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Contenido

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

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 y la UAE Fondo
Nacional de Estupefacientes presentan el
informe de “Solicitudes de acceso a la
informacion publica” por los canales de
atencion disponibles, incluyendo los
siguientes temas:

Numero de solicitudes que fueron
trasladadas a otra institucion.

Tiempo de respuesta a cada solicitud.

Numero de solicitudes en las que se nego el
acceso a la informacion.
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Z A través de este canal el Ministerio de Salud y Proteccion
CANAL T E L E FO N I CO Social brinda informacién y orientacion, via telefonica, sobre
temas relacionados con el Sistema General de Seguridad

Social en Salud

. . NUMERO DE PQRSD RECIBIDAS
El total de solicitudes recibidas en el tercer Q

_©O
.&. trimestre de 2023 por este canal fue:

16.000

43 606 15.500
. 15.000
Por este canal no se hacen traslados a 14.500
% otras instituciones, pues en la atencion 14.000 13.671
prestada se orienta al ciudadano a cual 13.500
entidad se debe dirigir. 13.000
12.500
Agosto Septiembre
El tiempo de atencion a las solicitudes por
este canal para el tercer trime_stre de 2023 TIEMPO PROMEDIO ATENCION
fue de 6,0 minutos en promedio. (MINUTOS)
6,5
6,0 ' =2 __
En relacion con la Negacion de acceso a la 5,5 5.6
informacion, por este canal no se presenta, 50
ya que la orientacion que se ofrece al is
ciudadano es general y se presta de ’
. . 4,0
manera Inmedlata' Julio Agosto Septiembre

Fuente: Datos CCC - Oficina de Tecnologia de la Informacion y la Comunicacién
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Por medio de este canal se brinda atencion y orientacion a los

CANAL P R ES E N C IAL ciudadanos que se presentan de manera personal en el punto de
informacion del ministerio ubicado en el primer piso (Grupo Gestor

de Canales de Atencién y Peticiones Ciudadanas ).

209 Eltotal de atenciones en el tercer trimestre NUMERO DE ATENCIONES

C ) de 2023 por este canal fue: 561 REALIZADAS
250

197

200
Se orientd a los ciudadanos a presentar 15
sus solicitudes ante otras entidades por
competencia en 171 ocasiones (el

149

100

50

30,48%).
0
Julio Agosto Septiembre
este canal fue de 9 minutos en promedio. RASLADO A OTRAS HEMPO PROMEDIO DE
INSTITUCIONES RESPUESTA (MINUTOS
15,00 11,96

= Ministerio de

Salud y 10,00 &V\le
Proteccion

Social
= Otras entidades

w

o
\0%
X

S

En relacion con la Negacion de acceso a la
informacion, por este canal no se presenta,
ya que la orientacion que se ofrece al
ciudadano es general y se presta de
manera inmediata.

5,00

X El tiempo de atencién a las solicitudes por

P

i

520 0,00
Julio Agosto  Septiembre

Fuente: Sistema de Turnos Ministerio de Salud y Proteccién Social
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A través de este canal se reciben peticiones
‘ ANAL < O R R ES PO N D E N‘ IA escritas allegadas al Ministerio y a la UAE

x4
%
\\

Fondo Nacional de Estupefacientes via fax,
correo electronico, mensajeria certificada y
radicacion personal.

El total de solicitudes recibidas en el tercer NUMERO DE PQRSD RECIBIDAS
trimestre de 2023 por este canal fue: 14.470 & 200
PQRSDF 5.100

5.000

4.900
Se trasladaron a entidades externas 4.021 pse 4721 4648
POQRSDF, equivalentes al 28% del total de 4.600
solicitudes recibidas por este canal. 4.500 %

4.400

Julio Agosto Septiembre

El tiempo de atencion a las solicitudes por este iAS PROMEDIO DE
I TRASLADO A OTRAS

canal para el tercer trimestre de 2023 fue 10,7 T S ONES RESPUESTA

dias en promedio.

