismo
porcentaje de no contestadas

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA ENERO -JUNIO 2021

98,45%
84,71%

67,82%67,21%

24,20%23,20%

7,98% 9,59% . 10,52%
, 4,76%
1 75% 0. 25% 1,36%
[ - [ [
FUERA DE TIEMPO OPORTUNO SIN RESPUESTA

EMINISTRO DE SALUD

VICEMINISTERIO DE SALUD Y PRESTACION DE SERVICIOS
mVICEMINISTERIO DE PROTECCION EN SALUD
mSECRETARIA GENERAL

Grafica 2. Estadisticas Orfeo-PQRSD Oportunidad de Respuesta enero — junio 2021

6.3 Traslado Interno

DESPACHO MINISTERIO DE SALUD

Este reporte es a fecha de 19 de julio, es decir que las estadisticas pueden estar diferentes, ademas
en la columna observaciones queda explicado cuantos requerimientos no estan vencidos a corte 19
de julio, pero que se encuentran sin respuesta por eso el indicador puede ser diferente

NOMBRE DEPENDENCIA DE OPORTUNO

NUMERO DE
PQRDS

RECIBIDAS AUISRES

SIN

RESPUESTA OBSERVACIONES

DEL 1 ENERO
AL 30 DE
JUNIO

TIEMPO
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- 3 RADICADOS SE DEBEN
g’”o'\gfffo DIE SALUD) Y PIROTMECSEIORN 103 1 0 102 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO
1 RADICADO SE DEBE
GRUPO COMUNICACIONES 78 36 18 24 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO
G. COOPERACION Y RELACIONES - 0 4 1

INTERNACIONALES

1 RADICADO SE DEBE
DIRECION JURIDICA 70 1 2 67 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO
21 RADICADOS SE DEBEN
GRUPO ENTIDADES LIQUIDADAS 856 9 656 191 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO
3 RADICADOS SE DEBEN
SUBD. ASUNTOS NORMATIVOS 5 0 0 5 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO

G. ACCIONES CONSTITUCIONALES 16 0 6 10

3 RADICADOS SE DEBEN
G.ASUNTOS REGLAMENTARIO 108 0 31 7 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO
28 RADICADOS SE DEBEN
GRUPO DE DEFENSA LEGAL 247 0 109 138 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO
37 RADICADOS SE DEBEN
GRUPO CONSULTAS 546 8 496 42 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO

G. SEGUIMIENTO PATRIMONIO

AUTONOMO 86 3 67 16

1 RADICADO SE DEBE
G. COBRO COACTIVO 19 0 3 16 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

O. ASESORA DE PLANEACION Y

ESTUDIOS SECTORIALES 7 0 6 1
GRUPO ESTUDIOS SECTORIALES Y 4 0 4 0
EVALUACION DE POLITICA PUBLICA
GRUPOS DE PLANEACION Y ASUNTOS 5 RADICADOS SE DEBEN
SECTORIALES 30 1 17 12 RESPONDER  DESPUES
DEL 20 DE JULIO
. 358 RADICADOS  SE
OFINICA DE TECNOLOGIA DE LA DEBEN RESPONDER
INFORMACION Y LA COMUNICACION 8255 601 5823 1831 DESPUES DEL 20 DE
JULIO
2 RADICADOS SE DEBEN
OFICINA DE CALIDAD 79 0 74 5 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

7 RADICADOS SE DEBEN
OFICINA PROMOCION SOCIAL 108 2 85 21 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

G. ASISTENCIA Y REPARACION A 206 64 149 83 18 RADICADOS SE DEBEN
VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO RESPONDER  DESPUES

DEL 20 DE JULIO
6 RADICADOS SE DEBEN
G. ASUNTOS ETNICOS 111 37 41 33 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO
17 RADICADOS SE DEBEN
G. GESTION EN DISCAPACIDAD 477 119 275 83 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO

G. GESTION INTEGRAL EN PROMOCION 136 18 93 25 3 RADICADOS SE DEBEN

SOCIAL RESPONDER  DESPUES
DEL 20 DE JULIO
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O. CONTROL INTERNO 43 4 24 15
O CESTON _ TERRITORAL | 5 2 | 7 |RESPONDER  DESPUES
EMERGENCIAS Y DESASTRES

DEL 20 DE JULIO

Tabla 7. Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2021

DESPACHO VICEMINISTERIO DE SALUD Y PRESTACION DE SERVICIOS

NUMERO DE
PQRDS
RECIBIDAS FUERA DE SIN
NOMBREDEPENDENCIA | J= " "Bl o | TiEMPO OPORTUNO | ociiccrs | OBSERVACIONES
AL 30 DE
JUNIO
VICEMINISTRO DE 2 RADICADOS SE DEBEN
SALUD Y PRESTACION 14 1 0 13 RESPONDER DESPUES
DE SERVICIOS DEL 20 DE JULIO
orecoon e e A oot
PROMOCION Y 324 78 9% 150 DESPUES DEL 20 DE
PREVENCION
JULIO
GRUPO GESTION PARA 9 RADICADOS SE DEBEN
LA PROMOCION Y LA 59 28 6 25 RESPONDER  DESPUES
PREVENCION DEL 20 DE JULIO
G. GESTION INTEGRADA 220 RADICADOS = SE
ENFERMEDADES 2018 209 93 1716 DEBEN ~ RESPONDER
INMUNEPREVENIBLES DESPUES DEL 20 DE
JULIO
G. GESTION INTEGRADA
ENFERMEDADES
EMERGENTES, 19 2 5 12 2 RADICADOS SE DEBEN
REEMERGENT Y RESPONDER DESPUES
DESATENDIDA DEL 20 DE JULIO
G. GESTION INTEGRADA 6 RADICADOS SE DEBEN
ENFERMEDADES 32 3 14 15 RESPONDER DESPUES
ENDEMO - EPIDEMICAS DEL 20 DE JULIO
14  RADICADOS  SE
SUBD. ENFERMEDADES DEBEN  RESPONDER
NO TRANSMISIBLES 338 82 287 19 DESPUES DEL 20 DE
JULIO
1 RADICADO SE DEBE
?giﬁ'sal\‘s':lg'fé"SEDADEs 769 178 569 22 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO
15 RADICADOS  SE
SUBDIRECCION DE DEBEN  RESPONDER
SALUD AMBIENTAL 448 55 375 18 DESPUES DEL 20 DE
JULIO
SUEBD. SALUD 10 RADICADOS SE
NUTRICIONAL, 283 16 251 16 DEBEN  RESPONDER
ALIMENTOS Y BEBIDAS DESPUES DEL 20 DE
JULIO
DIRECCION DE 68 RADICADOS  SE
EPIDEMIOLOGIA Y 1631 155 1334 142 DEBEN  RESPONDER
DEMOGRAEIA DESPUES DEL 20 DE
JuLIO
DIRECCION DE
PRESTACION DE 76 6 36 34 8 RADICADOS SE DEBEN
SERVICIOS Y ATENCION RESPONDER DESPUES
PRIMARIA DEL 20 DE JULIO
SUBDIRECCION DE 53  RADICADOS  SE
PRESTACION DE 2124 63 1904 157 DEBEN ~ RESPONDER
SERVICIOS DESPUES DEL 20 DE
JULIO
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SUBDIRECCION DE 95 RADICADOS SE

INFRAESTRUCTURA EN 295 1 136 158 DEBEN RESPONDER

SALUD DESPUES DEL 20 DE
JULIO

GRUPO DE 6 RADICADOS SE DEBEN

MEDICAMENTOS 91 1 65 15 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO

DIRECCION DE 24  RADICADOS SE

MEDICAMENTOS \% 849 207 386 256 DEBEN RESPONDER

TECNOLOGIAS DESPUES DEL 20 DE
JULIO

U. ADTVA ESP FONDO

NACIONAL DE 3 0 1 2

ESTUPEFACIENTES

G. FNE MEDICAMENTOS 3 RADICADOS SE DEBEN

DEL ESTADO 112 28 79 5 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO
51 RADICADOS SE

G CONTROL Y DEBEN RESPONDER

FISCALIZACION FNE 891 15 291 85 DESPUES DEL 20 DE
JULIO

G. FNE  GESTION

ADMINISTRATIVA Y 12 1 7 4

FINANCIERA

G. FNE GESTION DE 5 RADICADOS SE DEBEN

RECURSOS Y APOYO 18 1 7 10 RESPONDER DESPUES

OPERATIVO DEL 20 DE JULIO

FNE ASESOR JURIDICO 4 1 3 0
25 RADICADOS SE DEBE

FNE ASESOR TECNICO 325 73 227 25 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO

GRUPO INTERNO DE

RADIACIONES 137 1 135 1

IONIZANTES

DIRECCION

DESARROLLO TALENTO 121 8 108 5 1 RADICADO SE DEBE

HUMANO EN SALUD RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO

GESTION DEL

CONOClMlENTO Y LA 13 RADICADOS SE

INFORMACION EN 1522 40 1309 173 DEBEN RESPONDER

TALENTO HUMANO EN DESPUES DEL 20 DE

SALUD JuLio

G. FORMACION DEL

TALENTO HUMANO EN 236 49 166 21 3 RADICADOS SE DEBEN

SALUD RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO

i 38 RADICADOS SE

DESEMPERNO DEL

TALENTO HUMANO EN 1415 49 1295 7 DEBEN  RESPONDER

SALUD DESPUES DEL 20 DE
JULIO

Tabla 8. Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2021

DESPACHO VICEMINISTERIO DE PROTECCION EN SALUD

NOMBRE
DEPENDENCIA

NUMERO
PQRDS
RECIBIDAS DEL
1 ENERO AL 30
DE JUNIO

DE

FUERA DE
TIEMPO

OPORTUNO

SIN
RESPUESTA

OBSERVACIONES
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VICEMINISTRO DE
PROTECCION EN 17 0 0 17
SALUD
D. REGULACION DE LA
OPERACION DEL
ASEGURAMIENTO EN
172 8 120 44
SALUD RIESGOS 16 RADICADOS SE DEBE
LABORALES Y RESPONDER DESPUES
PENSIONES DEL 20 DE JULIO
SUBD. DE OPERACION 26 RADICADOS SE
DEL ASEGURAMIENTO 2419 93 2083 243 DEBEN RESPONDER
EN SALUD DESPUES DEL 20 DE
JULIO
BD. DE RIE 8 RADICADOS SE DEBEN
EXBORALES S60S 520 3 506 11 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

