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Conslitución Politica de 1991, articulo 23."Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a 
las autorid ades por motivos de interés generala particular y a obtener pronta resolución .. " 

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

La ley 1437 de 201 1, en sus articulas 7,14,16 establece los deberes de las, autoridades en la atención al 
público, los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, su presentación y radicación, y el 
contenido de las peticiones que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la misión 
de la entidad. 

Ley 1474 del12 de julio de 2011 , Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. "En toda entidad 
pública, deberá 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 misión de 
la entidad. 

Ley 1755 de 2015 "Por medio d~ la cual se r~gula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un 
título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo~ Esta normatividad está 
concebida para que las entidades públicas tengan un manejo adecuado de la información solicitada por sus 
usuarios internos y externos, la cual contribuye a evitar posibles actos de corrupción. 

Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012 "Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la ley 1474 
de 201 1". 

Resolución 3687 del 17 agosto de 2016 "Por la cual se reglamenta el trámite de las peticiones, quejas, 
reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la información que se formulen al Ministerio de 
Salud y Protección Social". 
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~JUSTIFICACION DEL SEGUIMIENTO -- - - ---... -- -. - - . 
, . . 

Se eslablece en la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, Articulo 76. "La olicina de conlrol inlerno deberá vigilar 
que la alención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administración de la 
entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad pública deberá 
existi r un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus 
comentarios,", 

"Corresponde a la Oficina de Conlrollnlerno, hacer seguimiento y evaluación a la gestión de las peticiones, 
quejas, reclamos, felicitaciones y denuncias que se presenten ante el Ministerio de Salud y Protección Social, 
en el marco de la oportun idad, transparencia, eficiencia y efectividad. 

Con este informe se da cumplimienlo a la normaliva 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 
gestión realizada por la Entidad durante el segundo semestre de 2017 en maleria de cumplimento a las 
PORSD 
HfE~T~6~ i ACCIONES DEL SEGUIMIEN.TO , .. - : . : • - .. .' 

La Oficina de Controllnlerno efectúa seguimiento semestral a la Gestión de PQRSD por parte de las diferentes 
dependencias del Ministerio con base en los informes que emite el Grupo de Atención al Ciudadano. 

El Ministerio de Salud y Protección Social a través del grupo de PORSD presenta el informe consolidado de 
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD recibidas y atendidas a través de los 
diferentes canales de atención, con el fin de analizar y establecer la oportunidad de la respuesta, buscando 
cumplir con los términos de ley generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno. 

Mensualmente el Grupo de Atención al Ciudadano publica en la página de inlranet 
https:llin tranet.minsalud.gov.co/ACiudadano/Paginas/lnformes_PORSD.aspx un informe mensual, donde se 
relacionan las estadísticas del comportamiento de las PORSD y el detalle del tratamiento que se da a estas 
solicitudes. 

La Oficina de Conlrollnterno eslructuro el seguimiento de a la Gestión de PORSD por parte de las diferentes 
dependencias del Ministerio con base en los informes y base de datos que emite el Grupo de Atención al 
Ciudadano y el Sistema de Gestión Documenlal ORFEO. 

I.LAS PETICIONES RECEPCIONADAS A TRAVÉS DEL INFORME DE GAC 

Como inicio de este seguimiento a continuación se observa en el cuadro 1 la información contenida en los 
informes de seguimiento del Grupo Atención al Ciudadano, durante el periodo de enero a mayo del presente 
año, sin embargo el periodo de junio a la fecha de este documento no se tenían datos publicados. 
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Medianle consulta realizada a los informes del GAC, el reporte por las dependencias con mas POROS durante 
el periodo enero- mayo estan distribuidas asi: 
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PQRSD por Tipo de Petición: De acuerdo con las estadisticas arrojadas por los informes publicados en la 
inlranel, se llevaron a cabo las siguientes clases de peticiones: 

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO 
Petición de Interés 2115 2298 2301 2294 2743 
Particular 
No Competencia 1484 1600 1811 171 6 2178 
Consulta 574 474 539 604 600 
Petición de Interés 157 545 218 233 218 
General 

Petición de Información 117 236 181 194 198 
entre Autoridades 

Petición de Información 61 107 88 121 98 

Solicitud de Copias 20 72 57 46 17 
Reclamo 2 8 2 5 4 
Queja 6 6 6 2 8 
Denuncia 1 3 4 8 2 
Petición Incompleta 10 2 1 8 8 
Sugerencia 3 1 2 3 3 

Cuadro 3. Fuente. Informes de Word GAC 

Los temas que se reportan de mayor interés fueron: 

• Sistemas de información: Aplicativos Sispro: Mi seguridad Social 
• Talento humano en salud: Ejercicio del talento humano: Certificaciones sobre el ejercicio del 

talento humano 
• Medicamentos y tecnologias en salud: Medicamentos: Precios de medicamentos 
• Sistemas de Información: Aplicativos Sispro: Planilla Integrada de Liquidación de Aportes 

(PILA). Mi seguridad Social 
• Talento humano en saludfTrámilesfTarjela profesional de médico 
• Prestación de Servicios de Salud/Infraestructura hospitalaria/Proyectos de inversión para 

infraestructura hospitalaria. 
• Otros/Errores médicos ¡Investigación por errores médicos, odontológicos y de enfermería. 
• Talento humano en salud/Formación del talento humano/Observatorio de talento humano en 

salud. 
• Prestación de Servicios de Salud/Sistema Obligatorio de Garantía de Calidad/Habilitación de 

servicios de IPS 
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• Promoción y Prevención (Salud Pública)/Epidemiología y demografía/Datos estadísticos en 
salud (información para SISPRO). 

