INFORME DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

PRIMER SEMESTRE DE 2017

Grupo de Atencion al Ciudadano
Subdireccion Administrativa

Julio de 2017

TODOSPORUN
MINSALUD &NUEVO PAIS

uuuuuuuuuuuuuuuuu




INFORME DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

Dando cumplimiento a lo establecido en el Decreto 103 del 20 de
Enero de 2015, "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”, el Ministerio de
Salud y Proteccion Social presenta el informe de “Solicitudes de
acceso a la informacion publica” por los canales de atencidn
disponibles, incluyendo los siguientes temas:

PRESENTACION

1. Numero de solicitudes (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias recibidas —PQRSD-).

2. Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra
institucion.

3. Tiempo de respuesta a cada solicitud.

4. Numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la
informacion.
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A través de este canal el Ministerio de Salud y Proteccion Social
brinda informacion y orientacion, via telefonica, sobre temas
relacionados con el Sistema General de Seguridad Social en
Salud.

Canal telefonico

Numero de PQRSD Recibidas
.0 El total de solicitudes recibidas en el
.&‘ primer semestre de 2017 por este canal 22870
fue: 116.626 , ! , ~ 18.834

25.527

15.503
13.128

Por este canal no se hacen traslados a
4 otras instituciones, pues en la atencion
prestada se informa al ciudadano a cudl Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

entidad se debe dirigir.
Minutos promedio de atencion 2017 - Telefdnico

52 4,8
4,6 4,7 ’ 4,5

El tiempo de atencién a las solicitudes por 4,0
este canal para el primer semestre fue de

4,6 minutos en promedio.

Fuente: Informe mensual de operacion- Centro de Contacto al Ciudadano

En relacién con la Negacidon de acceso a la informacidn por este canal no se presenta, ya que la orientacion
que se ofrece al ciudadano es general y se presta de manera inmediata.
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Canal presenCiaI Por medio de este canal se brinda atencion y orientacion a los
ciudadanos que se presentan de manera personal en el punto
de informacion del ministerio ubicado en el primer piso (Grupo
de Atencion al Ciudadano).

Numero de PQRSD Recibidas

@ En total se recibieron 4.067 peticiones

@
.&‘ en el primer semestre.

762 785
682
634 584 620
l l l I Se orientdé a los ciudadanos a presentar

sus solicitudes ante otras entidades, por
competencia, en 821 ocasiones. Esto

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

equivale al 20% del total.

Minutos promedio de atencion 2017 - Presencial

5,2
4,7 4,6 49 4,4

3,9

este canal para el segundo semestre fue
de 4,6 minutos.

. ® El tiempo de atencidn a las solicitudes por

Fuente: Sistema de Informacion Infoturnos

En relacion con la Negacién de acceso a la informacidén por este canal no se presenta, ya que la
orientacion que se ofrece al ciudadano es general y se presta de manera inmediata.
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A través de este canal se reciben peticiones escritas allegadas

Canal escrito / corres pon dencia al ministerio via fax, correo electrénico, mensajeria

certificada y radicacion personal.

Numero de PQRSD Recibidas

El total de solicitudes recibidas en el
primer semestre de 2017 por este

1.902 I 1687 canal fue: 9.776 PQRSD
1.338 1.328
957
I l Se trasladaron a entidades externas
. 4 1.818, equivalentes al 19% del total

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio de solicitudes recibidas.

.9
2.564 .&‘

Solicitudes trasladadas a Dias promedio de Respuesta

otras instituciones 2017 - Correspondencia
130 154 El tiempo de atencion a las
= Trasladadas 953 95 . 5,7 solicitudes por este canal fue de 10,7
_ dias en promedio.
B Atendidas
MinSalud

A la fecha se encuentran 866
peticiones en tramite por este canal.

81%

Fuente: Sistema de Informacion Orfeo

Para el primer semestre de 2017 no se reportd ninguna peticidon en la que fuera negado el acceso a la

informacién por medio escrito. /
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Canal virtual

KON Por este canal se recibieron 7.322
@™ peticiones en el primer semestre de
2017.

Se trasladaron a entidades externas

4 3.436, equivalentes al 47% del total
de solicitudes recibidas por este
canal.

El tiempo de atencion a las
solicitudes por este canal fue de 6,6
dias en promedio.

A la fecha se encuentran 320
peticiones en tramite por este canal.

Por este canal se reciben peticiones ingresadas a través del formulario
web disponible en la pagina del ministerio
(https.//orfeo.minsalud.qov.co/orfeo/formularioWebMinSalud/), y a
través del aplicativo movil Clicsalud

Numero de PQRSD Recibidas

1.531
1.309 1.255 1.249
1.108
] I I
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Solicitudes trasladadas a
otras instituciones

Dias promedio de Respuesta
2017 - Virtual

91 90

m Trasladadas

m Atendidas
MinSalud

Fuente: Sistema de Informacion Orfeo

Para el primer semestre de 2017 no se reportd ninguna peticion en que fuera negado el acceso a la

informacién por medio virtual .
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https://orfeo.minsalud.gov.co/orfeo/formularioWebMinSalud/

Resumen canales semestre I

Numero de PQRSD Recibidas

... En total se recibieron 137.791
..‘ peticiones en el primer semestre 28.949

25.379
de 2017. 23.972 22.901
19.906
16.684
Se trasladaron 6.075 peticiones
a otras instituciones a través de los
canales presencial, escrito

(correspondencia) y virtual.

® El tiempo promedio de atencidon se _ Tiempo promedio de Atencion

p‘res‘enta de acuerdo al canal en la PRESENCIAL 821 TELEFONICO |46 minutos
siguiente tabla. Para ver el detalle del
. L. ESCRITO 1.818 PRESENCIAL 4 6 minutos
tiempo de respuesta a cada solicitud <criTo ’
. VIRTUAL ESCRITH i
por los canales virtual vy 3.436 10,7 dias
TOTAL 6.075 VIRTUAL 6,6 dias

correspondencia haga click aqui &(\n)

Para el primer semestre de 2017 no se reportd ninguna peticion en la que fuera negado el acceso a la
informacién por los canales de atencion mencionados.
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