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Introduccioén

La Unidad de Apoyo a la Gestion de la Secretaria Distrital de Salud Publica, Sub Grupo
Gestion de PQRSD, responsable de realizar seguimiento, control y medicion de la
atencion oportuna de las comunicaciones, solicitudes, peticiones, quejas, reclamos vy
denuncias presentadas por los usuarios en tiempo, calidad de respuesta y satisfaccion
de la prestacion del servicio, presenta el siguiente informe con analisis de resultados,
consideraciones y recomendaciones.

Objetivo
Efectuar el seguimiento a la gestion llevada a cabo por la Secretaria Distrital de Salud

Publica de Santiago de Cali a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas por los ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas.

Alcance

El informe abarca el seguimiento a las PQRSD vencidas en el periodo comprendido entre
el 1y el 31 de Enero de 2026.

Fuentes de informacion

Para la elaboracion del presente informe se tuvieron en cuenta las siguientes fuentes de
informacion:

e Reporte de comunicaciones recibidas del 1 al 31 de Enero de 2026 generado
desde la base de datos del Sistema de Gestién Documental ORFEO.
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PARTE | Indicadores de Gestion de PQRSD — Enero de 2026

1. Total de PQRSD Radicadas durante el Periodo del 1 al 31 de Enero de

2026.

La Secretaria Distrital de Salud recibié en el mes de Enero un total de 1.551 radicados.
Al 31 de Enero se evidencié que 1.351 se gestionaron a tiempo y 200 quedaron como
vencidas, de acuerdo con los plazos estipulados en los articulos 13 y 14 de la Ley 1755

de 2015.
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Grafico: PQRSD recibidas en la Secretaria Distrital de Salud Publica — Enero de 2026

1. PQRSD recibidas enero de 2026
TOTAL PQRSD RECIBIDAS 1.551 %
TOTAL ATIEMPO 1.351 87,11%
TOTAL VENCIDAS 200 12,89%
Fuente: Creacion Propia
e Total radicadas: 1.551
e Atiempo: 1.351 - 87,11%
e Vencidas: 200 - 12,89%
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Analisis

e Se recibieron 1.551 PQRSD, de las cuales el 87,11% (1.351) fueron atendidas a
tiempo.

e Hallazgos criticos: 200 vencidas (12,89%) es un volumen significativo que
puede afectar la percepcion ciudadana.

Es importante tener en cuenta que el reporte generado a través de la plataforma ORFEO
solo indica dos posibles estados: 'A tiempo' o 'Vencido', segun la programacion del
aplicativo, que define los tiempos para cada tipo de radicado.

Este informe se elabora a partir de los datos obtenidos en el reporte. El cierre
administrativo debe ser efectuado por el ultimo usuario o por quien administre el proceso,
hasta que el radicado sea enviado a archivo, de lo contrario quedara reportado como

vencido y sin archivar.

Adicionalmente se ha evidenciado que la mayoria los radicados del usuario
TUTELA.SALUD y/o tipificados como Tutela, tienen la misma fecha de radicado que de
vencimiento. Esto altera el indicador por lo que en el analisis de resultados no seran
tenidas en cuenta.

2. Distribucion de PQRSD por Areas del Organismo

SPPPSS 906

0 200 400 600 800 1.000

Gréfico: Distribucion de PQRSD por Areas del Organismo
| 2. Distribucién de PQRSD por érea del organismo |
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Fuente: Creacién Propia

Anélisis

« Hallazgos clave: El area SPSPS concentra la mayor carga (505 casos), seguida

de SPPPSS (906).

« Hallazgos criticos: Tutelas presentan 37 vencidas de 43 recibidas (86%), lo que

es critico por el impacto legal.

« Recomendaciones: Crear un equipo especializado para tutelas y reforzar capa-

cidad en SPSPS para reducir vencimientos.

e Riesgos:

Tutelas: hace parte de la Unidad de Apoyo a la Gestion es el indicador mas critico;
37 de 43 fueron gestionadas fuera del tiempo establecido por la normativa. Esto

puede tener implicaciones legales y reputacionales.