SUBD. PENSIONES Y
OTRAS 301 5 294 2
PRESTACIONES

DIRECCION DE 29 RADICADOS SE DEBE
FINANCIAMIENTO 241 17 57 167 RESPONDER DESPUES
SECTORIAL DEL 20 DE JULIO

SUBD. DE BENEFICIOS

EN ASEGURAMIENTO 603 4 597 2
D. REGULACION DE
BENEFICIOS COSTOS
Y  TARIFAS  DEL 7 0 7 0
ASEGURAMIENTO EN
SALUD
SUBD. DE COSTOS Y 62 RADICADOS  SE
TARIFAS DEL
ASEGURAMIENTO EN 947 119 764 64 DEBEN RESPONDER
SALUD DESPUES DEL 20 DE
JULIO
Tabla 9. Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2021
SECRETARIA GENERAL
NUMERO
DE PQRDS
RECIBIDAS | FUERA .
NOMBRE DEPENDENCIA | DEL 1| DE OPORTUNO | cooiicary | OBSERVACIONES
ENERO AL | TIEMPO
30 DE
JUNIO
1 RADICADO SE DEBE
SECRETARIA GENERAL 46 2 37 7 RESPONDER DESPUES DEL 20
DE JULIO
1 RADICADO SE DEBE
SUBD. FINANCIERA 17 0 0 17 RESPONDER DESPUES DEL 20
DE JULIO
SUBD. GESTION DE
OPERACIONES 10 0 9 1
G. ADMINISTRACION DE
GESTION DE INSUMOS Y 3 0 0 3
OPERACIONES
G. ADMINISTRACION DE
SERVICIOS DE APOYO 3 0 2 1
LOGISTICO
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GRUPO GESTION
CONTRACTUAL 9 0 9 0
GRUPO
ADMINISTRACION 395 0 392 3
DOCUMENTAL
GRUPO ATENCION AL 1 RADICADO SE  DEBE
CIUDADANO 2085 3 2078 4 RESPONDER DESPUES DEL 20
DE JULIO
G.  EJECUCION Y
LIQUIDACION 35 0 35 0
CONTRACTUAL.
G. ARCHIVO Y
CORRESPONDENCIA 932 0 931 1
GRUPO CONTABILIDAD 11 2 3 6
SUBD. GEST|ON DE 27 0 2 1 1 RADICADO SE DEBE
TALENTO HUMANO RESPONDER DESPUES DEL 20
DE JULIO

GRUPO DE SEGURIDAD
Y SALUD EN EL 2 0 2 0
TRABAJO
OFICINA CONTROL
INTERNO 7 0 5 2
DISCIPLINARIO
GRUPO
CERTIFICCIONES Y 9 0 9 0
GESTION PENSIONAL
G. SOPORTE
INFORMATICO 5 0 5 0
G. SEGUIMIENTO A LA
GESTION SECTORIAL E 9 2 6 1
INSTITUCIONAL

Tabla 10. Estadisticas Orfeo-PQRSD enero — junio 2021

6.4 Las oficinas con mas PQRSD recibidas en este periodo son:

La OTIC, tiene el 23% de los radicados internos del Ministerio.

NUMERO DE

PQRDS

NOMBRE DEPENDENCIA RECIBIDAS DEL
1 ENERO AL 30
DE JUNIO

OFINICA DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y LA 8255
COMUNICACION

SUBD. DE OPERACION DEL

ASEGURAMIENTO EN SALUD 2419
SUBDIRECCION DE PRESTACION 2124
DE SERVICIOS

GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 2085
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G. GESTION INTEGRADA
ENFERMEDADES 2018
INMUNEPREVENIBLES
DIRECCION DE EPIDEMIOLOGIA Y 1631
DEMOGRAFIA
GESTION DEL CONOCIMIENTO Y
LA INFORMACION EN TALENTO 1522
HUMANO EN SALUD
G. EJERCICIO Y DESEMPERNO DEL 1415
TALENTO HUMANO EN SALUD
SUBD. DE COSTOS Y TARIFAS DEL 047
ASEGURAMIENTO EN SALUD
G. ARCHIVO Y 032
CORRESPONDENCIA
GRUPO ENTIDADES LIQUIDADAS 856
DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y 849
TECNOLOGIAS
SUBD. ENFERMEDADES 769
TRANSMISIBLES
SUBD. DE BENEFICIOS EN 603
ASEGURAMIENTO
GRUPO CONSULTAS 546
SUBD. DE RIESGOS LABORALES 520
G. GESTION EN DISCAPACIDAD 477
SUBDIRECCION DE SALUD 448
AMBIENTAL
GRUPO ADMINISTRACION 395
DOCUMENTAL
G CONTROL Y FISCALIZACION FNE 391
SUBD. ENFERMEDADES NO 338
TRANSMISIBLES
FNE ASESOR TECNICO 325
DIRECCION DE PROMOCION Y 304
PREVENCION
SUBD. PENSIONES Y OTRAS 301
PRESTACIONES
G. ASISTENCIA Y REPARACION A
VICTIMAS DEL CONFLICTO 296
ARMADO
SUBDIRECCION DE 295
INFRAESTRUCTURA EN SALUD
SUBD. SALUD NUTRICIONAL, 283
ALIMENTOS Y BEBIDAS
0. GESTION TERRITORIAL, 268
EMERGENCIAS Y DESASTRES
GRUPO DE DEFENSA LEGAL 247
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO 241
SECTORIAL
G. FORMACION DEL TALENTO 236
HUMANO EN SALUD
D. REGULACION DE LA
OPERACION DEL
ASEGURAMIENTO EN  SALUD 172
RIESGOS LABORALES Y
PENSIONES
GRUPO INTERNO DE 137
RADIACIONES IONIZANTES
G. GESTION INTEGRAL EN 136
PROMOCION SOCIAL

Fecha de Version: 27 de octubre de 2016




CONTROL Y EVALUACION DE LA CEVF01
: GESTION
8 Lasalud insalu
es de todos -
Seguimiento y control 02
DIRECCION DESARROLLO 121
TALENTO HUMANO EN SALUD
G. FNE MEDICAMENTOS DEL 112
ESTADO
G. ASUNTOS ETNICOS 111
G. ASUNTOS REGLAMENTARIO 108
OFICINA PROMOCION SOCIAL 108
MINISTRO DE SALUD Y 103
PROTECCION SOCIAL

Tabla1l. TOP ORFEO-PQRSD enero — junio 2021

6.5 Traslado Externo

El Ministerio de Salud y Proteccion Social en el periodo enero - junio 2021 traslad6 a
entidades externas peticiones, asi:

Entidades Externas Enero -Junio 2021

Administradora de Recursos del SGSSS ADRES 104
Alcaldia Mayor de Bogota 60
Alcaldia de Medellin 3
Coljuegos 2
Colpensiones 16
Contraloria General de la Republica 1

Consorcio Prosperar (Colombia Mayor)

Departamento Administrativo de La Funcion Publica

(DAFP). 4
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica 3
(DANE)

Departamento Nacional de Planeacion 16
Departamento Para La Prosperidad Social (DPS) 15
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN)

Fiscalia General de la Nacion 1
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar 6
Instituto Nacional de Salud 54
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In_stituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos Y 20
Alimentos (INVIMA)

Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario (INPEC) 3
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible 2
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 7
Ministerio de Defensa Nacional 2
Ministerio de Educacién 116
Ministerio de Hacienda Y Crédito Publico 2
Ministerio de Relaciones Exteriores 2
Ministerio de Transporte 9
Ministerio de Vivienda, Ciudad Y Territorio 11
Ministerio del Interior 52
Ministerio del Trabajo 302
PAR Instituto de Seguros Sociales en Liquidacion 57
Presidencia de la Republica 4
Procuraduria General de la Nacién 17
Registraduria Nacional del Estado Civil 6
Secretaria de Salud de Cundinamarca 2
Secretaria de Salud de Medellin 42
Secretaria Distrital de Integracion Social 3
Secretaria Distrital de Salud de Bogota 243
Superintendencia de Industria Y Comercio 48
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 9
Superintendencia del Subsidio Familiar 12
Superintendencia Financiera de Colombia 42
Superintendencia Nacional de Salud 6171
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Tribunal de ética médica de Bogota 1
Tribunal nacional de ética médica 2
Unidad de Gestiéon Pensional Y Parafiscales de La 5
Proteccion Social (UGPP)

Unidad Para La Atencion Y Reparacion Integral A Las 7
Victimas

TOTAL 7484

Tabla 12. TRASLADOS EXTERNOS ORFEO-PQRSD enero —junio 2021

6.6 PQRSD POR TIPO DE PETICION

De acuerdo con las estadisticas arrojadas por los informes publicados en la intranet, se
llevaron a cabo las siguientes clases de peticiones y se tomo de la columna tipo de
documentos.

Tipo de Solicitud ENERO — JUNIO

2021
Consulta 4507
Denuncia 85
Peticion de Informacion 11725
Peticion de Interés 1821
General
Peuglon de Interés 11610
Particular

Peticién incompleta
(cuando falta un 192
documento para tramite)

Peticiones de Informacién

entre Autoridades 1123
Queja 105
Reclamo 20

Solicitud de Copias 689
Sugerencias 132
Traslado a otra entidad 2462

por competencia

TOTAL 34471
Tabla 13. TIPO SOLICITUD ORFEO-PQRSD enero — junio 2021
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7. Elinforme del grupo Atencion al Ciudadano se encuentra en la intranet como se ve en
laimagen siguiente:

@l Lasalud
@ es de todos | Minsalud

p[p]s|P] “Saludie

Plan Decenal ®inido  Nosotros  Normativa  Entomo laboral saludable  Sistema integrado  Comunicaciones  Noticias  Mapa

de Salud Publica

2022 - 2031 Estas:  Intranet/ Atencién al ciudadano iEstamos
P . construyendo el
(] J Plan Decenal de
Salud Publica
Nuestra salud y 2022-2031!
bienestaren la
préxima década
es un compromiso
de todos.
.
| Cm Informes PQRSD 2019

Informes PQRSD 2018

Informes PQRSD 2017
Imagen 5. Publicaciones informes PQRSD 2021/Intranet. Tomado 26/07/2021

7.1 El reporte que se muestra a continuacion, estaba publicado con fecha a mayo del 2021,
posteriormente el Grupo de Atencion al Ciudadano envia por medio de correo electronico
el reporte hasta junio 30 del 2021, lo cual fue completado y se observa a continuacion.

NUMERO DE PQRDS RECIBIDAS

DESPACHOS DEL 1 ENERO AL 30 DE JUNIO
MINISTRO DE SALUD 11839
VICEMINISTERIO DE SALUD Y 13500
PRESTACION DE SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE c197
PROTECCION EN SALUD
SECRETARIA GENERAL 3596

TOTAL 34.222

Tabla 14 . Estadisticas BD EXCEL-GAC PQRSD enero - junio 2021
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En la tabla N° 14, se evidencia que se recibieron 34.222 peticiones desde el 1 de enero
hasta el 30 de junio de 2021,. La mayoria de las peticiones fueron direccionadas al
Viceministerio de Salud y Prestacion de Servicios sumando 13590, teniendo este el 40% de
los requerimientos recibidos en el Minsalud,

ENERO AL 30 DE JUNIO

10%15% 35%

7.2 Tiempos de Respuesta

NUMERO DE PQRDS RECIBIDAS DEL 1

® MINISTRO DE SALUD

m VICEMINISTERIO DE SALUD Y
PRESTACION DE SERVICIOS

VICEMINISTERIO DE
PROTECCION EN SALUD

m SECRETARIA GENERAL

Grafico 3. Estadisticas GAC enero - junio 2021

El tiempo de respuesta es el indicador de medicion de cumplimiento de las PQRSD;
identificada en la variable del archivo Excel en “fecha maxima de contestar”.

