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INFORME DE PETICIONESQUEJASY
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En el marco de la estrategia de Fortalecimiento
Sectorialpara el BuenGobierno, el Ministerio de
Saludy ProteccionSocial ha puesto en marcha
iniciativas orientadas a optimizar y potenciar el
servicio al ciudadano en el Sector Salud y
ProteccionSocial conalcanceinclusivea entidades
de otrosnivelesde la AdministraciérPublica

Desdela alta direccion, se viene liderando una
transformacionen el sector, haciauna percepcion
positiva del servicioal ciudadano,reflejadaen la
manera de operar los servicios de atencion y
eliminar limites con otras entidades publicas
propiciando el intercambio de informacién y
generandda participacionconjuntaen cadenasde
tramitesenlinea

A continuacionse presentanlos resultadosde la
gestionde atencidna PeticionesQuejasReclamos,
Sugerenciay Denunciagdel segundosemestrede
2015
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CANAL TELEFONICO

A través de este canalel Ministerio de Saludy ProteccionSocialprestala atencion
telefonicaa la ciudadania, cuyo objetivo es brindar informaciony orientacionsobre
temas relacionadoscon el Sistema General de Seguridad Social en Salud A
continuacionosresultadosde gestion

Mes Recibidas Atendidas Abandonadas UL ANS*
abandono
Julio 4.86¢ 4.817 47 1% 96%
Agosto 3.741 3.70C 41 1% 96%
Septiembre 4.632 4.56( 72 2% 98%
Octubre 3.511 3.497 14 0% 95%
Noviembre 3.11¢ 3.027 88 3% 89Y
Diciembre 2.36¢ 2.36¢ 2 0% 99%
Total Segundo 92 231 21,96 264 Promedio Promedio

Semestre 1% 96%

Fuente: Datos CCC 1 Grupo de Atencion al Ciudadano

*ANS: Acuerdo de Nivel de Servicio
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C A través del Centro de Contactoal Ciudadano(CCC)se recibieron 22.231
llamadasen el segundosemestrede 2015 de lascualesse atendieron21.967
y 246 fueron abandonadasMensualmentese recibieronen promedio 3.632
llamadas

C Lo anterior muestraun equivalenteal 98,8% de atencionesefectivasy un
1,2% de nivel de abandono,debido esto ultimo a que el usuario cuelgala
llamada se presentanfallas e intermitenciade contacto o el agentetiene la
llamaday se cae Tambiénpor fallasdel equipo e Intermitenciade audio en

lasllamadas
CANAL C Asimismo,setiene definidoun Acuerdode Nivelde ServicioANSkEn un 80%,
2 lo que significaque del 100% de llamadasque ingresaronal CCCgl 80%
TELEFONICO deben ser contestadasantes de 20 segundos Parael periodo reportado el

Ministerio de Saludy ProteccionSociakblcanzéun ANSpromediodel 96%

C Se destacaron los temas de Proteccion Social, especialmente Régimen
Contributivoy SubsidiadoTramitesy Serviciodel Ministerio, FosygaTalento
Humano en Salud, Salud Publicay Chikunguiia OTRAS,que no son
competenciadel Ministerio de Saludy ProteccionSocialy que correspondera
la Secretaria Distrital de Salud, SuperintendenciaNacional de Salud,
Ministerio del Trabajoy EPSentre otros.
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CANAL TELEFONICO
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Centro de Contacto al Ciudadano
Atencion Telefdnica Il Semestre 2015

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

™ Recibidas

4.864

3.741

4.632

3.511

3.115

2.368

M Atendidas

4.817

3.700

4.560

3.497

3.027

2.366

M Abandonadas

72

14

88

2

Fuente: DatosCCC Campa€fa
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Enel periodo comprendidode julio a diciembre
de 2015 en el canaltelefonico se presentd una
tendenciadecrecientemes a mes, en donde los
temasde mayorfrecuenciafueron:

C TemadGeneralesle Salud

C ReégimerContributivoy Subsidiado

C ServicioSocialObligatorio

C Pagode Aportesala Seguridadsocial (PILA)

i Temas$saGdéd Grapodd Atercidonla Ciudadano
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CANAL TELEFONICO