3. Distribucion de PQRSD por Grupos de las Areas del Organismo

La Secretaria Distrital de Salud se divide en 4 areas asi:

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

Despacho del
Secretano

Las areas a su vez se dividen en grupos asi:

Subsecretaria de Bikentatartate

Proteccion de la

Produccion Social Selud y Prestaoion
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Despacho del Secretario
Grupo TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS % "
Grupo de Despacho y Comunicaciones 34 219% 3 97,06% 1 2,94%
Grupo de Participacion Social y Ciudadana 0 0,00% 0 #Dvo! 0 0,00%

Fuente: Creacion Propia
Despacho del Secretario

e Grupo de Despacho y Comunicaciones: 34 casos — 33 a tiempo, 1 vencido.
e Grupo de Participacion Social y Ciudadana: 0 casos.

Analisis: Cumplimiento alto en Comunicaciones aunque el volumen de radicados es bajo
pero con 1 solo vencimiento.

Subsecretaria e Promocion, Prevencion y Produccion de Social de la Salud
Grupo TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS %
Grupo de Ambiente y Salud 11 0,11% 1 100,00% 0 0,00% 03
Grupo de Gestion de Salud Publica 169 10,90% 137 81.07% 3 18,93%
Grupo de Regulacion Sanitaria y Control 603 38,88% 564 93,53% 3 6.47%
Grupo de Vigilancia Epidemioldgica, Socialy Cultural 2 129% 14 7000% b 30,00%

Fuente: Creacion Propia

Subsecretaria de Promocién, Prevenciéon y Produccién Social de la Salud

e Ambiente y Salud: 11 casos — 100% a tiempo.

e Gestion de Salud Publica: 169 casos — 81,07% a tiempo.

e Regulacién Sanitaria y Control: 603 casos — 93,53% a tiempo.

¢ Vigilancia Epidemioldgica, Social y Cultural: 20 casos — 70% a tiempo.

Analisis: Regulacion Sanitaria concentra el mayor volumen (38,88%) con buen cumpli-
miento. Vigilancia Epidemiolégica requiere atencién por bajo desempefio relativo o pro-
porcional.

Subsecretaria de Proteccion de la Salud y Prestacion del Servicio

Grupo TOTAL % ATIEMPO % | VENCIDAS %
Grupo de Aseguramientoen Salud R i e 0 e T 944}%‘“’3%
Grupo de Gestion Intsgral de Garanta dela Calidad enlos 296 19,08% 2 80200 10
Grupo de Gestion de Desarrollo y Prestacion de los Senicios 0 0,00% 0 0,00'%\‘4 :M 190%or
Grupo de Geston de Salud Piblica en Urgencias, 2 013% 2 0% | 0| T
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Fuente: Creacion Propia

Subsecretaria de Proteccion de la Salud y Prestacion del Servicio

e Aseguramiento en Salud: 54 casos — 94,44% a tiempo.
e Gestion Integral de Garantia de la Calidad: 296 casos — 80,74% a tiempo.
e Grupo de Gestion de Salud Publica en Urgencias, Emergencias y Desastres 2 ca-

sos — 100%

e Servicio de Atencion a la Comunidad en Salud: 256 casos — 90,63% a tiempo.

Andlisis: Atencion a la Comunidad y el Salud Publica en Urgencias, Emergencias y
Desastres muestran desempeiio sobresaliente.