FUERA DE SIN
DESPACHO TIEMPO OPORTUNO RESPUESTA
MINISTRO DE SALUD 822 7640 3377
VICEMINISTERIO DE SALUD Y
PRESTACION DE SERVICIOS 1163 8747 3680
VICEMINISTERIO DE
PROTECCION EN SALUD 241 4290 666
SECRETARIA GENERAL 6 3523 67
TOTALES 2.232 24.200 7.790

Tabla 15. Estadisticas BD EXCEL-GAC PQRSD enero -junio 2021
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FUERA DE SIN
DESPACHO OPORTUNO TIEMPO RESPUESTA

64,5% 6,9% 28,5%
MINISTRO DE SALUD
VICEMINISTERIO DE
SALUD Y PRESTACION DE 64,3% 8,5% 27,0%
SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE 82,5% 4.6% 12.8%
PROTECCION EN SALUD

97,9% 0,16% 1,8%
SECRETARIA GENERAL

Tabla 16. Estadisticas BD EXCEL-GAC PQRSD enero -junio 2021.Oportunidad de respuesta

7.3 Traslado Interno

DESPACHO MINISTERIO DE SALUD

Se evidencia que todavia se sigue presentando un gran porcentaje en PQRSD sin respuesta

El siguiente cuadro expone el numero de PQRSD por dependencias, enviadas por traslado
interno desde el Grupo de Atencion al Ciudadano, en estado fuera de tiempo, oportunas y
sin respuesta durante el periodo de enero a junio 2021.

NUMERO DE
PQRDS
NOMBRE DEPENDENCIA RECIBIDAS DEL F?E%&gE OPORTUNO RES;ﬂESTA OBSERVACIONES
1 ENERO AL 30
DE JUNIO
2 RADICADOS SE
DEBEN
MINISTRO DE SALUD 101 1 0 100 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
GRUPO COMUNICACIONES 78 36 18 24
G. COOPERACION Y RELACIONES 2 0 3 20
INTERNACIONALES
1 RADICADO SE
DEBE
DIRECION JURIDICA 70 1 2 67 RESPONDER

DESPUES DEL 20
DE JULIO

GRUPO ENTIDADES LIQUIDADAS

851

643

199

25 RADICADOS SE
DEBEN
RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
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SUBD. ASUNTOS NORMATIVOS 2 0 0 2

G.ACCIONES CONSTITUCIONALES 16 0 6 10
3 RADICADOS SE
DEBEN

G.ASUNTOS REGLAMENTARIO 105 0 31 74 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
29 RADICADOS SE
DEBEN

GRUPO DE DEFENSA LEGAL 240 0 100 140 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
48 RADICADOS SE
DEBEN

GRUPO CONSULTAS 539 8 466 65 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO

G. SEGUIMIENTO PATRIMONIO

AUTONOMO 8 3 66 16
1 RADICADO SE
DEBE

G. COBRO COACTIVO 20 0 4 16 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO

O. ASESORA DE PLANEACION Y . o 6 1

ESTUDIOS SECTORIALES
4 RADICADOS SE

GRUPOS DE PLANEACION Y 30 1 17 12 DEBEN

ASUNTOS SECTORIALES RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
1 RADICADO SE

GRUPO DE ESTUDIOS DEBE

SECTORIALES Y EVALUACION DE 5 0 4 1 RESPONDER

POLITICA PUBLICA DESPUES DEL 20
DE JULIO

G. SEGUIMIENTO A LA GESTION 9 ) 6 1

SECTORIAL E INSTITUCIONAL
546  RADICADOS

OFINCINA DE TECNOLOGIA DE LA SE DEBEN

INFORMACION Y LA 8190 508 5476 2206 RESPONDER
DE JULIO
7 RADICADOS SE
DEBEN

OFICINA DE CALIDAD 82 0 68 14 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
5 RADICADOS SE
DEBEN

OFICINA PROMOCION SOCIAL 100 2 80 18 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
14 RADICADOS SE

G. ASISTENCIA Y REPARACION A DEBEN

VICTIMAS  DEL  CONFLICTO 296 63 139 94 RESPONDER

ARMADO DESPUES DEL 20
DE JULIO
8 RADICADOS SE
DEBEN

G. ASUNTOS ETNICOS 105 32 35 38 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
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G. GESTION EN DISCAPACIDAD

455

96

253

106

27 RADICADOS SE
DEBEN
RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO

G.  GESTION
PROMOCION SOCIAL

INTEGRAL

EN 134

17

80

37

13 RADICADOS SE
DEBEN
RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO

O.CONTROL INTERNO

42

24

14

0. GESTION

TERRITORIAL,
EMERGENCIAS Y DESASTRES

254

39

113

102

28 RADICADOS SE
DEBEN
RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO

Tabla 17. Estadisticas GAC-PQRSD enero — junio 2021 Despacho Ministerio de Salud

DESPACHO VICEMINISTERIO DE SALUD Y PRESTACION DE SERVICIOS

TRANSMISIBLES

NOMBRE DEPENDENCIA NUMERO DE PQRDS .';IUEEMRSO PE | OPORTUNO | SINRESPUESTA | OBSERVACIONES
RECIBIDAS DEL 1
ENERO AL 30 DE
JUNIO
1 RADICADO SE
VICEMINISTRO DE SALUD Y 1 . 0 15 SEEEONDER
PRESTACION DE SERVICIOS DESPUES DEL 20
DE JULIO
43 RADICADOS SE
DEBEN
E'F'?gg\%ﬂﬁlgﬁ Fletiereilel ] 350 72 88 190 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
7 RADICADOS SE
GRUPO DE GESTION PARA DEBEN
LA PROMOCION Y 51 26 5 20 RESPONDER
PREVENCION DESPUES DEL 20
DE JULIO
204 RADICADOS
G. GESTION INTEGRADA SE DEBEN
ENFERMEDADES 1993 172 89 1732 RESPONDER
INMUNEPREVENIBLES DESPUES DEL 20
DE JULIO
G. GESTION INTEGRADA 2 RADICADOS SE
ENFERMEDADES DEBEN
EMERGENTES, 22 2 4 16 RESPONDER
REEMERGENT Y DESPUES DEL 20
DESATENDIDA DE JULIO
13 RADICADOS SE
G. GESTION INTEGRADA DEBEN
ENFERMEDADES ENDEMO - 38 3 13 22 RESPONDER
EPIDEMICAS DESPUES DEL 20
DE JULIO
34 RADICADOS SE
DEBEN
?gﬁﬁélﬁgfng“"sEDADEs RO 339 29 266 44 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
4 RADICADOS SE
DEBEN
LD, SR EERARES 753 142 550 61 RESPONDER

DESPUES DEL 20
DE JULIO
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33 RADICADOS SE
DEBEN
ik’/l%?g\ﬁi\?o’\' DIE SALUD 450 50 354 46 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
19 RADICADOS SE
DEBEN
iEI?/IDENS'I'%gB [B\IEJ;RDféONAL’ 278 13 236 29 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
DIRECCION DE
EPIDEMIOLOGIA Y 1653 150 1225 278
DEMOGRAFIA
8 RADICADOS SE
DIRECCION DE PRESTACION DEBEN
DE SERVICIOS Y ATENCION 75 6 34 35 RESPONDER
PRIMARIA DESPUES DEL 20
DE JULIO
88 RADICADOS SE
DEBEN
SUBDIRECCION DE
2104 60 1840 204 RESPONDER
PRESTACION DE SERVICIOS DESPUES DEL 20
DE JULIO
99 RADICADOS SE
SUBDIRECCION DE DEBEN
INFRAESTRUCTURA EN 295 1 130 164 RESPONDER
SALUD DESPUES DEL 20
DE JULIO
60 RADICADOS SE
DIRECCION DE DEBEN
MEDICAMENTOS Y 835 169 359 307 RESPONDER
TECNOLOGIAS DESPUES DEL 20
DE JULIO
10 RADICADOS SE
DEBEN
GRUPO DE MEDICAMENTOS 87 10 54 23 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
1 RADICADO SE
GRUPO DISPOSITIVOS DEBE
MEDICOS Y RADIACIONES 136 0 134 2 RESPONDER
IONIZANTES DESPUES DEL 20
DE JULIO
FNE ASESOR JURIDICO 3 1 2 0
FNE ASESOR TECNICO 324 72 227 25
UNIDAD ADMINISTRATIVA
ESPECIAL FONDO NACIONAL 3 0 1 2
DE ESTUPEFACIENTES
73 RADICADOS SE
DEBEN
Slzgi(az:gllléNCONTROL v 393 14 257 122 RESPONDER
DESPUES DEL 20
DE JULIO
1 RADICADO SE
GRUPO FNE GESTION DEBE
ADMINISTRATIVA Y 11 1 5 5 RESPONDER
FINANCIERA DESPUES DEL 20
DE JULIO
1 RADICADO SE
GRUPO FNE GESTION DE DEBE
RECURSOS ADMINITRATIVA 14 0 7 7 RESPONDER
Y FINANCIERA DESPUES DEL 20
DE JULIO
5 RADICADOS SE
GRUPO FNE DEBEN
MEDICAMENTOS DEL 105 25 70 10 RESPONDER
ESTADO DESPUES DEL 20
DE JULIO
DIRECCION DESARROLLO
TALENTO HUMANO EN 119 8 107 4
SALUD
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GESTION DEL lDBESEAB'CADOS SE
CONOCIMIENTO Y LA
INFORMACION EN TALENTO 1489 40 1264 185 SEEESE'SDESEL 20
HUMANO EN SALUD DESPUES
5 RADICADOS SE
G. FORMACION  DEL DEBEN
TALENTO  HUMANO  EN 236 49 163 24 RESPONDER
SALUD DESPUES DEL 20
DE JULIO
62 RADICADOS SE
G. EJERCICIO Y DESEMPERO DEBEN
DEL TALENTO HUMANO EN 1418 47 1263 108 RESPONDER
SALUD DESPUES DEL 20
DE JULIO

Tabla 18. Estadisticas GAC-PQRSD enero —junio 2021 Viceministerio de Prestacion de Salud y Prestacion de Servicios

DESPACHO VICEMINISTERIO DE PROTECCION EN SALUD

NUMERO  DE
NOMBRE DEPENDENCIA PQRDS FUERA DE TIEMPO | OPORTUNO gg\lSPUESTA OBSERVACIONES
RECIBIDAS DEL
1 ENERO AL 30
DE JUNIO
1 RADICADO SE DEBE
VICEMINISTRO DE PROTECCION 18 0 0 18 RESPONDER
EN SALUD DESPUES DEL 20 DE
JULIO
D. REGULACION DE LA
OPERACION DEL 8 RADICADOS SE
ASEGURAMIENTO EN SALUD 165 6 112 47 DEBEN RESPONDER
RIESGOS  LABORALES Y DESPUES DEL 20 DE
PENSIONES JULIO
32 RADICADOS SE
SUBD. DE OPERACION DEL DEBEN RESPONDER
ASEGURAMIENTO EN SALUD 2399 90 2042 267 DESPUES DEL 20 DE
JULIO
18 RADICADOS SE
DEBEN RESPONDER
SUBD. DE RIESGOS LABORALES 515 3 484 28 D Ea o uOER
JULIO
6 RADICADOS SE
SUBD. PENSIONES Y OTRAS 299 s 086 . DEBEN RESPONDER
PRESTACIONES DESPUES DEL 20 DE
JULIO
26 RADICADOS SE
DIRECCION DE DEBEN RESPONDER
FINANCIAMIENTO SECTORIAL 240 15 55 170 DESPUES DEL 20 DE
JULIO
1 RADICADO SE DEBE
SUBD. DE BENEFICIOS EN 603 4 506 5 RESPONDER
ASEGURAMIENTO DESPUES DEL 20 DE
JULIO
D. REGULACION DE BENEFICIOS
COSTOS Y TARIFAS DEL 7 0 7 0
ASEGURAMIENTO EN SALUD
SUBD. DE COSTOS Y TARIFAS ?)SEBEFF\IADII(?:QSDSC?NDEE
DEL  ASEGURAMIENTO  EN 951 118 708 125 RO S
SALUD JULIO

