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Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia

El informe de gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
presenta un consolidado de la Gestion semestral de las PQRSDF en el Ministerio, a través del
andlisis del comportamiento de cada uno canales de interaccion y la descripciéon de las
principales tematicas objeto de consulta.
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Ministerio de Salud y Proteccién Social de Colombia

01. CANAL TELEFONICO

A través de este canal el Ministerio de Salud y Proteccion Social presta la atencién telefénica a la
ciudadania, con el objetivo de brindar informacion y orientacién sobre temas relacionados con el
Sistema General de Seguridad Social en Salud.

A continuacion los resultados de gestion:

Recibidas Atendidas Abandonadas ;g?c?gnp(rr%?;i?gos) Stl)\;ﬂdono

Enero 27,914 16,503 11,411 7.3 40.9%
Febrero 26,727 14,942 11,785 6.8 44.1%
Marzo 29,022 12,489 16,533 6.5 57.0%
Abril 30,890 18,971 11,919 6.0 38.6%
Mayo 28,930 23,432 5,498 6.4 19.0%

Junio 28,650 19,397 9,253 6.9 32.3%
Promedio

Total primer 172,133 105,734

semestre 6.6

Fuente: Datos CCC - Oficina de Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion



Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia

01. CANAL TELEFONICO

ATENCION TELEFONICA PRIMER SEMESTRE 2020

M11
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® Recibidas 27.914 26.727 29.022 30.890 28.930 28.650
m Atendidas 16.503 14.942 12.489 18.971 23.432 19.397
= Abandonadas 11.411 11.785 16.533 11.919 5.498 9.253
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Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia

01. CANAL TELEFONICO

A través del Centro de Contacto al Ciudadano
(CCC) se recibieron 172.133 llamadas en el primer
semestre de 2020, de las cuales se atendieron
105.734 y 66.399 fueron abandonadas.
Mensualmente se recibieron en promedio 28.689
llamadas

Lo anterior muestra un equivalente al 61,4% de
atenciones efectivas y un 38,6% de nivel de
abandono, debido esto ultimo a que el usuario
cuelga la llamada, se presentan fallas e
intermitencia de contacto o el agente tiene la
llamada y se cae. Asi mismo, tras la Emergencia
Sanitaria decretada por el Ministerio Social a
través de la Resoluciéon No. 385 del 12 de marzo
de 2020, la cantidad de llamadas para atencion
telefonica sobrepasd la capacidad de atencidn,
obligando a adoptar acciones para poder
responder a la masiva demanda de llamadas.

En el periodo comprendido entre enero y junio
de 2020 en el canal telefénico se presentd el
volumen mas alto en las llamadas recibidas en
comparacion con los afios anteriores.

Los temas de mayor frecuencia fueron:

& Aplicativos: Mi seguridad social, Mipres
Tecnolégico, Servicio Social Obligatorio, Mipres
Medicamentos, entre otros.

& PISIS: Sismed - Circular 6 de 2018, consultas
generales sobre la plataforma, Rethus, Ruaf,
Resolucion 256 de 2016, entre otros.

& Adicionalmente, a partir de marzo se incluyo
en la campafa de Temas Generales de Salud,
la tematica de Coronavirus, a través de la cual
el Ministerio brindé informacion al publico
sobre protocolos de atencion, medidas de
prevencion, informacion  general  sobre
contagio y posibles casos del coronavirus



Ministerio de Salud y Proteccién Social de Colombia

01. CANAL TELEFONICO

LLAMADAS RECIBIDAS SEMESTRALMENTE

200.000 172.133

160.000
126.350
116.626
120.000
79.371 76.110 84.273 83.877
80.000 63.467
40.000 22.083 17.701 21.688 22.231
0

Primer Segundo Primer Segundo Primer Segundo Primer Segundo Primer Segundo Primer Segundo Primer

semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre semestre

2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018 2018 2019 2019 2020

Fuente: Datos CCC - Oficina de Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion

Este grafico presenta un analisis comparativo de las llamadas recibidas semestralmente del afio 2014 a
la fecha. Cabe aclarar que a partir de enero de 2016, este analisis incluye 4 campafas adicionales a
temas generales de salud. Para 2020 dentro de los esfuerzos del Ministerio para dar una mejor atencion
y calidad de informacion a los ciudadanos en cuanto al Coronavirus, se incorporé una campafa especial
para identificar y hacer seguimiento este tipo de llamadas.



Ministerio de Salud y Proteccion Social de Colombia

02. CANAL PRESENCIAL

Mes Cantiqlad
atenciones
Enero 816
Febrero 925
Marzo 549
Abril
Mayo
Junio
Totales 2,290
Promedio 763

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano - Sistema de

Turnos

Eg

Atenciones
promedio dia habil

39
46
27

38

En el primer semestre de 2020, a través del canal
presencial se brindd un total de 2.290 atenciones a
usuarios en la sede del Grupo de Atencién al
Ciudadano del Ministerio de Salud y Proteccién Social.