Unidad de Apoyo ala Gestion

Grupo TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS %

Grupo Administrativo 1 0,06% 1 0,06% 0 0,00%
Grupo de Planeacion 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Grupo Financiero 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Grupo de Administracion de Biene, Inmuebles y Automotores 0 000% 0 0% 0 000%
(ABIMA)

Grupo Gestion de TIC 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Grupo de Gestion Documental 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Grupo Juridico Sancionatorio 51 329% 13 254%% 38 74.51%
Grupo de Sistemas integrados de Gestion y Gestion del 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Grupo de Talenfo Humano 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Grupo de Gestion Confractual 54 348% 54 348% 0 0,00%

106

Fuente: Creacion Propia
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Unidad de Apoyo a la Gestion

e Administrativo: 1 caso — 100% a tiempo

e Juridico Sancionatorio: 51 casos — 25,49% a tiempo, 74,51% vencidos.
e Gestion Contractual: 54 casos — 100% a tiempo.

e Otros grupos: 0 casos.

Analisis: Juridico Sancionatorio es critico, con altisimo nivel de vencimientos. Contrata-
cién cumple satisfactoriamente.

Recomendaciones

e Juridico Sancionatorio: Intervencion inmediata, revision de procesos y redistribu-
cion de carga.

4. Distribucién de PQRSD por estado en la plataforma ORFEO

Distribucion por Estado en |la plataforma ORFEO

Sin R st
e ., 714

Con respuesta sin firma
i . -

Con respuesta sin archivar 12,70%
P 197

Archivado con respuesta sin firma 0.06%

. . 12,51%
Archivad st !
rchivado sin respuesta 194

. 24,63%
Archivad st -
rchivado con respuesta 382

Grafico: Distribucion de PQRSD por estado en la plataforma ORFEO

4. Distribucion de PQRSD por Estado en la plataforma ORFEQ
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Fuente: Creacion Propia

Analisis

Este indicador refleja como se encuentran clasificadas las PQRSD dentro de la plata-
forma ORFEO segun su estado de tramite.

Permite dimensionar no solo el volumen total, sino también la eficiencia del flujo de ges-

tion.

Hallazgos clave: 714 casos sin respuesta (46% del total).
Hallazgos criticos: Alto riesgo reputacional y de sanciones por incumplimiento.

La distribucion por estado es clave para identificar cuellos de botella.

a. El estado Archivado con Respuesta arroja un resultado de 382 PQRSD siendo

la segunda con mayor participacién y representa un 24,63%, del total de radicados
el mes de Enero de 2026.

Archivados sin Respuesta representa una participacion del 12,51%, es decir 194
PQRSD de las cuales 48 no se gestionaron a tiempo.

Archivado con Respuesta sin Firma se presenta cuando se carga un documento
soporte de la gestion de la solicitud que no esta en la plantilla Word para combinar
en la plataforma ORFEO, es decir que no asigna radicado al oficio de respuesta
como es el caso de las PQRSD tipo Concepto Sanitario para el cual cargan el acta
de visita escaneada en formato PDF y se realiza el cierre administrativo y archivo
sin emitir la comunicacion de respuesta en la plantilla que corresponde. Se
presentd 1 caso durante el periodo del presente informe. generar el oficio de
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respuesta y, segun sea el caso, el Acta de Visita, Inspeccion o cualquier otro
documento tipo como soporte.

El estado Con Respuesta sin Archivar representa 12,70% del total de PQRSD
recibidas en el periodo, con 197 a tiempo y 21 vencidas.

Con Respuesta sin Firma se recibieron 63 PQRSD en el mes de Enero de 2026
con éste estado y al cierre del presente informe 17 se encontraron vencidas.

Sin respuesta representa 46,03% del total de PQRSD recibidas, es decir 714
PQRSD de las cuales 45 estaban vencidas y las demas se encuentran en el

proceso de gestion.

Recomendaciones Estratégicas

Establecer un plan de choque para reducir “sin respuesta y vencidos” que son

45, es decir el 6,30%, con seguimiento diario y responsables claros.

Fortalecer la formalizacion documental: asegurar que las respuestas se archiven
y firmen oportunamente para consolidar la trazabilidad.