Tabla 19. Estadisticas GAC-PQRSD enero — junio 2021 Viceministerio de Proteccion en Salud
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SECRETARIA GENERAL

NUMERO
DE PQRDS
RECIBIDAS | FUERA SIN
NOMBRE DEPENDENCIA DEL 1| DE OPORTUNO RESPUESTA OBSERVACIONES
ENERO AL | TIEMPO

1 RADICADO SE DEBE
SECRETARIA GENERAL 44 1 35 8 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

SUBD. GESTION DE OPERACIONES 10 0 9 1

G. ADMINITRACION DE GESTIOIN DE 3 0 0 3 1 RADICADO SE DEBE
INSUMOS Y OPERACIONES RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

G. ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE 3 0 2 1

APOYO LOGISTICO

GRUPO GESTION CONTRACTUAL 9 0 8 1

GRUPO ADMINISTRACION 392 0 389 3 1 RADICADO SE DEBE
DOCUMENTAL RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

2 RADICADOS SE DEBEN
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 2086 3 2077 6 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

G. EJECUCION Y  LIQUIDACION 3 0 " 1 1 RADICADO SE DEBE
CONTRACTUAL. RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO
1 RADICADO SE DEBE
G. ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA 929 0 927 2 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO
1 RADICADO SE DEBE
SUBD. FINANCIERA 17 0 0 17 RESPONDER DESPUES
DEL 20 DE JULIO

GRUPO CONTABILIDAD 11 2 3 6

GRUPO TESORERIA 6 0 0 6

. 2 RADICADOS SE DEBEN
SUBD. GESTION DE TALENTO HUMANO 26 0 24 2 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO

GRUPO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL

TRABAJO 2 0 2 0
OFICINA  CONTROL INTERNO . o . .
DISCIPLINARIO

G. CERTIFICACIONES Y GESTION . o . o

PENSIONAL

5 RADICADOS SE DEBEN
G. SOPORTE INFORMATICO 6 0 0 6 RESPONDER DESPUES

DEL 20 DE JULIO
Tabla 20 . Estadisticas GAC-PQRSD enero —junio 2021 Secretaria General

En los anteriores cuadros las observaciones reflejan los radicados que deben ser
contestados en el trascurso de julio y agosto 2021, generando asi una alerta.
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7.4 Las oficinas con mas PQRSD recibidas en este periodo son:

NUMERO DE PQRDS
RECIBIDAS DEL 1
ENERO AL 30 DE

JUNIO

NOMBRE DEPENDENCIA

OFINCINA DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y LA 8190
COMUNICACION

SUBD. DE OPERACION DEL

ASEGURAMIENTO EN SALUD 2399
SUBDIRECCION DE PRESTACION 2104
DE SERVICIOS

GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 2086
G. GESTION INTEGRADA
ENFERMEDADES 1993
INMUNEPREVENIBLES

DIRECCION DE EPIDEMIOLOGIA Y 1653

DEMOGRAFIA

GESTION DEL CONOCIMIENTO Y
LA INFORMACION EN TALENTO 1489
HUMANO EN SALUD

G. EJERCICIO Y DESEMPENO DEL

TALENTO HUMANO EN SALUD 1418
SUBD. DE COSTOS Y TARIFAS DEL 051
ASEGURAMIENTO EN SALUD

G. ARCHIVO Y 25
CORRESPONDENCIA

GRUPO ENTIDADES LIQUIDADAS 851
DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y gas
TECNOLOGIAS

SUBD. ENFERMEDADES o3
TRANSMISIBLES

SUBD. DE BENEFICIOS  EN 03
ASEGURAMIENTO

GRUPO CONSULTAS 539
SUBD. DE RIESGOS LABORALES 515
G. GESTION EN DISCAPACIDAD 455
SUBDIRECCION  DE __ SALUD 50
AMBIENTAL

GRUPO  FNE  CONTROL Y 203
FISCALIZACION

GRUPO ADMINISTRACION 292
DOCUMENTAL

DIRECCION DE PROMOCION Y 250
PREVENCION

SUBD.  ENFERMEDADES _ NO 23

TRANSMISIBLES
FNE ASESOR TECNICO 324

SUBD. PENSIONES Y OTRAS
PRESTACIONES

299
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G. ASISTENCIA Y REPARACION A
VICTIMAS DEL CONFLICTO 296
ARMADO
SUBDIRECCION DE 205
INFRAESTRUCTURA EN SALUD
SUBD. SALUD NUTRICIONAL, 278
ALIMENTOS Y BEBIDAS
0. GESTION TERRITORIAL, 254
EMERGENCIAS Y DESASTRES
GRUPO DE DEFENSA LEGAL 240
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO 240
SECTORIAL
G. FORMACION DEL TALENTO 236
HUMANO EN SALUD
D. REGULACION DE LA
OPERACION DEL
ASEGURAMIENTO EN SALUD 165
RIESGOS LABORALES Y
PENSIONES
GRUPO DISPOSITIVOS MEDICOS Y 136
RADIACIONES IONIZANTES
G. GESTION INTEGRAL EN 134
PROMOCION SOCIAL
DIRECCION DESARROLLO 119
TALENTO HUMANO EN SALUD
G.ASUNTOS REGLAMENTARIO 105
G. ASUNTOS ETNICOS 105
GRUPO FNE MEDICAMENTOS DEL 105
ESTADO
MINISTRO DE SALUD 101
OFICINA PROMOCION SOCIAL 100

Tabla21. TOP GAC-PQRSD enero —junio 2021

7.5 Traslado Externo

Este dato no se puede sacar del informe del GAC solo dicen traslados externos y no especifica a
quien.

7.6 PQRSD POR TIPO DE PETICION

Tipo de Solicitud ENERO - JUNIO
Consulta 4320
Denuncia 85
Peticién de Informacion 11890
Peticién de Interés General 1768
Peticién de Interés Particular 11438

Fecha de Version: 27 de octubre de 2016
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Peticion incompleta (cuando
falta un documento para 192
tramite)
Peticiones de Informacion entre 1121
Autoridades
Queja 106
Reclamo 20
Solicitud de Copias 687
Sugerencias 132
Traslado aotra entidad por 2463
competencia
TOTAL 34222

Tabla 22 . Estadisticas GAC-PQRSD enero — junio 2021

8. Elinforme del Termdmetro se encuentra en la intranet como se ve en la imagen siguiente:

Asi estamos en PQRSD

Caracterizacién

%

o
e

(.

recepcion

Tematicas

Oportunidad de
respuesta

Termémetro

@

%

° _ Tiempos de
respuesta

/ °

Traslados

¢

Imagen 6. Intranet Termémetro

8.1 Elreporte que se muestra a continuacion, se sacé a través de los tres informes que saca el
termémetro que son los siguientes.
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Numero de PQ

Detalle radicados PQRSD Termémetro

Minsalud

los fitros desea consultar

Namero de PQRSD respondidas fuera de los términos de

dependencia

D. Desarrolio del Talento
Humano en Salud

D. Desarmollo del Talento
Humano en Salud

D. Desarmollo del Talento
Humano en Salud

D. Desarrolio del Talento
Humano en Salud

0. Epidemiologia y
Demografia

0. Epidemiologia y
Demografia

0. Epidemiologia y
Demografia

0. Epidemiologia y
Demogratia

D. Epidemiologia y
Demografia

0. Epidemiologia y
Demografia

0. Epidemiologia y
Demogr
. Epidemiologia y
Demogratia

0. Epidemiologia y
Demografia

0. Epidemiologia y
Demografia

0. Epidemiojogia y
Demografia-

0. Epidemiologa y
Demografia

. Epidemiologia y
Demogra
. Epidemioiogia y
Demogratia

D. Eoidemioloaia v

Termometro Radicados.

radicado

202042301949882

202042302009922

202042302086842

202042402135732

202042301952552

202042301953892

202042301954802

202042301980802

202042302003702

202042302036542

20204;

78112

202042302080572

202042302083202

202042302084522

202042302085112

202042202096732

202042302101312

202042302104842

2020423

2107132

2021

2021

2021

2021

2021

2021

Mes

enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero

enero

® dependencia radicado Afio

G. FNE Control y 202024102081222 2021 enero

Fiscalizacion

G. FNE Controly 202024102084672 2021 enero 20

Fiscalizacién

G.FNE Control y 202024102084702 2021 enero 20

Fiscalizacion

. FNE Controly 202024102084832 2021 enero X

Fiscalizacion

G. FNE Controly 202024102091192 2021 enero 2

Fiscalizacion

FNE Asesor Técnico 202024102150902 2021 enero 15

FNE Asesor Técnico 202024102151432 2021

G. FNE Controly 202024102155932 2021 enero 18

Fiscalizacin

. FNE Controly enero 19

Fiscalizacion

Subd. Prestacién de enero

Servicios

D. Medicamentos y 202042301902672 2021 enero

Tecnologias en Salud

D. Medicamentos y 202042301905682 2021 enero

Tecnologlas en Salud

D. Medicamentos y 202042301907002 2021 enero

Tecnologias en Saiud

0 Tecnolooladela 202042301907752 2021 enero
Tecnologia de ta Informacion y [ Comur T

0. Tecnolagia de la 202042301908202 2021 enero

Informacién y la

Comunicacién- TIC

0. Tecnologia de la 202042301913832 2021 enero

Informacién y la
Comunicacion- TIC

. Tecnologia de I 202042301913942 2021 enero
informacion y Ia

v Comunicacién-TIC
. Medicamantne v 047301014207 2001 snern

PP PPOUPPPOPPPEODEPEPEDDDE

1o ePPOe

Epidemiologia y Demagrafia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demagrafia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demograf(a
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demagrafia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demagrafia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demografia
Epidemiologia y Demagrafia
Epidemiologia y Demografia

Financiamiento Sectorial

Financiamiento Sectorial
Financiamiento Sectorial

radicado

202042301996132
202042302008242
202042302010022
202042302026612
202042302060462
202042302079032
202042302086722
202042302086752
202042302086902
202042302089652
202042302104472
202042302109082
202042302109352
202042302123672
042302137482
202042302141952
202042302154382
202042302173812
202042302173822
202042302174272
202042302182282
202042302183462
202042302192052
202042302192712
202042302192952
202042302196772
202042402138152
202042402146522
20204240215
202142300041242
202042301963832
202042301981352
202042301988162

2021
2021

2021
2021
2021
2021
2021
2021

2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021

Mes

enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero
enero

enero

C8RenaBaBusion

8

2

Imagen 7. Intranet Termémetro julio 19

El reporte generado por todas las dependencias para el primer semestre de 2021 es:

Despacho

NUMERO DE PQRDS
RECIBIDAS DEL 1 ENERO
AL 30 DE JUNIO

MINISTRO DE SALUD

10.521

VICEMINISTERIO DE
SALUD Y PRESTACION DE
SERVICIOS

12.006

VICEMINISTERIO DE
PROTECCION EN SALUD

4.726

SECRETARIA GENERAL

8.740

TOTAL

35.993

Tabla 23. Estadisticas TERMOMETRO-PQRSD enero — junio 2020- 2021
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NUMERO DE PQRDS RECIBIDAS DEL 1 ENERO
A JUNIO 2021

24%

13%

33%

mMINISTRO DE SALUD
VICEMINISTERIO DE SALUD Y PRESTACION DE SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE PROTECCION EN SALUD
SECRETARIA GENERAL

Grafica 4. Estadisticas TERMOMETRO-PQRSD enero — junio 2020- 2021

8.2 Tiempos de Respuesta

El tiempo de respuesta es el indicador de medicion de cumplimiento de las PQRSD;
identificada en la variable del archivo Excel en “fecha méaxima de contestar”.