COMPARATIVOrATENCIONEBEFONICAS ANZDS4 - 2015

LLAMADAS RECIBIDAS EN SEMESTRES 2014 - 2015

22.083 22231
21.688

17.701

Primer Semestre de Segundo Semestre Primer Semestre Segundo Semestre
2014 de 2014 de 2015 de 2015

Fuente: Datos CCC 1 Grupo de Atencidn al Ciudadano

De acuerdoal graficopresentado,se evidenciaun aumento significativoen el afo
2015 en la recepcionde llamadas, con respecto al aifio 2014 (en el cual se
disminuy® significativamentela cantidad de llamadasrecibidasen el segundo
semestredel aio);, en el 2015 se evidenciaun comportamientocrecientepara el
segundo semestre con un aumento de 543 llamadascon respecto al primer
semestre
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CANAL PRESENCIAL

Promedio de Servidoren  Enel segundosemestredel afio, a través del

Mes Aterll\lcoicl)nes atenciones die Ventanilla canalpresencialse prestaron 3.361 atenciones

habil a usuariosgque acudieronal Ministerio de Salud

Julio 693 32 1 Yy ProteccidénSocial Poreste canalse suministra

Agosto 575 30 1 al ciudadano informacién y orientacion

Septiembre 529 24 1 relacionada con el Sistema General de

Octubre 592 28 1 Segu_rldad Social en_’SaIuc_I y otros temas

: asociados la proteccidonsocial,que aunqueno

Nc_)v_'embre 501 26 1 son competenciadel Ministerio, se ofrece la
Diciembre 471 22 1 informaciénrequerida

Total 3.361 27 1

Fuente: Grupo de Atencién al Ciudadano - Sistema de Turnos
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CANAL PRESENCIAL

Temas de Mayor Interes

Promociony Prestacion de

Institucional
2%

Prevenciéon Servicios
Sistemas de 3% 3%
Informacién
4%

Talento Humano
13%

Otras
entidades
30%

Proteccion Social

43%

Fuente: Grupo de Atencién al Ciudadano - Sistema de Turnos

Lostemas destacados fueron
C Proteccion Social 1.452 atenciones sobre Regimen

Contributivo y Subsidiadp promociéon social, riesgos
laborales, pensiones,financiamiento del sistema, entre
otros.

Otras entidades 1.001 atenciones, sobresaliendo los
temasque soncompetenciadel ICBKInstituto Colombiano
de Bienestar Familiar) Mintrabajo, UGPP(Unidad de
GestionPensionaly Parafiscalesle la ProteccionSocial)
Colpensioney la Supersalud

Talento Humano 427 atencionesen Tarjeta profesional
para médico, Certificacionessobre el Gercicio del Talento
Humano, Observatoriodel Talento Humano en Saludy
EducaciorSuperioren areasde la Salud

Sistemadde Informacion 145 atencionessobre aplicativos
RUAF, SISMED(Sistemade Informacion de Precios de
Medicamentos) y estadisticas sobre la cobertura en
aseguramiento

Promocion y Prevencion 101 atenciones en temas
relacionadoscon Enfermedadesno Transmisibles Salud
Nutricionaly SaludAmbiental,principalmente

/g TODOSPORUN
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CANAL PRESENCIAL

COMPARATIVOrATENCIONES PRESENCIALES02614

ATENCION PRESENCIAL POR SEMESTRES 2014 - 2015

3.421

/

3.197

/

2.637

/

2.335

Primer Semestre de Segundo Semestre Primer Semestre Segundo Semestre
2014 de 2014 de 2015 de 2015

Fuente: Grupo de Atencién al Ciudadano - Sistema de Turnos

De acuerdo con la informacion obtenida del sistemade turnos, se presenta un aumento
representativode atencionescomparandolos aiios2014y 2015 puescomo se evidenciaen el
graficoen los 4 semestresanalizadosse ha presentadouna tendenciacreciente Analizandoel
segundosemestrede 2014y 2015 se atendieron 784 usuariosmasen el segundoperiodo de

2015 brindandoserviciosde orientacione informacionalos ciudadanos
| g TODOSPORUN
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CANAL CORRESPONDENCIA

C El canal correspondencia se constituye  por las

Mes Participacion % Rgc(ingi{dis comun@cacione_$scritasrecibidasde forma_personal,por
mensajeriacertificada, via fax y centralizacionde correos