15 13
28%

= Atendidas w

Minsalud 10
Para el tercer trimestre de 2023 no se reportd i ]
. . e, = lraslado
ninguna peticion en la que fuera negado el otras
acceso a la informacién por medio escrito. 72%entidades 0

Julio Agosto Septiembre

Fuente: Grupo Gestor de Canales de Atencion y peticiones Ciudadanas -
Sistema de Gestiéon Documental
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Por este canal se reciben peticiones ingresadas a través del

CA N A L VI RTUAL formulario web disponible en la pagina del ministerio
(https://orfeo.minsalud.gov.co/orfeo/formularioWebMinSalud/)

NUMERO PQRSD RECIBIDAS

2.700 2.608
‘.‘ El total de solicitudes recibidas en el tercer trimestre 2.600
ah de 2023 por este canal fue: 7.136 PQRSDF iigg
2.300 2.192
) 2.200
Se trasladaron a entidades externas 4.039 2.100
PQRSDF, equivalentes al 56,6% del total de 2.000
solicitudes recibidas por este canal. 1.900 Agosto Septiembre
El tiempo de atencion a las solicitudes por este TR Al S N DaRAS DIAS PROMEDIO DE
canal para el tercer trimestre de 2023 fue 7,7 dias « Atendidas Minsalud = Trasladadas 00 90
en promedio. 8.0 7.0 7.0
6,0
Para el tercer trimestre de 2023 no se reportd iy
ninguna peticion en la que fuera negado el acceso a oo
la informacion por medio virtual. " ’ Julio Agosto  Septiembre

Fuente: Grupo Gestor de Canales de Atencién y peticiones Ciudadanas -
Sistema de Gestion Documental
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https://orfeo.minsalud.gov.co/orfeo/formularioWebMinSalud/
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CANAL VIDEOLLAMADA

El total de solicitudes recibidas en el tercer

trimestre de 2023 por este canal fue: 84 RESULTADOS CANAL VIDEOLLAMADAS
PQRSDF DEL Il TRIMESTRE 2023

50
45
40
35

Por este canal no se trasladan solicitudes a
otras instituciones, pues en la atencién se

orienta al ciudadano a cual entidad se debe 20
dirigir. 25
El tiempo de atencion programada para cada ig -
videollamada para el tercer trimestre de 2023 10
es 20 minutos. 5

ATENCIONES JULIO ATENCIONES AGOSTO  ATENCIONES SEPTIEMBRE

Para el tercer trimestre de 2023 no se reportd
ninguna peticion en la que fuera negado el
acceso a la informacion.

Fuente: Grupo Gestor de Canales de Atencién y peticiones Ciudadanas -
Sistema de Gestién Documental
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CONSOLIDADO DE CANALES

El total de solicitudes recibidas en el tercer
trimestre de 2023 por los cinco canales de
interaccion fue de: 65.857

Se trasladaron a entidades externas 8.060
peticiones o solicitudes, a través de los
canales escrito (correspondencia) y virtual.

El tiempo promedio de atencidn se presenta
de acuerdo al canal en la siguiente tabla.
Para ver el detalle del tiempo de respuesta
a cada solicitud por los canales virtual y
correspondencia haga click aqui g

Para el tercer trimestre de 2023 no se reportd
ninguna peticion en que fuera negado el
acceso a la informacion.

@ X \

CONSOLIDADO DE PQRSD POR CANAL DE ATENCION
TERCER TRIMESTRE 2023

50.000
45.000
40.000
35.000
30.000
25.000

20.000
14.470
15.000

10.000 7.136
5.000 3 561 % 84
0 =

C. telefénico  C. presencial C. C. virtual C.
correspondencia Videollamadas

43.606

Solicitudes trasladadas a otras Tiempo promedio de atencion
instituciones
- C. telefonico 6,0 minutos
C. correspondencia 4.021
C. presencial 9 minutos
C. virtual 4.039
C. correspondencia 10,7 dias
Total 8.060
C. virtual 7,7 dias

Fuente: Grupo Gestor de Canales de Atencidn y peticiones Ciudadanas -
Sistema de Gestion Documental
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https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/SG/SAB/AT/listado-solicitudes-informacion-pri-trimestre-2022.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/SG/SAB/AT/listado-solicitudes-informacion-iii-trimestre-2023-msps.pdf
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/SG/SAB/AT/listado-solicitudes-informacion-pri-trimestre-2022.pdf