FUERA DE
TIEMPO OPORTUNO | SIN RESPUESTA
736 6.564 3.221
MINISTRO DE SALUD
1.129 7.529 3.348
VICEMINISTERIO DE
SALUD Y PRESTACION DE
SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE 277 3.778 671
PROTECCION EN SALUD
13 8.634 93
SECRETARIA GENERAL
TOTAL 2.155 26.505 7.333

Tabla 24. Estadisticas TERMOMETRO-PQRSD enero — junio 2020- 2021
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En porcentaje la Secretaria tiene el 97,9% de respuestas oportunas seguido por el
Viceministerio de Proteccion Social con el 82,5%

OPORTUNO F_IL_:E::PgE SIN RESPUESTA
MINISTRO DE SALUD 64,5% 6,9% 28,5%
VICEMINISTERIO DE
SALUD Y PRESTACION 64,3% 8,5% 27,0%
DE SERVICIOS
VICEMINISTERIO DE 82,5% 4.6% 12,8%
PROTECCION EN SALUD
SECRETARIA GENERAL 97,9% 0,16% 1,8%

Tabla 25. Estadisticas TERMOMETRO-PQRSD enero — junio 2020- 2021

8.3 Traslado Interno

El siguiente cuadro expone el nimero de PQRSD por dependencias, enviadas por traslado
interno desde el Grupo de Atencién al Ciudadano, en Respondidas dentro de la ley,
respondidas fuera de los términos y sin respuesta durante el periodo de enero a junio 2021.

DESPACHO MINISTERIO DE SALUD

NUMERO DE
PQRDS
NOMBRE DEPENDENCIA RECIBIDAS FLTJIEEF:AAPE)E OPORTUNO RESPSJESTA
DEL 1ENERO
AL 30 JUNIO
MINISTRO DE SALUD 96 1 0 95
GRUPO DE COMUNICACIONES 81 30 23 28
G. COOPERACION Y RELACIONES
INTERNACIONALES 26 0 0 26
DIRECION JURIDICA 64 1 2 61
GRUPO ENTIDADES LIQUIDADAS 811 12 610 189
SUBD. ASUNTOS NORMATIVOS 9 0 0 9
G. ACCIONES CONSTITUCIONALES 13 0 4 9
G. ASUNTOS REGLAMENTARIO 94 0 33 61
GRUPO DE DEFENSA LEGAL 82 0 0 82
GRUPO CONSULTAS 430 9 360 61

Fecha de Version: 27 de octubre de 2016
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G. SEGUIMIENTO PATRIMONIO
AUTONOMO m 3 55 19
G. COBRO COACTIVO 22 0 1 21
G. CERTIFICACIONES Y GESTION
PENSIONAL 10 0 9 1
O. ASESORA DE PLANEACION Y 10 0 5 5
ESTUDIOS SECTORIALES
GRUPO ESTUDIOS SECTORIALES Y ) 0 )
EVALUACION DE POLITICA PUBLICA
GRUPOS DE PLANEACION Y ASUNTOS 20 1 15 4
SECTORIALES
G. SEGUIMIENTO A LA GESTION s ) ) 1
SECTORIAL E INSTITUCIONAL
OFICINA DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION 7313 470 4750 2093
OFICINA DE CALIDAD 71 0 51 20
OFICINA PROMOCION SOCIAL 94 4 71 19
G. ASISTENCIA Y REPARACION A
VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO 288 66 131 91
G. ASUNTOS ETNICOS 74 24 22 28
G. GESTION EN DISCAPACIDAD 453 60 251 142
G. GESTION INTEGRAL EN PROMOCION
e 125 11 67 47
0. CONTROL INTERNO 25 2 16 7
o. GESTION TERRITORIAL,
EMERGENCIAS Y DESASTRES 226 40 84 102
Tabla 26. Estadisticas Termometro-PQRSD enero — junio 2021 Despacho Ministerio de Salud
DESPACHO VICEMINISTERIO DE SALUD Y PRESTACION DE SERVICIOS
NUMERO DE
PQRDS RECIBIDAS| FUERA DE SIN
NG IBIRIE BIEFENDIEREIA DEL 1 ENERO AL | TIEMPO OPORTUNO | pegpyuEsTA
30 JUNIO
VICEMINISTRO DE SALUD Y PRESTACION 14 9 1 5
DE SERVICIOS
DIRECCION DE  PROMOCION Y
PREVENCION 338 67 89 182
GRUPO PARA LA PROMOCION Y
PREVENCION 87 14 4 19
c GESTION INTEGRADA
ENFERMEDADES INMUNEPREVENIBLES 1049 84 & 886
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G. GESTION INTEGRADA
ENFERMEDADES EMERGENTES, 31 1 1 29
REEMERGENT Y DESATENDIDA
G. GESTION INTEGRADA 29 1 1 17
ENFERMEDADES ENDEMO - EPIDEMICAS
SUBD. ENFERMEDADES NO
TRANSMISIBLES 291 22 215 60
SUBD. ENFERMEDADES TRANSMISIBLES 689 132 541 16
SUBDIRECCION DE SALUD AMBIENTAL 403 45 308 50
SUBD. SALUD NUTRICIONAL, ALIMENTOS
Y BEBIDAS 265 6 235 24
DIRECCION DE EPIDEMIOLOGIA Y
DEMOGRAFIA 1418 158 846 414
DIRECCION DE PRESTACION DE 52 3 25 24
SERVICIOS Y ATENCION PRIMARIA
SUBDIRECCION DE PRESTACION DE
SERVICIOS 1788 76 1500 212
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA
EN SALUD 199 1 121 77
DIRECCION DE MEDICAMENTOS Y
TECNOLOGIAS 828 133 394 301
GRUPO DE MEDICAMENTOS 62 5 37 20
GRUPO DISPOSITIVOS MEDICOS Y 20 0 88 2
RADIACIONES IONIZANTES
FNE ASESOR JURIDICO 5 1 3 1
FNE ASESOR TECNICO 433 72 257 104
G. FNE CONTROL Y FISCALIZACION 295 17 198 80
G. FNE GESTION ADMINISTRATIVA Y 1 1 6 4
FINANCIERA
G. FNE GESTION DE RECURSOS Y APOYO 15 0 8 7
OPERATIVO
G. FNE MEDICAMENTOS DEL ESTADO 77 9 47 21
U. ADTVA ESP. FONDO NACIONAL DE 2 0 0 2
ESTUPEFACIENTES
DIRECCION DESARROLLO TALENTO
HUMANO EN SALUD 120 5 99 16
GESTION DEL CONOCIMIENTO Y LA
INFORMACION EN TALENTO HUMANO EN 1916 191 1132 593
SALUD
G. FORMACION DEL TALENTO HUMANO
EN SALUD 227 40 151 36
G. EJERCICIO Y DESEMPENO DEL
TALENTO HUMANO EN SALUD 1316 45 1133 138
Tabla 27. Estadisticas Termometro -PQRSD enero — junio 2021 Viceministerio de Prestacion de Salud y Prestacion de Servicios
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DESPACHO VICEMINISTERIO DE PROTECCION EN SALUD

NUMERO
DE PQRDS
RECIBIDAS | FUERA DE SIN
NOMBRE DEPENDENCIA DEL 1| TIEMPO OPORTUNO RESPUESTA
ENERO
AL 30
VICEMINISTERIO DE PROTECCION EN
SALUD 11 0 1 10
D. REGULACION DE LA OPERACION DEL
ASEGURAMIENTO EN SALUD RIESGOS 159 17 98 44
LABORALES Y PENSIONES
SUBD. DE OPERACION DEL
ASEGURAMIENTO EN SALUD 2134 94 1702 338
SUBD. DE RIESGOS LABORALES 430 3 405 22
SUBD. PENSIONES Y OTRAS
PRESTACIONES 271 8 253 10
DIRECCION DE FINANCIAMIENTO
SECTORIAL 202 19 49 134
SUBD. DE BENEFICIOS EN
ASEGURAMIENTO 605 5 585 15
D.REGULACION DE BENEFICIOS COSTOS Y 14 0 13 1
TARIFAS DEL ASEGURAMIENTO EN SALUD
SUBD. DE COSTOS Y TARIFAS DEL
ASEGURAMIENTO EN SALUD 900 1 672 97

Tabla 28. Estadisticas Termometro -PQRSD enero — junio 2021 Viceministerio de Proteccion en Salud

SECRETARIA GENERAL

NUMERO
DE PQRDS
RECIBIDAS FUERA DE SIN
NOMBRE DEPENDENCIA e el OPORTUNO TR T
ENERO AL
30 JUNIO
SECRETARIA GENERAL a4 1 33 10
SUBD. ADMINISTRATIVA 0 0 0
SUBD. GESTION DE OPERACIONES 10 0 8 2
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GRUPO ADMINISTRACION DE 1 0 0 1
INSUMOS Y OPERACIONES
GRUPO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL 2 0 2 0
TRABAJO
G. ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE 2 0 1 1
APOYO LOGISTICO
GRUPO GESTION CONTRACTUAL 8 0 7 1
GRUPO ADMINISTRACION
DOCUMENTAL 416 3 409 4
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO 7261 4 7220 37
G. EJECUCION Y LIQUIDACION
CONTRACTUAL. 39 1 37 1
G. ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA 895 2 890 3
SUBD. FINANCIERA 14 0 0 14
GRUPO CONTABILIDAD 13 2 2 9
GRUPO DE NOMICA 1 0 0 1
GRUPO TESORERIA 5 0 0 5
G. PRESUPUESTO 0 0 0
SUBD. GESTION DE TALENTO HUMANO 23 0 20 3
GRUPO NOMINA 0 0 0
OFICINA CONTROL INTERNO 6 0 5 1
DISCIPLINARIO
Tabla 29. Estadisticas Termometro -PQRSD enero — junio 2021 Secretaria General
8.4 Las oficinas con mas PQRSD recibidas en este periodo son:
NUMERO DE
PQRDS
NOMBRE DEPENDENCIA RECIBIDAS DEL
1 ENERO AL
30 JUNIO
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OFICINA DE TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION Y LA 7313
COMUNICACION