Julio o0;  1.480 electronicosy).
Agosto 17% 1136 ¢ Las comunicacionesrecibidas a través de la Ventanilla
Septiembre 16% 1.056 Unica del Ministerio de Salud y Proteccién Social,
Octubre 20% 1.358 clasificadas como peticiones, quejas, reclamos vy
Noviembre 14 952 sugerenciagarael segundosemestr_e2015 qorresponden
a un total de 6.787 PQRSEnpromedioserecibieron1.131
Diciembre 12% 805 PQRSDmensuales, siendo noviembre y diciembre los
Total 100% 6.787 mesesde menor ingresode peticionespor este canal,lo

Fuente: Sistema de Gestién Documental i Grupo de Atencién al Ciudadano cual puedeser pOI’ la temporad avacacional

C Particularmenteen el mesde julio serecibieroncomunicacionesnasivasde los ciudadanosa travésde
correo electronico, manifestadosus inquietudes sobre el Protocolo Clinicopara el tratamiento del
Trastornodel EspectroAutista(TEA)

1. Solicitudes recibidas en lasentas de correcelectronico defuncionarios deMSPS  (Circular 052 de 2Q13)
- TODOS PORUN
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CANAL CORRESPONDENCIA

Temas de Mayor Interes

Otros: Subsidios de
vivienda/Seguros de
Salud/Encuesta
SISBEN/Cajas de

Laborales y L .
Compensacion/Inclusion...

Pensidnales
(No
normativos)

. . Proteccion Social:
Regimen Programas para

Sub5|do|ad0 poblaciones Vulnerables
12% 29%

Fuente: Sistema de Gestion Documental i Grupo de Atencion al Ciudadano

Los temas mas relevantes que llevaron a los
ciudadanosaregistrarlaspeticionesa travésdel canal
correspondenciafueron:

ProteccionSocial RégimenContributiva 751
Proteccion Social - programaspara poblaciones
vulnerables552

ProteccionSociak, RégimerSubsidiado227
Laboraley pensionalesio normativos 214
Encuesté&5ISBEN1 73 entre otrostemas

En la linea de proteccionsocial se encuentranpara
este semestrelos temas masfrecuentesde consulta,
en los cualesse incluyenlas peticionesreferentes a:
informaciongeneralsobrelos regimenesContributivo
y Subsidiadp dificultad en la autorizacién de los
serviciosde salud,demoraen la asignaciérde citasy
negacionde la prestacionde los servicios,asi como
programas para poblaciones en estado de
discapacidad,poblacion desplazaday victimas del
conflictoarmada

OO0 OO0
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CANAL CORRESPONDENCIA

COMPARATIVOS) 2012015

RECEPCION DE PQRSD POR CORRESPONDENCIA
SEMESTRES 2014 - 2015

6.787

e

3.666

3308 — /
2.874

Primer Semestre Segundo Semestre Primer Semestre Segundo Semestre
2014 de 2014 2015 de 2015

Fuente: Sistema de Gestién Documental - Grupo de Atencion al Ciudadano

EncuantoalasPQRS[Eecibidaspor correspondencigarael segundosemestrede 2015
Se apreciaun aumento representativogue asciendea 3.121 comunicacionesnas con
respecto al primer semestre del mismo afg, asi mismo, el incremento de 3.913
comunicacionesnasen el segundosemestrede 2015conrespectoa lasrecibidasen el

segundosemestrede 2014.
/" TODOSPORUN
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CANAL VIRTUAL

A través del canalvirtual se recibenlas Peticiones,

Mes Participacion %  CANTIDAD Quejas,ReclamosSugerenciay Denunciasque los
ciudadanos formulan usando el formulario web
Julio 2304 1.053 disponible en la pagina web del Ministerio
https:// www.minsaludgovco), el cual esta
Agosto 720 (_ , > PR ~
2 Skl disponible24 horasal dia,los 365diasal afio.
Septiembre 14% 625
Octubre 16% 731 Parael semestrede referenciaserecibioun total de
_ 4.549 PQRSDcon un promedio mensual de 758,
Noviembre 18% 826 siendojulio el mesen que serecibié mayorcantidad
Diciembre 13% 594 de PQRSIpor estecanal
Total 100% 4.549