En promedio se realizaron 763 atenciones mensuales
por este canal, a través del cual se ofrece al
ciudadano informacién y orientacién relacionada con
el Sistema General de Seguridad Social en Salud y
otros temas asociados a la proteccion social.

De manera particular para el afio 2020 la sala de
atencién la Ciudadano del Ministerio cerrd sus puertas
a mediados del mes de marzo, producto de la
emergencia sanitaria decretada.

En relaciéon con el registro de las atenciones brindadas a poblaciéon con discapacidad
auditiva, a través de la estrategia que se ha venido promocionando desde el afio 2017 en la
cual se da atencion en Lengua de Sefas Colombiana, en lo correspondiente al primer
semestre de 2020 se atendieron 72 personas.



Ministerio de Salud y Proteccién Social de Colombia

02. CANAL PRESENCIAL

Del total de atenciones brindadas por la entidad, 64,98% fue de su competencia y el 35,0% restante
competencia de otras entidades, casos en los que se les brindo la orientacion requerida a los ciudadanos

para dar continuidad de sus tramites en la entidad respectiva.

COMPETENCIA POR CONSULTA

B Ministerio de Salud y Proteccidn Social [ Otras entidades

35,02%

64,98%

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano - Sistema de Turnos

Dentro de los temas de consulta competencia
del Ministerio se destacan: Tramites vy
Servicios, Régimen Contributivo, Talento
Humano en Salud y Aplicativos Sispro, entre
otros.

Por el lado de tramites competencia de otras
entidades se destacan igualmente temas de
Régimen Contributivo y Subsidiado y Riesgos
Laborales, entre otros.
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02. CANAL PRESENCIAL

ATENCION PRESENCIAL SEMESTRALMENTE
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Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano - Sistema de Turnos

De acuerdo con la informacion obtenida del sistema de turnos, se evidencia un crecimiento
continuo afio a afio en la cantidad de personas atendidas de manera presencial. Para el afio
2020 se presentd un comportamiento atipico ya que no se registraron atenciones por tres
meses, producto del cierre de la sala de atencion al publico por la Emergencia Sanitaria
declarada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social a través de la Resolucién No. 385 del 12
de marzo de 2020.



Ministerio de Salud y Proteccién Social de Colombia

03. CANAL CORRESPONDENCIA

Este canal corresponde a las comunicaciones escritas

Numero de PQRSD % Participacid recibidas de forma personal, por mensajeria
recibidas o Farticipacion certificada, via fax y centralizacién de correos
electronicos.
Enero 2,508 13% Las comunicaciones recibidas a través de la Ventanilla
Febrero 2,536 13% Ulniq?_ dgl Ministerio di. Salud y Prqteccién lSoc:ial
clasificadas como peticiones, quejas, reclamos,
Marzo 3,179 16% sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) para
Abril 3,963 20% el primer semestre 2020 equivalen a un total de
19.669 de peticiones. En promedio se recibieron 3.278
M 4,237 22% ;
a)fo ° PQRSDF mensuales, siendo mayo el mes de mayor
Junio 3,246 17% volumen de peticiones por este canal, y enero, con
Total 19,669 100% 2.508 peticiones, el de menor ingreso.

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano — Sistema de
Gestion Documental
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03. CANAL CORRESPONDENCIA

Proteccion Social: Régimen Contributivo

Promocién y Prevencién (P y P)

Laborales y Pensionales (No normativos)

Proteccidn Social: Riesgos Laborales

Proteccion Social: Pensiones/POS

Talento Humano en Salud

Otros: Subsidios de vivienda/Seguros de Salud/Encuesta
SISBEN/Cajas de Compensacion/Inclusion Social
Proteccion Social: Régimen Subsidiado

Prestacién de Servicios de Salud

Conceptos y Consultas Juridicas

Medicamentos y tecnologias en salud

Proteccion Social/Costos y tarifas en salud/Unidad de Pago por
Capitacion, UPC (monto, estudios, impacto, etc.)
Sistemas de Informacion

Proteccion Social: Programas para poblaciones Vulnerables
Institucional

Proteccion Social: Financiamiento

Certificaciones Oficina Juridica

Proteccion Social: FOSYGA

Cooperacion y Relaciones Internacionales

Proteccion Social: Tramites

34.1%
14.1%
7.0%
6.8%
6.8%
6.6%

6.0%
4.7%
3.0%
1.7%
1.6%

1.6%
1.6%
1.5%
0.9%
0.9%
0.3%
0.3%
0.1%
0.1%

Los temas mas relevantes que llevaron a los
ciudadanos a registrar las peticiones a través del
canal correspondencia, fueron:

Dentro de la linea de Proteccion Social Régimen
Contributivo y Régimen Subsidiado los temas mas
consultados fueron dificultad para la autorizacion de
servicios, demora en asignacién de citas, reglas de
traslado de EPS y mecanismos de afiliacion, entre
otros.