Dentro de las temas de No competencias, los lemas mas destacados fueron: 
• Régimen Contributivo: Dificultad para la autorización de servicios. 
• Proleccion Social: Régimen Contributivo: Demora en entrega de medicamentos. 
• Régimen Contributivo: Demora en asignación de cilas (generales y especializadas) 
• Proteccion Social/Régimen Contributivo/Reglas sobre traslados entre EPS 
• Protección Social:Régimen Contributivo: Demora en asignación de citas (generales y 

especializadas) 

Traslado Externo 

Por aIra parte, respeclo a las solicitudes que no eran competencia de este Ministerio, correspondiente a 5920 
peticiones, fueron trasladadas a las Entidades competentes para su respectivo conocimiento y trámite, las 
mismas se relacionan a continuación : 

~ 
~ 

Tiempo Promedio de Respuesta 

~ , , 

Ii "" iol""" 

Teniendo en cuenta la gran importancia que tiene para el Ministerio el dar una respuesta oportuna a los 
ciudadanos, a continuación, se presenta el detalle de los tiempos promedio de respuesta de acuerdo al tipo 
de petición, para el mes de enero: 
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Enero 

Me. de Radicación 

Nov~ Die 18 
Cantidad 

% Periodo 

ene-19 
Cantidad 

% Periodo 

Total de Canlidad 
Solicitudes % Total 

.. . . 
Mes de Radicación . 

Die 18 - Ene Cantidad 

19 

% Periodo 

Cantidad 

% Penodo 

de Cantidad 

Solicitudes 
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Respondida9 

Fecha mil. Oentrode Sin 
Fuera de 

respuesta de Ita: 31 lo. 
términos 

Ene términos 

2.052 1.449 244 359 

100% 71% 12% 17% 

1.818 1.540 105 173 

100% 85% 6% 10% 

3870 2.989 349 ij32 

100% 77,20% 9j OO% 13,70% 

Cuadro 5. Comparativo Enero 2019 

Respondida. Sin Ita 28102 

Fecha max. Dentro de 
Fuera de Términos 

de Ita: 28 lo. 
ténnln •• Vencidos 

Feb términos 

2665 1800 395 470 

100% 68% 15% 18% 

2051 1.678 198 175 

100% 82% 10% 9% 

4716 3.478 ij93 645 

100% 1 

Cuadro 6. Comparativo Febrero 2019 
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Meo de Radicación 
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Ene l9- Feb 

19 % Penado 

mar- 1 
Cantidad 

% Penodo 

de Canlidad 

% Total 

Feb 19 - Mar Cantidad 

19 % Penodo 

Cantidad 

% Periodo 

de Cantidad 

Solicitudes % Total 
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3336 2081 671 

100% 62% 20% 

2141 1754 103 

100% 82% 5% 

5.477 3.835 774 

100% 

Cuadro 7. Comparallvo MafzO 2019 

100% 72% 13% 

2.231 1853 212 

100% 8 .... 0 ' J ,' 10% 

5.339 4.079 615 

100% 76,40% 

Cuadro 8. Comparativo Allfil 2019 
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584 

18% 

284 

13% 

868 

15~ó 

166 

7% 

645 
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% Penodo 65% 22% 13% 

Cantidad 2.345 261 379 
may- 11 9~-:--::---t--="--+-="-----1f----:::-:--+--::"-----1 

% Penodo 100%'----1=_,,79,,%=---1_....::9,::%=-==1 __ 1=3::%"----\ 
de ns 

Cuadro 9. ComparalivQ Mayo 2019 

Atención Presencial el Grupo de GAC reporta la siguente información 
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1. Para el mes de enero se atendieron un total de 861 ciudadanos. De los 861 ciudadanos alendidos en 
el mes de enero, 264 los lemas no fueron competencia del Ministerio de Salud, pero se realizó la 
orientación al ciudadano. 

2. Para el mes de febrero se atendieron un total de 851 ciudadanos. De los 851 ciudadanos atendidos 
en el mes de [ebrero, 202 Para el mes de marzo se atendieron un tolal de 809 ciudadanos. De los 
809 ciudadanos atendidos en el mes de marzo, 278 los temas no fueron competencia del Ministerio 
de Salud, pero se realizó la orientación al ciudadano 

3. Para el mes de abril se atendieron un tolal de 742 ciudadanos. De los 742 ciudadanos atendidos en 
el mes de abril, 162 los temas no fueron competencia del Ministerio de Salud, pero se realizó la 
orientación al ciudadano 

4. Para el mes de mayo se alendieron un lolal de 944 ciudadanos. De los 944 ciudadanos alendidos en 
el mes de mayo, los lemas no fueron competencia del Ministerio de Salud, pero se realizó la 
orientación al ciudadano 

Atención Telefónica 

A continuación se describe las llamadas recibidas: 

" 
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ENERO FEBRERO MARZO ABRIL 

Oueja 6 2 5 2 

Reclamo 2 
3 O 3 

Denuncia 1 
O 2 O 

Sugerencia 3 5 1 5 

Cuadro 11. fuente Informes de GAC publicados en mtranet 

2. LAS PETICIONES RECEPCIONADAS A TRAVES DEL INFORME DE EXCEL GAC 
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MAYO 

3 

2 

6 
3 

De acuerdo con la información conlenida en los informes de seguimiento del grupo las POROS durante los 
meses de enero a mayo el de junio a la época de salir el informe no habian datos publicados de 2019 son. 