5. Distribuciéon de PQRSD por Tipificacion

450

400

350

300

250

200

150

100

50

379
227
208
54 55
17
1

428

Concepto Sanitario
M Entes de Control
B Otros
Peticion Entre Autoridades
M Peticidn Prioritaria
M Peticién Consulta
Peticion de Informacion
M Peticion General
B Quejas
m Redamos
M Recurso de Repaosicidn

W Tutela

M Vacunacion Antirrabica Caninos y Felinos

Grafico: Distribucion de PQRSD por tipificacion
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5. Distribucion de PQRSD por Tipo

Tipo TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS %
Concepto Sanitario 398 25,66% 383 96,23% 15 3,17%
Entes de Control 225 14,51% 159 7067% 66 2933%
Otros 340 21,92% 287 84.41% 53 15,59%
Peticion Entre Autoridades 10 451% 64 9143% 6 8,57%
Peticion Prioritaria 30 1,93% 30 100,00% 0 0,00%
Peticion Consulta 6 0,39% 6 100,00% 0 0,00%
Peticion de Informacion 18 1,16% 13 72.22% 5 21,78%
Peticion General 404 26,05% 390 96,53% 14 347%
Vacunacion de caninos y felinos 1 0,06% 1 100,00% 0 0,00%
Quejas 14 0,90% 12 85,71% 2 14,29%
Reclamo 3 0,19% 3 100,00% 0 0,00%
Tutela 42 2,11% 3 714% 39 92,86%
Total 1,551 100,00% 1351 87,11% 200 12,89%
Fuente: Creacion Propia
Analisis

« Hallazgos clave: Concepto Sanitario (398) y Peticion General (404) son los mas

frecuentes.

Hallazgos Criticos

o Tutelas: desempenio critico, con 92,86% vencidas. Representa el mayor riesgo
institucional y reputacional.
« Entes de Control: nivel de vencimientos elevado (29,33%), lo que afecta la rela-
cion con organismos externos.
o Oftros, Peticion de Informacion y quejas: presentan proporciones de vencimiento

inferiores al estandar recomendado (£15%).

Recomendaciones Estratégicas

Tutelas:

Intervencion inmediata en la gestion de tiempos.
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Revision de protocolos legales y refuerzo de personal especializado estable-
ciendo un sistema de alertas exclusivas para tutelas.

6. Distribuciéon de PQRSD por medio / canal de atencién

La SDSP cuenta con 5 canales basicos de atencidn. Al realizar el analisis de los datos
arrojados por el reporte de la plataforma ORFEO se observa que se han creado canales
similares como es el caso de Correo — Malil, Internet — Pagina Web Alcaldia, Atencion
Personalizada — Personal y QAP. Para simplificar se agruparon por iguales asi:

0
0%
444
28%
B Atencion Personalizada -

Personal

Internet - Pagina Web

Alcaldia - En Linea

Correo - Mail

926
B Telefonico - Fax - Movil 60%
181
12%
Grafico: Distribucién de PQRSD por Medio / Canal
6. Distribucion PQRSD por medio/canal
Medio Total % A tiempo Vencidas
Atencion Personalizada - Personal 926 59,70% 796 130
Internet - Pagina Web Alcaldia - En Linea 181 11,67% 166 15
Correo - Mail 444 28,63% 398 55
Telefonico - Fax- Movil 0 0,00% 0 0
QAP (Quality Assurance Program) 0 0,00% 0 0
Validadores 1.551 100,00% 1.360 200
Fuente: Creacion Propia
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Anilisis
« Hallazgos clave: Atencion personalizada concentra el 60% (926 casos).

« Hallazgos criticos: Alto riesgo de saturacion en atencién presencial; vencidas
130 (14%).

Recomendaciones Estratégicas

e Correo — Mail:
o Implementar filtros y clasificacion automatica para priorizar casos urgen-

tes.
o Reforzar el equipo encargado de este canal, dado su alto volumen.
o Establecer metas especificas de reduccién de vencidos.
e Atencion Personalizada:
o Optimizar tiempos de respuesta en ventanilla y puntos de atencion.
o Incorporar alertas internas para casos proximos a vencer.
o Pagina Web:
o Consolidar este canal como modelo de eficiencia.
o Promover su uso ciudadano para reducir carga en correo y atencion pre-

sencial.
7. Distribucion por rango de dias desde su vencimiento.