En cuanto a Promocion y Prevencion, se destacan los
subtemas infeccion respiratoria asociado a las
consultas sobre Covid-19, salud mental y datos
estadisticos en salud (informacion sobre SISPRO).

Fuente: Grupo de Atencidn al Ciudadano - Sistema de Gestion Documental
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03. CANAL CORRESPONDENCIA

RECEPCION DE PETICIONES CANAL CORRESPONDENCIA SEMESTRAL
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En cuanto al comportamiento histérico semestral de PQRSDF recibidas por correspondencia,
desde el 2014 se ha presentado un aumento significativo afio a afo, teniendo como mayor pico el
primer semestre de 2020 con 19.669 peticiones. En este semestre se presentdé un aumento del
14% en comparacion con respecto al segundo semestre de 2019.

Fuente: Grupo de Atencidn al Ciudadano - Sistema de Gestion Documental



Ministerio de Salud y Proteccién Social de Colombia

04. CANAL VIRTUAL

Mes Nl]mer_o _PQRSD
recibidas
Enero 2,176
Febrero 2,154
Marzo 2,760
Abril 2,981
Mayo 2,800
Junio 2,833
TOTAL 15,704

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano - Sistema de

Gestion Documental

% Participacion

14%
14%
18%
19%
18%
18%
100%

A traveés del canal virtual se reciben las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Y
Felicitaciones (PQRSDF) que los ciudadanos
presentan a traveés del formulario web disponible
en la pagina del Ministerio
(https://www.minsalud.gov.co) y el aplicativo movil
“Clicsalud”.

Para el primer semestre de 2020 ingresaron un
total de 15.704 PQRSDF, con un promedio mensual
de 2.617, siendo abril el mes en que se recibid
mayor cantidad con 2.981, y febrero el de menor
recepcion de peticiones por este canal con 2.154
peticiones.
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04. CANAL VIRTUAL

Temas de mayor interés

Proteccion Social: Régimen Contributivo 36%
Promocién y Prevencién (P y P) 20%
Talento Humano en Salud 6%
Prestacién de Servicios de Salud 6%
Sistemas de Informacion 5%
Medicamentos y tecnologias en salud 5%
Laborales y Pensionales (No normativos) 3%

Otros: Subsidios de vivienda/Seguros de Salud/Encuesta

0,
SISBEN/Cajas de Compensacion/Inclusion Social 800

Proteccion Social: Pensiones/POS 3%
Proteccion Social: Régimen Subsidiado 3%
Proteccion Social: Riesgos Laborales 2%

Proteccion Social/Costos y tarifas en salud/Unidad de Pago

0,
por Capitacion, UPC (monto, estudios, impacto, etc.) 2%

Proteccion Social: Programas para poblaciones Vulnerables 1%
Institucional 1%
Certificaciones Oficina Juridica 1%
Proteccion Social: Financiamiento 1%
Conceptos y Consultas Juridicas 1%

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

Los temas mas relevantes que llevaron a los
ciudadanos a registrar las peticiones a través del
canal virtual fueron:

& Dentro de la linea de Proteccién Social Régimen

contributivo, al igual que por el canal de
correspondencia, los temas mas consultados
fueron dificultad para la autorizacion de servicios,
demora en asignacion de citas, reglas de traslado
de EPS y mecanismos de afiliacion, entre otros.

k Y en la linea de Promocién y Prevencion, los temas

de mayor consulta fueron los relacionados con
infeccion respiratoria (Covid-19), salud mental,
datos estadisticos Sispro, reglamentacién sobre
piscinas, cementerios, residuos hospitalarios,
basuras, rellenos sanitarios, ruido y saneamiento
basico, entre otros.
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04. CANAL VIRTUAL

RECEPCION DE PETICIONES CANAL VIRTUAL SEMESTRAL
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Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano — Sistema de Gestion Documental

De acuerdo con este grafico comparativo, desde el afio 2014 el comportamiento es creciente con unas
ligeras variaciones de picos, en los que se resalta el primer semestre de 2019 en el cual se presentaron
16.292 peticiones.

Desde el primer semestre de 2017 se evidencia un incremento continuo recibiendo en el primer
semestre de 2018 el doble de peticiones del segundo semestre de 2016. En cuanto al primer semestre
de 2020, se observa un aumento del 27,8% con respecto al segundo semestre del 2019.
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05. CONSOLIDADO DE CANALES

Para el primer semestre de 2020 se recibieron un total de 209.796 solicitudes de atencion por parte de
los ciudadanos a través de los diferentes canales dispuestos por el ministerio.

La consolidacion de atenciones por canal en el primer semestre registré los siguientes datos:

CONSOLIDADO DE PQRSDF POR CANAL DE ATENCION PRIMER SEMESTRE
2020
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Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano



iEn el Ministerio de Salud y
Proteccion Social estamos para
servir!