Virtual Correspondencia Total 
Enero 2.457 2.065 4.522 
Febrero 2.620 2.711 5.331 
Marzo 2.790 2.378 5.168 
Abri l 2.702 2.519 5.221 
Mayo 3.377 2.700 6077 

Cuadro 12. Fuente. lnlOl'mes de Inlranet GAC 

Fecha de Ve,soCln l.' 00 octubre de 1016 



4.000 

3.000 

2.000 

1.000 

o 

Traslado Interno 

CONTROL Y EVALUACiÓN DE LA 
GESTiÓN 

Seguimiento y control 

PQRDS ENERO - MAYO 2019 

llll 

¡~~/n "00 no~ noo 
! ' S7 '.~19 

~~ 
] ]]8 

~~ ~ ~~ ~ 
Enero Febrero M~rlO Abril M ayo 

OVirtual OCorr€spondencia 
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Mediante consulta realizada a los informes del GAC, el reporte por las dependencias con mas POROS durante 
el periodo enero- mayo estan distribu idas asi: 
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C"d" 13 fuente: base de datos en Excel GAC 
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Imagen 1 Fuente: luenle: base de dalos en Excel GAG 
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PQRSD por Tipo de Pelición : De acuerdo con las esladisticas arrojadas por las bases de datos publicados 
en la intranet, se llevaron a cabo las siguientes clases de peticiones: 

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO 

Petición de Interés Particular 2073 2289 2284 2284 2743 
No Competencia 1481 1600 1810 1716 2178 

Consulta 583 473 536 604 600 

Petición de Interés General 167 536 204 232 218 

Petición de Información entre 
Autoridades 116 236 181 193 198 

Petición de Información 60 105 81 120 98 

Solicitud de Copias 20 72 57 46 17 
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Reclamo 
Queja 
Denuncia 
Petición Incomplela 
Suqerencia 
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6 6 6 
1 3 4 

10 2 1 
3 1 2 
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5 4 
2 8 
8 2 
8 8 
3 3 

Cuadro 14 : fuente: base de datos en Excel GAC 

Traslado Externo 

Por otra parte, respecto a las solicitudes que no eran competencia de este Ministerio, correspondiente a 5920 
peticiones, fueron trasladadas a las Entidades competentes para su respectivo conocimiento y tramite, las 
mismas se relacionan a continuación 
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Cuadro 15 : fuenle: baso de dalos en Excel GAG 
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RECOMENDACIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS CIUDADANOS 

ENERO FEBRERO MARZO ABRI~ MAYO 
Queja 1 3 3 8 2 
Reclamo 6 6 6 2 8 
Denuncia 2 8 2 5 4 
Sugerencia 3 1 2 3 3 

Cuadro 16 : Fuente: base de datos en Excel GAC 

Tiempo de Respuesta 
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Cuadro 17 : Fuente: Traslados oportunidad de respuesta 

3,ATENCIÓN A LAS PETICIONES RECEPCIONADAS A TRAVES DEL APLICATIVO ORFEO 

De acuerdo con la información bajada a Iravés del aplicativo Orteo de la opción seguimiento POROS 
durante los meses de enero a junio son: 
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Enero 

Febrero 

Marzo 

Abril 

MavQ 

Junio 

CORRE 
o 

2661 

3927 

3994 

3876 

4342 

3375 

2002 

224 

2437 

2471 

2944 

1566 
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PERSONAL 

738 

325 

120 

41 

143 

60 
Cuadro 18: Fuente: ORFEO: Seguimiento PORSO 

__ CEVF01 

~ 02 

TOTAL 

5401 

4476 

6551 

6388 

7429 

5001 

Se observa un aumento en los meses de marzo, abril y mayo volviendo en el mes de junio a acercarse al 
porcenlaje del mes de Enero, 

Traslado Interno 

Mediante consulta realizada al sislema ORFEO, el reporte por las las dependencias con mas POROS duranle 
el periodo enero a junio estan distribuidas así: 
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Cuadro 19. Fuente: Orleo. Fecha de consulla 22107/2019 
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PQRDS POR DEPENDENCIA 

SUB, PENSIONES Y OTRAS PRESTACIONES 

o .ppnOMOCION y PREVHJC!ON -G. ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA 