GRUPO ATENCION AL

CIUDADANO 7261

SUBD. DE OPERACION DEL

ASEGURAMIENTO EN SALUD 2134

GESTION DEL CONOCIMIENTO
Y LA INFORMACION EN 1916
TALENTO HUMANO EN SALUD

SUBDIRECCION DE 1788
PRESTACION DE SERVICIOS

DIRECCION DE
EPIDEMIOLOGIA Y 1418
DEMOGRAFIA

G. EJERCICIO Y DESEMPENO

DEL TALENTO HUMANO EN 1316

SALUD

G. GESTION INTEGRADA
ENFERMEDADES 1049
INMUNEPREVENIBLES

SUBD. DE COSTOS Y TARIFAS

DEL ASEGURAMIENTO EN 900
SALUD

G. ARCHIVO Y 895
CORRESPONDENCIA

DIRECCION DE
MEDICAMENTOS Y 828
TECNOLOGIAS

GRUPO ENTIDADES 811
LIQUIDADAS

SUBD. ENFERMEDADES 689

TRANSMISIBLES

SUBD. DE BENEFICIOS EN

ASEGURAMIENTO 605
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G. GESTION EN 453
DISCAPACIDAD
FNE ASESOR TECNICO 433
GRUPO CONSULTAS 430
SUBD. DE RIESGOS 430
LABORALES
GRUPO ADMINISTRACION 416
DOCUMENTAL
SUBDIRECCION DE SALUD 203
AMBIENTAL
DIRECCION DE PROMOCION Y 338
PREVENCION
SUBD. ENFERMEDADES NO 297
TRANSMISIBLES
G. FNE CONTROL Y 205
FISCALIZACION
G. ASISTENCIA Y REPARACION
A VICTIMAS DEL CONFLICTO 288
ARMADO
SUBD. PENSIONES Y OTRAS 271
PRESTACIONES
SUBD. SALUD NUTRICIONAL, 265
ALIMENTOS Y BEBIDAS
G. FORMACION DEL TALENTO 297
HUMANO EN SALUD
O. GESTION TERRITORIAL, 226
EMERGENCIAS Y DESASTRES
DIRECCION DE 202
FINANCIAMIENTO SECTORIAL
SUBDIRECCION DE
INFRAESTRUCTURA EN 199
SALUD
D. REGULACION DE LA
OPERACION DEL
ASEGURAMIENTO EN SALUD 159
RIESGOS LABORALES Y
PENSIONES
G. GESTION INTEGRAL EN 125
PROMOCION SOCIAL
DIRECCION DESARROLLO 120
TALENTO HUMANO EN SALUD
Tabla 30. TOP Termometro-PQRSD enero — junio 2021
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Algunos de los temas que solicitaron por medio PQRDS , fueron tomados de la columna Tema,
la columna de asunto debe ser tipificada para poder identificar de manera practica y rapida los temas
de las peticiones, no esta estandarizado la forma de escribir el asunto del radicado fueron:

Temas No Radicados
Cooperacion y Relaciones
Internacionales/Cooperaciéon 8
internacional/Informacion General
Institucional/Estructura
organizacional/Organigrama  funcionarios
directorio dependencias funciones mision y 157
vision.
Entre otros
Inversiéon en salud/Proyectos y
planes/Proyectos de inversién (formulacion 12
registro actualizaciones y otros)
Entre otros
Medicamentos y tecnologias en
salud/Medicamentos /Medicamentos de
control especial (los que producen
adiccion)
/ Politica farmacéutica 597
/ Establecimientos farmacéuticos
mayoristas  (depAssitos laboratorios) 'y
minoristas (droguerias)
/Dispositivos y equipos Biomédicos
Entre otros
Oficina Juridica /Derechos de
peticion/Derechos de peticion
/ Conceptos juridicos
/  Certificaciones y documentos de
entidades liquidadas/Caja nacional de
Prevision Social "CAJANAL".
/  Certificaciones y documentos de 867
entidades liquidadas/IIS Liquidado
/ Certificados de existencia y
representaciA3n legal/Fundaciones (que
presten servicios de salud) con cobertura
nacional.
[Tutelas
Entre otros
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Otros/Cajas de Compensacion
Familiar/Servicios programas y subsidios

/ Laboral y pensional/ Jornada de trabajo

/ Sisben/Encuestas

/ Errores médicos /Investigacion por errores
médicos odontolA3gicos y de enfermeria

/ Laboral y pensional/ Reclamaciones
laborales por no pago de prestaciones
sociales

Entre otros

388

Prestacion de Servicios de Salud:

/ Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad/Planes de mejoramiento. (PAMEC:
programa de  auditoria  para el
mejoramiento de la calidad)

/| PrestaciA®n de servicios/GestiA3n de
reorganizaciA3n y modernizaciA3n de las
ESE (Empresas Sociales del Estado)

| Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad/Normatividad

/ Telemedicina

/ Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad/HabilitaciA3n de servicios de IPS

/ Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad/Registro Especial de Prestadores
de Salud (REPS)

[Historias clinicas

Entre otros

1152

Promocion y Prevencion:

/ (Salud Publica) /Enfermedades
transmisibles/Infeccién respiratoria

/ Salud nutricional/Seguridad alimentaria y
nutricional

| Enfermedades transmisibles/Infeccion
respiratoria

/ Epidemidloga y demografia/Analisis de
situaciéon de salud ASIS- (estudios)

/ Salud ambiental/Habitat Saludable
(escuelas y entornos saludables)

/ Salud infantil /Vacunacion

/  epidemiologia y demografia/Datos
estadisticos en salud (informacion para

SISPRO)
/ Enfermedades no
transmisibles/Enfermedades crénicas

(cancer diabetes enfermedad renal etc.).
Entre otros

5596

Fecha de Version: 27 de octubre de 2016




™ Lasalud
es de todos

CONTROLY EVALUACICN DELA
GESTION

Seguimiento y control

CEVF01

02

Proteccion Social

/Régimen Contributivo/Informacion general
/ Costos y tarifas en salud/Unidad de Pago
por Capitacion UPC (monto estudios
impacto etc.)

!/ Régimen Contributivo/Reglas sobre
traslados entre EPS

/ Costos y tarifas en salud/Tarifas en salud
(manual tarifario)

/ Plan Obligatorio de Salud
(POS)/Normatividad

/ Programas para poblaciones
vulnerables/PAPSIVI (Programa de
AtenciA3n Psicosocial y Salud Integral a
Victimas del Conflicto Armado)

!/ /Régimen  Contributivo/Demora en
asignaciA3n de citas (generales 'y
especializadas)

/
Entre Otros

2973

Sistemas de Informacioén

/Aplicativos Sispro/RUAF

/ MISEGURIDADSOCIAL

/| Aplicativos Sispro/Planilla Integrada de
LiquidaciA3n de Aportes (PILA)

!/ Aplicativos Sispro/RUAF

estadisticas Sispro/AtenciA3n por
diferentes categorias

/  Aplicativos  Sispro/Nacimientos vy
defunciones Supervivencia

Aplicativos Sispro/Planilla Integrada de
Liguidacion de Aportes (PILA)

/ Aplicativos Sispro/Claves para reporte de
informacion solicitada por el MSPS

/| Aplicativos Sispro/Planilla Integrada de
Ligquidacion de Aportes (PILA)

| Aplicativos  Sispro/REPS  (Registro
Especial de Prestadores)

/ Aplicativos Sispro/RUAF

/| Aplicativos Sispro/PISIS (plataforma de
integraciA3n del Sispro)

Entre otros

3238
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Talento humano en salud
[Ejercicio del talento humano/Servicio
Social Obligatorio (afio rural)

/ Formacién del talento
humano/Observatorio de talento humano
en salud 2021
/ Ejercicio del talento

humano/Certificaciones sobre ejercicio del
talento humano

Tramites/Tarjeta profesional de médico
Entre otros

Tabla 31. Por temas enero —junio 2021

RIESGOS

Se materializo el riesgo “Incumplimiento legal al tramitar fuera de términos una peticion del
ciudadano” la OCI sugiere revisar los controles asociados a este riesgo ya que no son suficientes y
se materializo el riesgo debido a la no contestacion de PQRDS, interpusieron 51 tutelas esto fue
informado por la Oficina de Juridica mediante correo electrénico con fecha 26 julio 2021

En atencién a la solicitud de informacion relacionada con las acciones de tutela presentadas ante el
MSPS, derivadas de las PQRDS, entre enero a junio del 2021, no fueron resueltas por las diferentes
areas de esta entidad, adjunto envio el cuadro Excel con la descripcién de los datos de cada una.

DERECHO DE PETICION- MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL
RADICADO RADICADO
MES ENTRADA SALIDA TEMA ACCIONADO
DERECHO DE
PETICION Y HECHO MINSALUD
202142300077672 SUPERADO
IM;;FSECCZDOEII\;SA UNION TEMPORAL DE
202142300106682 PETICION VICTIMAS Y MINSALUD
20211130012808 DERECHO DE
ENERO 202142300113242 1 PETICION MINSALUD
20211130012854 DERECHO DE
202142300113242 1 PETICION MINSALUD
CERTIFICACION DE
APOYO EDUCATIVO
Y DERECHO DE ADRES Y MINSALUD
202142300116282 PETICION
PAGO DE
INCAPACIDAD Y
FEBRERO 202142300166922 DERECHO DE SOS EPS Y MINSALUD
PETICION
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HECHO SUPERADO-
DERECHO DE
PETICION-
RECONOCIMIENTO
202142300168022 TEMPORAL PARA MINSALUD EPS Y OTROS
EL TALENTO
HUMANO EN
SALUD
DERECHO DE
202142300178752 PETICION - HECHO MINSALUD
SUPERADO
HECHO SUPERADO
202142300186242 Y DERECHO DE MINSALUD Y OTROS
PETICION
DERECHO DE
202142300213392 PETICION MINSALUD
DERECHO DE
202142300227002 PETICION MINSALUD
DERECHO DE
202142300225092 PETICION MINSALUD
HECHO SUPERADO
202142300369102 Y DERECHO DE MINSALUD Y OTROS
PETICION
DERECHO DE MINISTERIO DE SALUD Y
PETICION CONTROL PROTECCION SOCIAL
202142300351182 TUTELAR ADRES
MINISTERIO DE SALUD Y
DERECHO DE PROTECION SOCIAL-
PETICION. HECHO CAPITAL SALUD EPS-
SUPER,ADO SUBRED INTEGRADA DE
LOS SEVICIOS DE SALUD
N 202142300369102 CENTRO ORINTE Y SUR
DERECHO DE MINISTERIO DE SALUD Y
PETICION-HECHO PROTECCION SOCIAL-
202142300381202 SUPERADO MINISTRIO DE DEFENSA
DERECHO DE
PETICION, MINISTERIO DE SALUD Y
ACCIDENTE DE PROTECCION SOCIAL
202142300406152 TRANSITO
DERECHO DE MINISTERIO DE SALUD Y
PETICION, HECHO PROTECCION SOCIAL
202142300412212 SUPERADO
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202142300413522

202142300448102

BASE DE DATOS,

MINISTERIO DE SALUD Y

202142300420202

202142300451842

202142300432662

202142300449832

202142300463312

202142300464162

202142300480802

DERECHO DE PROTECCION SOCIAL-
PETICION COOMEVA EPS-ADRES
MINISTERIO DE SALUD Y
PROTECCION SOCIAL-
UNIDAD ADMINISTRATIVA
DERECHO DE ESPECIAL DE GESTION
PETICION PENSIONALY
CONTRIBUCIONES PARA
FISCALES DE LA
PROTECCION SOCIAL
UGPP
PE'ID'IECF\I)(I'E)(I:\IHiP%EYO MINISTERIO DE SALUD Y
’ PROTECCION SOCIALY
COMPRA DE OTROS
MEDICAMENTOS
PAGO
COMPENSACION MINISTERIO DE SALUD Y
ECONOMICA POR PROTECCION SOCIAL-
CONTAGIO ADMINISTRADORA DE LOS
CONFIRMADO DE RECURSOS DEL SISTEMA
COVID 19, GENERAL DE SEGURIDAD
DERECHO DE SOCIAL EN SALUD ADRES
PETICION
HECHO SUPERADO, | MINISTERIO DE SALUD Y
DERECHO DE PROTECCION SOCIAL-
PETICION ICBF-
SUBDIRECCION DE RIESGO
PE'I?IIECITE)CNI:'CH)EID(ZZO LABORAL DEL MINISTERIO
SUPERADO DE SALUD Y PROTECCION
SOCIAL
MINISTERIO DE SALUD Y
PROTECCION SOCIAL-
Dilzs_lccl-:gNDE INSPECCION DEL TRABAJO
DEL MUNICIPIO DE
VILLAVICENCIO
DERECHO DE MINISTERIO DE SALUD Y
PETICION PROTECCION SOCIAL
MINISTERIO DE SALUD Y
REGIMEN DE PROTECCION SOCIAL-
EXCEPCION,
SECRETARIA DE
DERECHO DE EDUCACION
PETICION