A continuacion se relacionan la cantidad de PQRSD dentro de los rangos de tiempo de
vencimiento que arroja el reporte de la plataforma ORFEOQO para el mes de Enero de 2026:

32
16%

36
18%

132
66%

M Entre 1y 10 dias Entre 11y20dias M Entre 21y 30 dias

Grafico: Distribucion de PQRSD por rango de dias desde su vencimiento
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7.Cantidad de PQRSD por rango de dias desde el vencimiento

Entre 1y 10 dias 132 8,51%
Entre 11y 20 dias 36 2,32%
Entre 21y 30 dias 32 2,06%
Validadores 200 12,89%
Fuente: Creacion Propia
Analisis

« Hallazgos clave: 132 casos vencidos entre 1-10 dias, 36 entre 11-20, y 32 en-

tre 21-30.

« Hallazgos criticos: Persistencia de vencimientos prolongados indica falta de

control correctivo.

« Recomendaciones: Implementar semaforos de gestion (verde/amarillo/rojo) se-

gun dias vencidos y asignar responsables.

8. Relaciéon entre vencimientos y los indicadores 3,4y 5

e Indicador 3 (Grupos): Los grupos con mayor carga (Regulacién Sanitaria, Ga-
rantia de Calidad, Juridico Sancionatorio) concentran los vencimientos mas altos,

lo que revela focos criticos internos.

e Indicador 4 (Estado ORFEO): El 46% sin respuesta muestra que los vencimien-
tos no solo son por retraso, sino también por falta de cierre administrativo.

« Indicador 5 (Tipificacion): Tutelas y Entes de Control son los mas criticos, lo
que conecta con el hallazgo del Indicador 2: riesgo legal y reputacional.

En conjunto, los vencimientos reflejan una concentracion en areas juridicas y de control,

y una deficiencia en la gestion de cierre en ORFEO.

9. Ejes estratégicos

Gestion juridica prioritaria: Equipo especializado para tutelas y entes de con-

trol.
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Optimizacién tecnolégica: Automatizacién de alertas en ORFEQO y semaforos
de vencimiento.

Redistribucién de cargas: Reasignacion de casos en SPSPS y Regulacion Sa-
nitaria.

Capacitacion: Formacion en tipificacion tematica y proceso de cierre de radica-
dos en la plataforma ORFEO.

Diversificacidon de canales: Incentivar uso de web y correo para descongestio-
nar presencial a través de una estrategia de comunicacion al interior de la enti-
dad.

10. Usuarios con mayor cantidad de PQRSD vencidas entre el 1y el 31 de Enero
de 2026.

A continuacion se relacionan los usuarios que presentan PQRSD vencidas
correspondientes al Enero con corte al 31 de Enero de 2026:

10. Lista de usuarios con PQRSD vencidas
. Cantidad o
Usuario . Reincidente
vencidas
GLORIANARVAEZ REY 5 Sl
SUBSECRETARIO.PROTECCIONSALUD 5 Sl
DIANAMONTOYA 16 Sl
LUCY.DIAZ 16 Sl
JUAN.ESCOBAR.PIN 24 Sl
TUTELASALUD 38 Sl
CARLOS.LOPEZ 40 Sl
Fuente: Creacion Propia
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PARTE II: Analisis Comparativo Indicadores Diciembre 2025 vs indicadores Enero

2026
Indicador Diciembre 2025 Enero 2026 Varlamor_\’l
Observacion
Total PQRSD o/ ot
recibidas 1,400 1,551 1 +151 (1% mas)
. Mejora significativa en
0, 0,
A tiempo 994 (71%) 1,351 (87%) oportunidad
1A (o)
Vencidas 406 (29%) 200 (13%) | reduccion del 50% en

vencidas

Areas criticas

SPSPS (199
vencidas)