0, PROMOCiÓN SOCIAL It.. 
SUBD . PRESTACiÓN DE SERVICIOS 

G. ENTIDADES LIQUIDADAS 1:.:. 
D. MEDICAMENTOS Y TECNOLOGíAS EN SALUD 

SUBO. DE OPERAClON DEL ASEGURAMIEN-'Q EN SALUD 

G EJEHClCIO y DESEMPEÑO DEL TALENTO HUMANO EN ... ~ 

SU BO , DE BENEfICIOS EN ASEGURAMIENTO !!!f.: 
G. ATENCiÓN Al CIUDADANO 

Q. TECNOLOGíA DE LA INfORMACiÓN Y LA ... _ 

o 200 <DO 600 SOO 1000 1200 

_ JUNIO • MAYO • ABRil . MAHlO • FEBRERO • ENERO 

Imagen 4. Fuente: Fuente: Orfeo. Fecha de consulta 22/07/2019 
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02 

1400 1600 1800 

Como se observa la Oficina te Tecnologias es la Que mayor numero de PQRDS recibe esta en un promedio 
7825 seguida por el Grupo de Atención al ciudadano con 2904 

PQRSD por Tipo de Petición: De acuerdo con las estadísticas arrojadas por el Sistema ORFEO, en el 
informe de Grupo Atencion Ciudadano se llevaron a cabo las siguientes clases de peticiones: 

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO 
Petición de Interés 

1386 1405 1439 1469 1820 
Particular 
No Competencia 401 477 574 5t3 525 
Consulta 95 110 138 134 135 
Petición de Interés 

37 t 3 5 12 14 General 

Petición de Información 
4 9 6 11 4 

entre Autoridades 

Petición de Información 7 15 30 31 30 

Solicitud de Copias 9 3 tO t 
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Denuncia 
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6 1 
2 3 O 
O O 

Cuadro 20. Fuenle: Onea. Fecha de consulla 2W712019 
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4 4 
1 

O O 

Cabe aclarar que en esle archivo existen dos campos Calegoria documenlal, la cual es colocada por las 
personas que reciben las PQRSD y no se enconlró el item de denuncias al igual que en el campo TDR que 
es colocado por las oficinas que reciben la información; pero revisado algunas dependencias aparecen las 
denuncias del cuadro siguiente. 

En el mes de enero y abril se tomó el dato de solicitud de copias de la columna TDR 

De acuerdo con la información antes relacionada, se observa que para el presente periodo de seguimiento, 
las Peticiones de Interes Particular es la que presenta un mayor numero de solicitudes (7519) en Ministerio 
de Salud a través de las diferentes dependencias, seguidas de los radicados de No competencia (facturas, 
comunicaciones de carácter informativo, copia de oficios dirigidos a otras entidades), (2490) y las consultas 
(612), que se encuentran entre los tres tipos de peticiones mas solicitadas, para este periodo. 

Traslado Externo Orfeo Estadisticas de Grupo Atencion al Ciudadano 

Por otra parte. respecto a las solicitudes que no eran competencia de este Ministerio, correspondiente a 
7324 peticiones, fueron trasladadas a las Entidades competentes para su respectivo conocimiento y tramite, 
las mismas se relacionan a continuación 
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Cuadro 21 . Fuente: Orfeo. Fecha de consulta 2210712019 

'Ola,e. por medio de correo o e·mail registrados por mes. 

CORREO E·MAIL TOTAL 
ENERO 103 953 1056 
FEBRERO 103 967 1070 
MARZO 101 1092 1193 
ABRIL 188 963 1151 
MAYO 207 1368 1575 
JUNIO 176 1103 1279 

Cuadro 22. Fuente: Orfeo. Fecha de consulta 22107/2019 

Recomendaciones, Sugerencias, Quejas y Reclamos de los Ciudadanos. 

Esta información fue tomada de Orleo a través de las estadísticas del Grupo de Atención al ciudadano. Del 
alfabético "Categoría Documental". Revisando que no concuerda con los dalos de los informes 

por el grupo de Atención al Ciudadano en la ¡nlraneL 
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FEBRERO,IIMARZ® ABRIL MAY0 
2 3 3 1 
6 1 4 4 
O 1 O O 
1 O O 2 

JUNIO 

Cuadro 23, Fuente: OneQ. Recomendaciones, Sugerencias. Quejas y Reclamos de los Ciudadanos. 22/0712019 
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Cuadro 24 fuente: Orfeo. fecha de consulta 22107/2019 

En el presente segu imiento se observó que el promedio de PORSO contestadas entre los meses de enero 
a junio es de 1929 oportunamente, en abril hubo una pequeña baja; pero para mayo volvieron a subir las 
contestaciones oportunas. Las solicitudes que estan sin respuesta se tiene un promedio de 318 y 
cotestadas fuera de tiempo 951, cabe anotar que en la Direccion de Medicamentos se ha aumentado el 
numero de Peticiones por el tema de Cabnnabis al igual que en Entidades Liquidadas hay solicitudes que 
se debe esperar a respuesta de otra entidad para asi ooder contestar al ciudadano en términos. 
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Se seleccionó una muestra aleatoria de algunas dependencias que tiene radicados sin respuesta, a las cuales 
se les verificó el liempo de respuesta, a continuación, se relacionan los resu llados: 

Pero cabe resallar que al revisar los Orfeas hay unos contestados, pero aparecen mal cerrados es decir sin 
cumplir con la norma de los cuatro chulos. 