DEPARTAMEENTAL DEL
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VALLE DEL CAUCAY
OTROS
DERECHO DE MINISTERIO DE SALUD Y
202142300502232 PETICION PROTECCION SOCIAL
IMPROCEDENCIA, | MINISTERIO DE SALUD Y
CONTRACTUAL, PROTECCION SOCIAL-
DERECHO DE GOBERNACION DE
202142300489922 PETICION GUAINIA
PROTOCOLAS PARA
FIRMAS DE MINISTERIO DE SALUD Y
REVOCATORIA
DIRECTA PARA PROTECCION SOCIAL-
ALCALDE Y NACION-REGISTRADURIA
GOBERNADORES, NACIONAIC_I\D/IELL ESTADO
DERECHO DE
202142300509782 PETICION
MINISTERIO DE SALUD Y
Dii_Enccl-:gNDE PROTECCION SOCIAL Y
202142300510472 OTROS
'MPFAOB%EEAEL'\'C'A MINISTERIO DE SALUD Y
procEDENCiA | PROTECCION SOCIAL
DE TUTELA POR CIRCUITO DE BOGOTA 'Y
DERECHO DE OTROS
202142300532302 PETICION
IMPFA%%EFI{D:L'\_ICIA MINISTERIO DE SALUD Y
PROTECCION SOCIAL-
IMPROCEDENCIA
DE TUTELA POR TEMPOTRABAJO S.A.S-
GESTION DE TALENTO
DERECHO DE HUMAANO CARIBE
202142300548712 PETICION
DERECHO DE
202142300566472 PETICION Y HECHO MINSALUD
SUPERADO
ABRIL DERECHO DE
202142300576022 PETICION Y HECHO MINSALUD
SUPERADO
SERVICIOS POS Y COOSALUD EPS -C, LA
SOLICITUD DE SECRETARIA
MAYO 202142300921192 REEMBOLSO Y
DERECHO DE DEPARTAMENTAL DE
PETICION SALUD GUAINIAY
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MINISTERIO DE SALUD Y
PROTECCION SOCIAL
MINISTERIO DE SALUD Y
DERECHO DE PROTECCION SOCIAL,
202142300903812 PETICION UGPP y ENLACE
OPERATIVO LABORALES.
DERECHO DE
202142300788672 PETICION MINSALUD
DERECHO DE
PETICIONY
202142300797732 CERTIFICADO DE MINSALUD
DISCAPACIDAD
HECHO SUPERADO
202142300833222 Y DERECHO DE MINSALUD
PETICION
DERECHO DE
202142300846262 PETICION MINSALUD
DERECHO DE
PETICIONY
202142300879482 PROGRAMACION MINSALUD
DE VACUNACION
DERECHO DE
202142300919362 PETICION HECHO MINSALUD
SUPERADO
DERECHO DE MINISTERIO DE SALUD Y
202142300987692 PETICION PROTECCIO SOCIAL
IMPROCEDENCIA
LABORAL, PAGO DE | MINISTERIO DE SALUD Y
INCAPACIDAD, PROTECION SOCIALY
DERECHO DE OTROS
202142301014642 PETICION
JUNIO DERECHO DE MINISTERIO DE SALUD Y
PETICION, HECHO PROTECCION SOCIAL
202142301011562 SUPERADO
MINISTERIO DE SALUD Y
Diiﬁ'cl:cl_:gNDE PROTECCION SOCIAL-ARL
202142301017712 POSITIVA
MINISTERIO DE SALUD Y
Diiﬁ'(l:cl_:gNDE PROTECCION SOCIAL-
202142301061672 NUEVA EPS
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MINISTERIO DE SALUD Y
DEPZ;CC'_:SNDE PROTECCION SOCIAL-
202142301067372 S.0.SEPS
IMPROCEDENCIA | MINISTERIO DE SALUD Y
DERECHO DE PROTECCION SOCIAL-
202142301116842 PETICION PFIZER
DERECHO DE MINISTERIO DE SALUD Y
PETICION, HECHO PROTECCION SOCIAL
202142301121352 SUPERADO
IMPROCEDENCIA
PENSIONAL MINISTERIO DE
DERECHO DE TRABAJO,MINSALUD
202142300974462 PETICION
— 51 TUTELAS DE ENERO A JUNIO DE 2021

Tabla 32. Derechos de Peticion enero — junio 2021

Revision de la Direccion de Promocion y Prevencion de los Radicados sin Respuesta

Se reviso los 155 requerimientos que aparecen sin respuesta en el orfeo , y se pudo verificar que a
corte 30 de julio se encuentra de la siguiente manera.

Orfeos: 324

Fuera de Tiempo: 106
Oportuno: 97

Sin respuesta: 121

o Es decir que del corte del 19 de julio al 30 de julio contestaron 34 orfeos.

e Serevisa de todas formas los 150 orfeos del corte 19 de julio y se evidencio lo siguiente

Con respuesta rapida: 31

Sin respuesta: 47

Con respuesta sin los cuatro chulos:40

Por la observacidn escrita no es claro si tiene 0 no respuesta:16
Informativo:16

Es decir que, si sumamos las respuestas rapidas mas las respuestas sin los cuatro chulos, mas lo
informativo daria 87 y se deberia revisar los 16 que no esta tan claro como se cero tendrian solo
47radicados sin respuesta, y no 121 como aparece el registro hoy, por eso es tan importante revisar
como se cierran los orfeos y cambiar la categoria documental. Ademas de pedir a Orfeo la
explicacion de por que aparecen sin respuesta cuando se realizo por medio de respuesta rapida la
respuesta.

Fecha de Version: 27 de octubre de 2016




La salud

es de todos

CONTROL Y EVALUACION DE LA

GESTION

CEVF01

Seguimiento y control

02

RADICADO
ESTADO DEL RADICADO
202142400008672 | Respuesta dada por correo a | con respuesta
electrénico a ciudadano.
Se archiva informacién digital de - . .
202142400038352 | caso, se asigna numero de caso Eor la observacion escrita no es claro si
P " tiene o no respuesta
(121) para analisis y revision
Se archiva informacion digital de
caso, corresponde a informacion Por la observacion escrita no es claro si
202142400038512 | complementaria del caso nimero | ..
) : P tiene o0 no respuesta
(121); se archiva para andlisis y
revision
Se archiva informacioén
relacionada con caso 121
relacionada con radicados | Por la observaciéon escrita no es claro si
202142400038642 202142400038352 y | tiene o no respuesta
202142400038512; para anlisis
y revision
Se archiva informacién
relacionada con caso 121,
asociada a radicados Por la observacion escrita no es claro si
202142400038712 |202142400038352 tiene o No resbuesta
202142400038512 P
202142400038642 Para revision
y analisis
Se archiva informacién
relacionada con caso 121,
asociada a radicados
202142400038352 Por la observacion escrita no es claro si
202142400038782 | 5051 45400038512 tiene o no respuesta
202142400038642
202142400038712 para revision y
analisis.
Se archiva informacién
relacionada con caso 121,
asociada a radicados
202142400038352 Por la observacion escrita no es claro si
202142400038892 | 202142400038512 .
202142400038642 tiene o0 no respuesta
202142400038712
202142400038782 Para revision
y analisis.
Se envia respuesta rapida
(Radicado anexo -
202142400042352 202121001129121)al corTeo respuesta rapida
jmontanoa@minsalud.gov.co
202142300066082 Para su revisién y VB, graciasl Sln respuesta
202142400078372 | FOF favor, dar respuesta. Mil | g oo esta
gracias. RL
Por la observacion escrita no es claro si
202142300084812 Archivado tiene o0 no respuesta
202142400088422 Por la observacion escrita no es claro si

Solicitud repetida 3 veces

tiene o no respuesta
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202142300104192

Se archiva. Se envia concepto a
juridica

Por la observacion escrita no es claro si
tiene o0 no respuesta

202142400102022

Favor preparar respuesta

Sin respuesta

202142300109642

Solicitud repetida 3 veces

Por la observacion escrita no es claro si
tiene o no respuesta

202142300117362

Fue tramitado mediante radicado
202121000166141

Con respuesta

202142400124542

Por favor, responder. Gracias.

Ricardo Luque

Sin respuesta

202142300136822

Se realizo lanzamiento nacional
del Documento de orientaciones
para la atencién de adolescentes
y jovenes del SRPA el dia 25 de
marzo de 2021 donde se
convocaron y participaron los
actores del SNCRPA, se dara
inicio a la socializan regional entre
abril y mayo del 2020

Con respuesta

202142300163432

Se envid por correo electrénico
para revision

Sin respuesta

202142300165122

SE dio respuesta a ONUSIDA
confirmando participacion en el
taller.

Con Respuesta. Era informativo

202142300181622

Se dio traslado a financiamiento
sectorial para obtener
informacion.

Por la observacion escrita no es claro si
tiene o0 no respuesta

202142300182452

e dio respuesta mediante
radicado 202142400150252

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142300182922

Se dio respuesta mediante
radicado 202142400150252

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142300183852

Atentamente remito para
revision y VB, gracias. AC.

su

Sin respuesta

202142300194192

Se solicito informacioén a
financiamiento sectorial no se ha
podido dar respuesta

Sin respuesta

202142400206112

Se contacta a la ciudadana por
correo electrénico

Archivado es una charla

202142300217412

Se archiva ya se emitié respuesta
por medio del radicado
202122000200791

Con Respuesta

202142300234942

Lo remito para su conocimiento y
demas fines pertinentes,

Sin respuesta

202142300242972

Se dio respuesta a peticionario
con radicado 202142300335122

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142300258752

Ya se dio respuesta a esta
peticion a través del radicado
202121000210851

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142300258942

Para su revision y VB, gracias.

Sin respuesta

202142300264862

Por favor, atender la solicitud:
Gracias

Sin respuesta

202142400274772

Se da respuesta a peticionario a
través del correo de
soporteres2175,

Con respuesta, pero se trato de verificar
los 4 chulos y no deja ver nada en la
pestafia documentos
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202142300311442

Se archiva porque ya se emitié
respuesta mediante el radicado
202142300310932

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142300313702

Se da concepto a
mediante el
202121000078743

juridico
Orfeo

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142300316182

se da respuesta con radicado N
202142300311322

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142300319652

Se dio respuesta con los nimeros
de radicado 202142300128762 -
202142300319652

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142300321462

Se realiza la habilitacion del
anexo técnico el 23 de marzo de
2021.

Con respuesta, pero se trato de verificar
los 4 chulos y no deja ver nada en la
pestafia documentos

202142300330942

Se recibe informacién, ya se
cuenta con la resoluciéon de
asignacion de recursos

Era informativo

202142300331492

Se toma la informacion para
informe  GAM. no requiere
respuesta.

Era informativo

202142300353672

Se da concepto de por medio de
orfeo 202121000078743

Con Respuesta. Sin los cuatro chulos

202142400362622

Por favor, responder. Mil gracias

Sin respuesta

202142300368642

Se respondio por e mail

Con Respuesta

202142400372962

a través de correo electronico

Con Respuesta

202142400374712

no se requiere de respuesta,

Era informativo

202142300380782

Se dio respuesta a peticionario
con radicado 202121000400441

Con respuesta, pero se tratd de verificar
los 4 chulos y no deja ver nada en la
pestafia documentos

202142400390152

Se dio respuesta mediante
radicado 202142400361862

Con respuesta, pero se tratd de verificar
los 4 chulos y no deja ver nada en la
pestafia documentos

202142300400062

por favor evaluar y ver la
pertinencia y necesidad de dar
respuesta a la proposicion del
asunto.