Fuente: Sistema de Gestion Documental i Grupo de Atencion al Ciudadano
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CANAL VIRTUAL

TEMAS DE MAYOR INTERES Lostemasmasrelevantesfueron:

Proteccion Social:
Pensiones/POS
9%
Prestacion de
Servicios de Salud |

10% 2\

ProteccionSocial RégimernContributiva 1.683
TalentoHumanoen Salud 446

Laborales pensionales361

Prestaciérde Servicioen Salud 306
ProteccionSocial POS100, entre otraslineas

00000

Proteccion Social: Régimen
Laborales y Contributivo
Pensidnales (No 559%

normativos)
12%

En el casodel canalvirtual, se encuentraun gran
numero de PQRSDcon la tematica de Régimen
Contributivqg asociadaespecificamentea dificultad
oo Hamano onlSalug para la autorizacion de servicios,demoras en la

14% asignacionde citas y demoras en la entrega de

medicamentos

Fuente: Sistema de Gestion Documental i Grupo de Atencion al Ciudadano

Dela mismaforma, por estecanalserecibieronvariassolicitudesasociadas TalentoHumanoen Salud,
comoel tramite parala expedicionde la tarjeta profesionalde médico,certificacionessobreel ejercicio
del TalentoHumanoy ServicioSocialObligatoria
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CANAL VIRTUAL

COMPARATIVOS 2012015

RECEPCION DE PQRSD POR CANAL VIRTUAL
SEMESTRES 2014 - 2015

7.022

Primer Semestre Segundo Semestre Primer Semestre Segundo Semestre
2014 de 2014 2015 de 2015

a5
4.160

Fuente: Sistema de Gestion Documental i Grupo de Atencion al Ciudadano

Deacuerdoa la graficapresentada se muestrauna disminuciénen la recepcionde PQRSEBn el afio
2015 comparadocon el afio 2014 Enel dltimo afio se evidenciaunavariacionminimaentre los dos
semestresequivalentea 389 PQRSDpnientrasque si se comparael segundosemestrede 2015con
respectaa mismo periodo de 2014, se evidenciauna disminucion de 2.473 peticiones Este
comportamiento se sustentaen el hecho que los ciudadanoscuentan con mayor accesoa la
informacionrelacionadacon el Ministerio a travésde las publicacionesie novedadesy noticiasque
sehacenenla paginaweb del Ministerio,asicomoen la seccionde preguntasfrecuentes
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CONSOLIDADO DE CANALES

A Parael segundosemestrede 2015 se
recibio un total de 36.928 atencionesa
ciudadanosa través de los diferentes
canalegdispuestogor el Ministerio.

A La consolidacion de atenciones por
canalen el segundosemestre,registrd
los siguientesdatos

Cantidad de L
Canal : Participacion
atenciones

Teléfono 22.231 60%
Presencial 3.361 9%
Correspondenci.  6.787 18%
Virtual 4.549 12%
Total 36.928 100%

CONSOLIDADO DE PQRS POR CANAL DE ATENCION Il SEMESTR
2015

20.000
15.000
10.000

5.000

Telefono Presencial  Correspond Virtual
encia
m Nimero de PQRSD 22.231 3.361 6.787 4.549

Fuente: Grupo de Atenci6n al Ciudadano
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CONSOLIDADO DE CANALES - VIGENCIA 2015

CONSOLIDADO DE PQRS POR CANMIENEION ANO 2015

A Parael afio de 2015 se recibio un total
de 69.639 atencionesa ciudadanosa
través de los diferentes canales
dispuestogor el Ministerio.

A Laconsolidaciorde atencionespor cada
uno de los canalesde informaciénpara
el afo de referencia, se presenta a
continuacion

Cantidad de L
Canal : Participacion
atenciones
Teléfono 43.919 63%
Presencial 6.558 9%
Correspondenci.  10.453 15%
Virtual 8.709 13%
TOTAL 69.639 100%

20.000

15.000

10.000
5.000 '

Telefono Presencial  Correspond Virtual
encia

® NUmero de PQRSD 43.919 6.558 10.453 8.709

Fuente: Grupo de Atenci6n al Ciudadano
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~ Ferias de Servicio al Ciudadano