Hay otros con cuatro chu los pero siguen apareciendo sin respuesta 

Las respuesta en línea y por correo aparecen sin chulos y sin respuesta, esto deja evidenciar que no es una 
estadistica muy fiable de las respuestas que estamos realizando en el Ministerio. 

Grupo Archivo Correspondencia 
201942300003342 Se revisa Orfea y se conlesló por línea y solo tiene dos chulos 
201942300033822 Se revisa Orfeoydice tramitado, pero no tiene ningún chu lo 
201942300039982 Se revisa Orteo y dic documenlo Iramilado y no liene ningún chulo 
201942300036382 Se revisa Orteo se le dio RESPUESTA CON RADICADO NUMERO 

201942300036392 EL OlA 17 DE ENERO DE 2019 v no tienen ninaún chu lo 
201942300052092 Se revisa Orfeo y dice Se envia respuesta mediante radicado de salida W 

201942800224881 informando allnvima y n solo tienen dos chulos 
201942300062862 se revisa el Orfeo y dice Se efectúa traslado por competencia al Archivo General 

de la Nación bajo el radicado de salida 201942800137161 
G. ARC y solo liene un chulo 

201942300118512 Se revisa Orfeo y dice que se le dio respuesta en linea y al revisar no se refleja y 
solo tienen un chu lo 

201942300125972 Todavia se encuentra en entidades liquidados y dice que se le debe realizar 
traslado a otra entidad 

201942300123402 Respuesta en linea, solo liene dos chulos 
201942300146542 Se da respuesta bajo el Radicado de salida 201942800140111 y no liene ningún 

chulo 
201942300218822 Se envia respuesla medianle radicado de salida W 201942800251471 y no liene 

sin chu lo 
201942300218852 Se envia respuesta medianle radicado de salida W 201942800254041 y no liene 

ninqún chu lo 
201942300219352 Se dio respuesla con radicado 201942800229601 y no liene ningún chu lo 
201942300271962 Tramilado con Rad.201911100132281 y no lienen ningún chulo 
201942300396132 Dice que esta tramitado y solo tiene dos chulos 
201942300472742 Es una Factura 
201942300558452 Tramitado con otro radicado y no solo tiene dos chulos 
201942400971702 Arch ivo firmado Digilalmente (radicado anexo: 201942800833451) Y solo tiene dos 

chulos 
201942301000202 Arch ivo firmado Digilalmenle (radicado anexo: 201942800836791) y solo liene dos 

chulos 
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Arch ivo fi rmado Digitalmente (radicado anexo : 201942800852371) Y solo tiene dos 
chu los 

Grupo Administración de Bienes 
201942300007462 Todavia est G. ADMINISTRACION DE BIENES Y RECURSOS FISICO 
201942300395152 Se dio resnuesta Dar correo electrónico, yo contiene ninc¡ún chulo 
201942300583232 Dice atendido pero no contiene ninqún chu lo 

GruDo Administración Documental 
201942300268102 Se desarchiva el radicado a solicitud de la coordinadora del grupo de 

administración documental 
201942300268192 Se desarchiva el rad icado a solicitud de la coordinadora del grupo de 

administración documental 
201942300268232 Se desarchiva el radicado a solicilud de la coordinadora del grupo de 

administración documental 
201942300268312 Se desarchiva el radicado a solicitud de la coordinadora del grupo de 

administración documental 
201942300268332 Se archiva porque ya se realizó eltras!ado por competencia a la administradora de 

los recursos del sistema de seguridad social en salud con rad. n° 
2019423002406411irt. y no contiene ninqun chulo 

201942300268392 Se desarchiva el radicado a solicitud de la coord inadora del grupo de 
administración documental 

201942300566062 Creo que es necesario proyectar un memo para trasladar este radicado el mismo 
fue rad icado en abril. este radicado no es de esta dependencia 

201942300593282 sin respuesta Grupo Administración Documental 
201942300987082 Buenas tardes, de manera atenta se devuelve el radicado toda vez que no se 

visualizan los archivos anexos, lo anterior Dara sus fines oertinentes. Gracias 

Secretaria General 

201942400022802 Se revisa en orfeo y dice Que fue tratmitado correctamente 
201942300148422 Se revisa en Orfeo v dice Que fue tramitado correctamente 

Se revisa en Orfeo y dice que fue tramitado correctamente, pero no tiene ningún 
201942300167932 chulo el documento 

Se revisa en Orfeo y dice que fue tramitado correctamente, pero no tiene ningún 
201942300167932 chulo el documento 
201942300177612 Se revisa en Orfeo dice que es atendido, pero no tiene ningún chulo el documento 
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201942300427592 
201942300506412 
201942300880922 

201942301012932 

Grupo Defensa Legal 
201942300043612 
201942300076532 
201942300077162 
201942300088712 
201942300090352 
201942300086502 
201942300096122 
201942300100742 
201942300101282 
20194230011 6542 
201942300694192 
201942300687902 
201942300700662 
201942300695472 
201942300719842 
2019423007 12992 
201942300714302 
201942300725952 
201942300730362 
201942300723492 
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Se revisa en Orfeo y dice se archiva dando tramite correspondiente, tiene tres 
chulos 
Se revisa Orfeo dice se envió 10 solicitado y no tiene ningún chulo 