Sin respuesta

202142300414142

Para su
gracias,.

revision 'y tramite,

Sin respuesta

202142300417662

Esta peticion es resuelta dentro
del Radicado 202142300404172

Con respuesta, pero se trato de verificar
los 4 chulos y no deja ver nada en la
pestafia documentos

202142300431972

Favor revisar gracias

Sin respuesta

202142300436402

Por favor para realizar ajustes

Sin respuesta

202142300446522

Se da concepto enviado a juridica
para firma y emision.
202121000078743

Con respuesta, pero sin los 4 chulos

202142300453202

Por favor para realizar ajustes

Sin respuesta

202142300456202

Se dio respuesta a peticionario
con el radicado
202121000486321

Con respuesta, pero se tratd de verificar
los 4 chulos y no deja ver nada en la
pestafia documentos

202142300465532

Por favor, dar respuesta.

Sin respuesta
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202142300478862 | |nformada Era informativo
Se remite por correo electrénico
202142300496272 [como se evidencia en el | Con respuesta, pero sin los 4 chulos
documento adjunto
Esta peticion llegé dos veces y se
202142300499122 (dio respuesta a través del| Con respuesta, pero sin los 4 chulos
radicado 202121000578411
24 de marzo se asistio al
202142300501112 |lanzamiento virtual del Protocolo | informativo
Pregunta Angela
Se adelantaron varios
requerimientos al DADIS L . .
202142300504392 | Cartagena sin que se haya podido Por la observacion escrita no es claro si
- . tiene o no respuesta
tener informacion sobre el caso en
concreto.
202142300536182 Por favor’ dar rESpuesta Sin respuesta
Con respuesta, pero se tratd de verificar
202142400544712 || 4 respuesta fue dada a través de los 4 chulos y no deja ver nada en la
correo electrénico pestafia documentos
Se envia correo electrénico a los
202142300558022 | mencionados, tal como se solicita | Con respuesta, pero sin los 4 chulos
en el oficio el dia 26/04/2021.
202142300559262 | para su revision Sin respuesta
Se envia respuesta rapida
202142300562042 | (Radicado anexo | Con respuesta rapida
202121001128501)
Con respuesta, pero se trato de verificar
202142300572262 | se dio respuesta a través de los 4 chulos y no deja ver nada en la
correo electronico del correo pestafia documentos
202142300604272 |POr favor dar respuesta en | g osiesta
términos
202142400608042 No requiere respuesta Informativo
Se archiva informacién digital de Por la observacion escrita no es claro si
202142400615952 | caso, se asigna nimero de caso | ..
e - tiene o no respuesta
(130) para analisis y revisién
Se estableci6 comunicacion con
202142300621682 |'0S consultores indicados en la || e a0
correspondencia y se llevé a cabo
la entrevista solicitada
Con respuesta, pero se tratd de verificar
202142400672012 | ge da respuesta y soluciéon a los 4 chulos y no deja ver nada en la
través de correo electrénico pestafia documentos
202142300680302 | Enterados. Informativo
202142400678332 Se envia respuesta rép|da Con I’eSpueSta I’éplda
202142300687882 | S€ reasigna para su conocimiento | sjn respuesta
y respectivo tramite
Para su revision y respuesta
202142300695672 urggnte de acuerdo a los insumos Con respuesta, pero sin los 4 chulos
enviados con el rad
202110000116443
202142400695492 |NO  requiere respuesta i\, e ahvo
traslado
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202142400695892 | O "eAUIere respuesta o rasiado | jnormagiyo
ado
202142400697902 | No requiere respuesta ni traslado | Informativo
202142300711122 Oficio remisorio Informativo
202142400719162 Por favor dar respuesta Sln respuesta
202142300729712 (I:Eclyerrgg mayo se envio respuesta al Con respuesta, pero sin los 4 chulos
202142300744212 Se envia respuesta rép|da Con respuesta ré.plda
202142400738192 | se archiva informacion digital Con respuesta, pero sin los 4 chulos
202142400747552 Se envia respuesta rép|da Con respuesta ré.plda
202142300761412 Se envia respuesta por correo Con respuesta, pero sin los 4 chulos
202142300765282 devuel’[o para seguir ’[ramite_ Sln reSpueSta
202142300765692 Se envia respuesta rép|da Con I‘espuesta I‘éplda
202142300769192 devuel’[o para seguir ’[ramite_ Sln reSpueSta
202142300772962 Se envia respuesta rép|da Con I‘espuesta I‘éplda
Con respuesta, pero se tratd de verificar
202142300778922 | se archiva al darse respuesta a la | 108 4~chulos y no deja ver nada en la
Secretaria mediante correo. pestafia documentos
202142300780332 Por fa\/or, dar respuesta Sin respuesta
Favor reasignar al Despacho del
202142300785122 | Sr. Viceministro de Salud para | Sin respuesta
continuar con el tramite
202142300787982 | S€ inici6 canal de comunicacion E’or la observacion escrita no es claro si
con la universidad peticionaria tiene 0 no respuesta
202142300793102 Se envia respuesta rép|da Con I’espuesta I’éplda
Se remite por correo electrénico
202142300793282 [como se evidencia en el | Con respuesta, pero sin los 4 chulos
documento adjunto
202142300794402 | S€ dio respuesta a traves del orfeo | o respuesta, pero sin los 4 chulos
202142400532612
Se recibe comunicacion. Se
202142300812272 con_flrmrfl que el Depana}mento de Con respuesta, pero sin los 4 chulos
Antioquia haya realizado el
cargue
202142400826442 |Para su TEVISIOn, -y €nvio €N | gipy regpyesta
respuesta en linea.
202142400843682 Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142400877202 | Por favor dar respuesta a los | gjp regpuesta
items gue sean pertinentes
202142300900422 Se envia respuesta rép|da Con respues'[a ré.plda
202142300903362 | S€ reasig_na para su conocimiento | gy respuesta
y respectivo tramite.
Se remite por correo electronico
202142300914512 [como se evidencia en el | Con respuesta, pero sin los 4 chulos
documento adjunto
202142300918122 | se envia respuesta rép|da Con respuesta rapida
202142300936792 Se envia respuesta rép|da Con respuesta ré.plda
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202142300937482 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142300937932 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142400936772 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142300955442 |Ya fue gestionada con el Grupo de F_’or la observacion escrita no es claro si
Convivencia Social, tiene 0 no respuesta
202142300956722 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142300959802 | se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142400955922 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142400957762 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142300970882 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
La oficina Juridica dio respuesta
202142400975962 | mediante oficio | Con respuesta, pero sin los 4 chulos
202111300888801
202142300986382 | se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142400996042 | se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142400999062 | favor dar respuesta. Gracias Sin respuesta
202142301011692 | |nformado Informativo
202142301022212 |favor gestionar respuesta a Ia | gjp respuesta
pregunta remitida desde
202142301024942 | 202142301024942 Sin respuesta
202142301027202 | S€ reasig_na para su conocimiento Sin respuesta
y respectivo tramite
202142401039102 | para gestidn de respuesta Sin respuesta
202142301041962 rpec;rpu;i\t/;r revisar y articular | o) rosnuesta
202142301057512 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
Se da respuesta a este radicado,
202142301061852 gm%lrilcai?éndur’"cado’ mediar’lltﬁ Con respuesta, pero sin los 4 chulos
202121001167231
202142301072392 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142301076122 | SE reasigna para su conocimiento | sjn respuesta
y respectivo tramite
202142301077502 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142401076042 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142401079342 | para tus observaciones Sin respuesta
orsezinces o o 50 oo 5, A et 10 e o 3
202142301082342 gocr::)ec:)rdina respuesta de envio al Con respuesta, pero sin los 4 chulos
202142301086622 | Se envia respuesta rapida Con respuesta rapida
202142301092092 | S€ reasig_na para su conocimiento Sin respuesta
y respectivo tramite
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Se reasigna para su
202142301094172 | conocimiento y respectivo | Sin respuesta
tramite.
202142301095902 | S€ remitieron insumos respectivos | g;, respuesta

a curso de vida

202142301096672

Se remiten insumos de respuesta
a Lguiza via correo electrénico del
06julio2021

Sin respuesta

202142401097832

Se envia respuesta rapida

Con respuesta rapida

202142401113982

Se envia respuesta rapida

Con respuesta rapida

202142401114792

Se envia respuesta rapida

Con respuesta rapida

202142301118092

Para tus observaciones

Sin respuesta

202142401116022

agradezco tu apoyo gestionando
esta respuesta.

Sin respuesta

202142401129832

Se da manejo a informacion
remitida la cual serd tratada de
acuerdo con la gestion de la

Informativo

memoria justificativa del acto

administrativo al que hacen

referencia.
202142401134582 Para tus observaciones Sin reSpueSta
202142401135332 Para tus observaciones Sin respuesta
202142401155062 Para tus observaciones Sin respuesta
202142301163732 Se envia respuesta rép|da Con I’espuesta I’éplda

Tabla 32. Estado del Radicado enero — junio 2021

Se realiz6 el cruce de informacién entre Orfeo y La base de datos del GAC sobre los requerimientos
sin respuesta de la Oficina de Emergencia y Desastres

En Orfeo aparecen 76 frente a 102 del GAC, se realiz6 un aleatorio de los radicados que no estaban
en el reporte de Orfeo y se encontrd lo siguiente:
Que al comparar los radicados de la Oficina de Emergencias y Desastres entre los reportes de Orfeo

y del Grupo de Atencién al Ciudadano aparecen mas en este ultimo.

Radicado 202142300080452
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Imagen 11. Radicado: 202142300166662

Al igual que estos radicados en el reporte de Orfeo no aparecen, pero cuando se realiza la
bdsqueda en Orfeo aparecen en la Oficina de Emergencia y Desastres

202142300523282
202142400518552
202142400595572
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202142300726822
202142300784392
202142300807152

Tabla 33. Radicados que aparecen en la Oficina de Emergencas y Desastres

OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS

¢ Inconsistencia en datos entre los tres informes de PQRSD, qué fueron revisados por la OCI

e Enla columna de observaciones, esta el numero de radicados que se deben responder después
del 20 de julio y que estan en estados sin respuesta.

¢ Se sigue materializando el riesgo, debido a las respuestas sin resolver o las contestadas por
fuera de los términos de Ley. Se hace necesario que los lideres de proceso revisen nuevamente
los controles establecidos en sus areas.

® |a OCI reconoce las diferentes actividades desde el Grupo de Servicio al Ciudadano para la
mejora del indicador PQRDS.

e A pesar de todas las capacitaciones que se realizan de Orfeo se siguen cerrando mal los
radicados sin los cuatro chulos, y sin cambiar la categoria documental. La OCI sugiere si puede
desarrollar una alerta para cuando se vayan archivar los requerimientos.

¢ Que las éreas establezcan controles fuertes para que atiendan las PQRSD estrictamente en los
términos que sefala la ley

SOPORTES DE LA REVISION

e Reportes ORFEO por OFICINA.
e Reportes Oficina Atencion al Ciudagé
e TermOmetro Ministerio de Salud y

Elaboré: pacostav

Reviso: ssilva
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