CEVF01 

02 

Se revisa Orfeo y dice se archiva con el tramite correspondiente V tiene tres chulos 
Se encuentra en Secretaria General 

Contestada sin chulos 
Contestada solo con dos chulos 
Se realizó traslado a otra entidad 
Dice trasladar documenlo pero el documento sique en el qrupo 
Contestada sin chulos 
solo dice borrador informado pero está en la dependencia que da salida 
Se le traslada a una persona de la oficina V se archiva 
Se le realizo traslado a otra entidad, pero no contiene chulos 
Se le realizo traslado a otra entidad, pero no contiene chulos 
Contestada solo con dos chutos 
Sin respuesta desde el 9 de mayo 
Sin respuesta 
Se archiva 
Contestada 
Contestada con solo dos chulos 
Está en trámite 10 de julio 
Se archiva 
Estados verificados 
se archiva 
Contestada con solo dos chulos 

Grupo Entidades Li uidadas 
201942300033772 Contestada contiene todos los cuatro chulos 
201942300030812 Contestadas sin ninqún cucho 
201942300030982 Contestada contiene todos los cuatro chulos 
201942300032362 Contestada sin ningún chulo 
201942400035262 Contestada con un solo chulo 
20 1942300038112 
201942400038212 Conteslada con un solo chulo 
201942300038812 Sin contestación. Enero 15 
201942300038952 Conteslada sin ninqún chulo 
2019423000391 12 Sin contestación desde el16 de enero 
201942300039152 Conteslada solo con dos chulos 

Fe<:ha de Versión. 27 de oclubre de 2016 



••• E:l CONTROL Y EVALUACION DE LA 
~ CEVF01 

~ 
GESTION 

, , , 
Seguimiento y control ~' 02 • . . 

201942300039332 Contestada sin chulos 
201942300040302 Contestada sin chulos 
201942300040332 Contestada sin chutos 
201942300040422 Contestada sin chulos 
201942300040602 Contestada 
201942300040792 Contestada sin chulos 
201942300040852 Contestada sin chulos 
201942300040972 Sin respuesta esta desde el 16 de enero 
201942300040982 Contestada sin chulos 
201942400035562 Sin contestación desde el 16 de enero 
201942300035772 Contestada solo con dos chulos 
201942300035842 Contestada solo con dos chulos 
201942300036412 Sin contestación desde e1 16 de enero 
201942400041552 Conteslada con un solo chulo 
201942300077022 Sin contestación desde el 6 de febrero 
201942300077052 Sin contestación desde el 6 de febrero 
201942300077082 Contestada sin chulos 
201942300077402 Contestada sin chulos 
201942300077492 Sin contestación desde el 6 de febrero 
201942300077522 Sin contestación desde el 6 de febrero 
201942300077692 Contestada sin chulos 
201942300077852 Contestada sin chulos 
201942300079812 Conteslada sin chulos 
201942300080592 Sin contestación desde el 6 de febre ro 
201942300080932 Contestada sin chulos 
201942300153042 Contestada sin chulos 
201942300153252 Sin respuesta desde el siete de febrero 
201942400153632 Contestada solo con dos chutos 
201942300145222 Le dan turno y archivaron 
201942300146472 Contestada sin chulos 
201942300146662 Contestada sin chulos 
201942300147332 Contesiada sin chulos 
201942300148542 Se realizó traslado a aira entidad 
201942300159172 Se le da otra asignación y se pierde la trazabilidad 
201942300160232 Se archiva y se pierde la traza 
201942300160662 Contestada solo con dos chulos 

Dirección de Medicamentos y TecnoloQías. 
201942300000392 Para el trámite pertinente, sigue en la dependencia 
201942300002342 Para el trámite pertinente, sigue en la dependencia 
201942300014322 Se da respuesta por correo electrónico y no tiene ningún chulo 
201942300025452 Para el trámite pertinente, sigue en la dependencia 
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201942300025502 
201942400024712 
201942300028742 
201942300028752 

201942300029382 
201942300028152 
201942400034492 

201942300031662 
201942300035732 
201942300036482 
201942300037472 
201942300037512 
201942300045812 
201942400041472 
201942300041482 
201942300041532 
201942300042442 
201942300051542 

201942400048102 
201942300049412 
201942300050702 

201942300058622 

201942300058662 
201942400060942 
201942300055032 
201942300056592 
201942300057452 
201942300065052 
201942300066262 
201942300066592 
201942300061802 
201942300061882 
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Para el lramite pertinente, sique en la dependencia 
Se dio traslado con n° 201924000189771, pero tiene ninqún chulo 
Todavía se encuentra en medicamentos 
Todavía se encuentra en medicamentos 
e archiva dado que la solicitud corresponde a la consu lta pública del proyecto 
Circular 09 del 2018, y seran respondidos los comentarios y subidos a la pagina 
web del Ministerio de Salud y Protección Social. 

Para el tramite pertinenle, sigue en la dependencia 
Tramitado en línea archivar carpeta Regulación de Precios y solo tiene dos chulos 
Trámite de solicitud de licencia de fabricación de derivados de cannabis. Continúa 
el tramite bajo el rad icado NO. 201942300031682 Y no tiene chulos 

Sin respuesta sigue en Dirección de medicamentos 
Sin respuesta sigue en Dirección de medicamentos 
Sin respuesta sique en Dirección de medicamentos 
es una notificación no necesita respuesta 
Para tramite sique en la dependencia 
No ha sido conlestada y sique en la dependencia 
Se da respuesta mediante radicado No. 201924000144571, solo tiene dos chu los 
Se da respuesta mediante rad icado No. 201924000033071.,y no tiene ninqun chulo 
No ha sido contestada y sique en la dependencia 
Tramitado en linea, archivar, contiene los cuatro chulo 
Tramitado en línea archivar carpeta Reg ulación de Precios, solo contiene dos 
chulos 

no ha sido contestado 
se da respuesta mediante radicado No. 201924000144571, no tiene ningún chulo 
Al señor Mario Alberto Casas se le dio respuesta frente al caso del noltrex el 4 de 
octubre de 2018 mediante el rad icado W 20182400124064 1 

El señor Mario Alberto Casas recibió una respuesta mediante el radicado W 
201824001240641 el dia 4 de octubre del 2018. El caso ya fue atendido. 

tramitado en línea archivar carpeta expediente cannabis,solo contien dos chulos 
No ha sido tramitado 
Se da respuesta mediante radicado 20192400045801 1.,no contien ningun chulo 
está en tramite 
está en tramite 
está en tramite 
está en tramite 
está en tramite 
está en tramite 
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201942300072462 
201942300073782 
201942400074332 
201942400069182 
201942300069792 
201942400071552 
201942300082762 
201942400090312 
201942300091392 
201942300095452 
201942300096792 
201942300098372 
201942300093802 
201942300099352 
201942300100332 

201942400112662 

201942300108462 

201942300108492 

201942300110602 

20194230011 0632 

201942300127262 
201942400122132 
201942300122592 
201942300123742 
201942300124632 
201942300133182 
201942300134202 
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esta tramite 
está en tramite 
SE DIO RESPUESTA CON RADICADO 201924000161621, Y solo liene un chulo 

I para trámile correspondiente 
Para el lramile pertinenle, sigue en la dependencia 
TRamitado en línea archivar carpeta Regulación de Precios, solo liene dos chulos 
está en tramite 
está en tramite 
Tram itado en línea, archivar, y liene los cuatro chulos 
está en tramite 
está en tramite 
sin respuesta, de acuerdo a 10 establecido 
está en tramite 
se debe corregir la direcion ~ siaue en medicamentos 
está en tramite 
Se da respuesta por correo electrónico y se llama al peticionario, y no tiene ningún 
chulo 

(LMOYANO) Corresponde a Iralamienlo de Hepatitis C. Temas trabajados por SSR 
y Endemoepidemicas. Se borra informado, esta nota esta desde febrero y sigue en 
medicamentos 

(LMOYANO) Corresponde a Iralamienlo de Hepalilis C. Temas Irabajados por SSR 
y Endemoepidemicas. Se borra informado, pero sigue en medicamentos y sin 
conleslar (LMOYANO) Corresponde a Iralamienlo de Hepalilis C. Temas 
Irabajados por SSR y Endemoepidemicas. Se borra informado, esla nola esla 
desde febrero y sigue en medicamentos 

Respuesta a requerimientos · solicitud de licencia de fabricación de derivados de 
cannabis sigue en medicamentos 

Respuesta a requerimientos · solicitud de licencia de fabricación de derivados de 
cannabis sigue en medicamentos 

Asociado at radicado No. 2019423001 18672, at cual se le dio respuesta median le 
radicado 201924000334261, y liene dos chulos 

Tramitado archivar, y tine solo dos chulos 
esta en tramite 
y sigue sin respuesla 
Se da respuesla medianle radicado 201924000460981, pero no line nino"n chulo 
en tramite 
esta en tramite 
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20194240013531 2 

201942400129382 
201942300130222 
201942300131562 

201942300137162 
201942300137502 
201942300150682 
201942300153832 
201942300146312 

201942400147142 

201942300159612 

201942400161152 
201942300158482 

201942400178982 
201942300174662 
201942300174782 
201942300174832 
201942300180322 
201942300189382 
201942300192052 

201942300192652 
201942300202662 
20194230021 1942 
201942300211962 
201942300212822 
20194230021 1362 
201942300649302 
201942300649502 
201942300649522 
201942300649552 
201942300649642 
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Tramitado en linea, archivar carpeta Regulación de Precios, solo tiene dos chulos 
Trámite realizado y finalizado. Se da respuesta al peticionario mediante radicado 
201924000132561 y se da traslado de la comunicación a la SOS mediante 
radicado 201924000132531 y no tiene ni ngún chulo 

Tema: UN IRS , sin respuesta 
en tramite 
Respuesta a requerimientos· solicitud de licencia de fabricación de derivados de 
cannabis sigue en la Dirección 

Esta en tramite 
Para tramite correspondiente 
Para su tramite correspondiente 
Fue respondido con el radicado: 201924000229491 y solo tiene dos chulos 
Tramitado en línea archivar carpeta Regulación de Precios y solo tiene dos chulos 

Respuesta a requerimientos · solicitud de licencia de fabricación de derivados de 
can na bis en tramite 

Se da respuesta por correo electrónico. Y no tiene ningún chulo 

Para tramite correspondiente 
Tramitado en línea archivar carpeta Regulación de Precios, y solo tiene dos chulos 

Para tramite correspondiente 
En tramite respuesta a requerimiento 
En tramite respuesta a requerimiento 
<en trámite respuesta a requerimiento 
En tramite respuesta a requerimiento 
En tramite respuesta a requerimiento 
Se dio respuesla mediante Radicado de salida No. 201924000326711 ,y solo tiene 
dos chulos 

En trámite respuesta a requerimiento 
se da Iramile con radicado 201924000887911 y no tiene ningún chulo 
Se respuesta bajo el radicado 201924000281511. y no tiene ningún chulo 
En trámite respuesta a requerimiento 
Tramitados en línea archivar carpeta Miprés. Y solo tiene dos chulos 
Esta en tramite 
Esta en tramite 
Esta en tramite 
Esta en tramite 
Esta en tramite 
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201942300690632 
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Está en tramite 

I 

Seguimiento y control 02 

le i respuesta a la situación planteada en este derecho de petición mediante 
el radicado No. 201924000527961., y solo liene dos chu los 

i 
Ese oficio traslada por Invima, ya se habia recibido en el i 
radicados 201942300471772-201942300471882, a los cuales se dio respuesla 
medianle radicado No 20192400042 y solo liene dos chulos 

I 

li 

Para el 
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201942300701862 
201942400695692 
201942300707552 
201942300703562 
201942300703922 

201942300705162 
201942300705502 
20194230070571 2 
20194230071 3682 
201942300713952 
2019423007 151 82 
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Está en tramite 
Para el lrámite correspondiente 
Para el trámite correspondiente 
Para el lrámite correspondiente 
Tramitado y contiene los cuatro chu los 
Se archiva porque la solicitud de prórroga ya se había radicado con el número 
201942300626972 Y se le dio respuesta con el número 201924000508261. 
Para el trámite correspondiente 
Para el trámite correspondiente 
Para ellramite correspondiente 
Para ellrámite correspondiente 
Para el trámite correspondiente 

CEVF01 

02 

.'OBSERVACIONES YIO SUGERENCIAS - .. . 
1. Se evidencia que la información enviada por el Grupo Atención al Ciudadano no es fiable frente a lo revisado de 

los informes que se exportaron del Sistema de Gestión Documental ORFEO no concuerdan las cifras. 
Es importante conocer el proceso que se le da a esa información para identificar traza e integridad de la 
información. 

2. La velocidad de respuesta del servidor del Sistema de Gestión Documental no es generosa a la hora de realizar 
la generación de un reporte y en algunos casos no se descargan dichos reportes. Se sugiere revisar la 
infraestructura de acuerdo a las necesidades del sistema Orfeo y a la demanda del funcionamiento de estadisticas 
del mismo. 

3. El procedimiento de POROS debe ser un instrumento que permita a los funcionarios del Minsalud presentar 
solicitudes de información, inquietudes, quejas, reclamos sugerencias y felicitaciones a traves de cualquier 
medio establecido por la institución. 

4. Es de anotar que no todas las entradas requieren respuesta, debido a que algunas de ellas obedecen a solicitudes 
repetidas, invitaciones, comunicaciones informativas, entre otros: lo que incide en la diferencia con las entradas. 
Además, es preciso señalar que esta estadística de salidas ORFEO contempla respuestas a rad icados que se 
encontraban pendientes del periodo anterior al seguimiento actual y no incluye todas las respuestas a las 
peticiones que entraron en el sistema en el periodo analizado, por cuanto queda el rezago de las que se encuentran 
en término para respuesta, lo cual también incide en la cifra totalizada. 

5. Al realizarse la validacion de lo exportado por orfeo por cada dependencia, para saber cuales PQRSD tenian las 
oficinas, se realizo un filtro en el campo dependencia actual. Cuando tomamos G. FNE CONTROL Y 
FISCALlZACION aparace el radico 201924100951632 del gru po G. FNE CONTROL Y FISCALlZACIONSALUD 
yen la oficna de G. FNE CONTROL Y FISCALlZACION no aprece es decir si se deja el filtro no contariamos con 
este radicado. 
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6. Por lo observado, se hace necesario continuar fortaleciendo la revisión constante a los controles establecidos para 
el cierre de las solicitudes, puesto que encontramos muchas PQRSD sin respuesta en el Orfeo; pero realizando la 
revisión ya hay varias contestadas sin todos los chulos o los que se van por linea o correo electrónico siguen 
apareciendo sin respuesta. 

7. Continuar fortaleciendo las estrategias encaminadas para el tramite oportuno y de calidad a las PQRSD, teniendo 
en cuenta las respuestas extemporáneas observadas en el periodo objeto de este seguimiento. 

8. Es necesario que soporte Informatico lleve a cabo los ajustes necesarios al sistema ORFEO, por cuanto se 
evidenciaron reportes en los modos de consulta "estadísticas", "respuestas extemporáneas" y ' peticiones sin 
respuestas", los cuales presentan falencia en la veracidad de la ínformación. 

SOPORTES DE LA REVISiÓN '. '.'.' '. ,:,,_~.~~._;, 
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