Tutelas (37 vencidas)
y SPSPS (79
vencidas)

Persisten focos de
vencimiento en SPSPS
y Tutelas

Grupos con
mayor carga

Regulacion Sanitaria
y Control (437) y
Atencién Comunidad
(441)

Regulacion Sanitaria
y Control (603) y
Atencién Comunidad
(256)

Regulacién Sanitaria
sigue siendo el grupo
mas demandado

Mejora en gestion de

vencimiento

dias

dias

Estados en “Sin respuesta” 391 ||“Sin respuesta” 714 respuestas. aunaue alto
ORFEO (41% vencidas) (solo 6% vencidas) P . q
volumen sin archivar
Tipificacion Entes de Control (134|Tutelas (39 vencidas), Tutelas siquen siendo el
p vencidas), Tutelas (22|[Entes de Control (66 Si9
critica : ) mayor riesgo
vencidas) vencidas)
Crece atencion
Personal (662) y Personal (926) y ) ,
Canales Correo (595) Correo (444) personalizada, baja
correo
Dias de 318 casos entre 1-10 ||132 casos entre 1-10 |[Reduccion clara en

rezago acumulado

Fuente: Creacion Propia

1. Panorama General

Durante el mes de enero de 2026 se evidencié una mejora significativa en la gestion de
PQRSD frente a diciembre de 2025. El volumen de solicitudes aumentd un 11%, pero la
oportunidad de respuesta también se fortalecio, pasando de un 71% a un 87% de
cumplimiento. Esta evolucion refleja avances en la capacidad operativa y en los tiempos
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de respuesta institucional.

2. Comparativo Indicador por Indicador

Indicador 1: Total PQRSD Recibidas

e Hallazgo clave: Se recibieron 151 solicitudes mas en enero, con una reduccion del
50% en vencidas.

e Hallazgo critico: Persisten 200 casos vencidos que requieren seguimiento.

e Recomendacion: Mantener el ritmo de mejora con alertas semanales de
vencimiento.

Indicador 2: Distribucién por Area del Organismo

e Hallazgo clave: SPSPS redujo vencidas de 199 a 79; SPPPSS aumenté volumen
pero mantuvo control.

e Hallazgo critico: Tutelas aumentaron vencidas de 27 a 37.

e Recomendacion: Crear células especializadas para Tutelas y reforzar SPSPS.

Indicador 3: Distribucién por Grupos

e Hallazgo clave: Regulacién Sanitaria aumentd volumen pero redujo vencidas de
140 a 39.

e Hallazgo critico: Juridico Sancionatorio aumenté vencidas de 32 a 38.

o Recomendacion: Protocolos acelerados para grupos sancionatorios y de tutela.

Indicador 4: Estado en ORFEO

e Hallazgo clave: Disminuyen vencidas en “sin respuesta”, pero el volumen total
sube a 714.

e Hallazgo critico: Riesgo reputacional por falta de cierre documental.

e Recomendacion: Capacitacion en uso de ORFEO y alertas automaticas de
gestion.

Indicador 5: Tipificacion

e Hallazgo clave: Mejora en Entes de Control; Tutelas empeoran.
e Hallazgo critico: Tutelas duplican vencidas (39 en enero).
e Recomendacion: Unidad exclusiva para Tutelas y coordinacion con entes

externos.
A\
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Indicador 6: Medio/Canal

e Hallazgo clave: Atencion presencial crece 40%, correo disminuye.
e Hallazgo critico: Riesgo de saturacion en atencion personalizada.
e Recomendacion: Incentivar canales digitales y automatizados.

Indicador 7: Rango de Dias Vencidos

e Hallazgo clave: Reduccion de casos entre 1-10 dias (de 318 a 132).
e Hallazgo critico: Persisten 68 casos entre 11-30 dias.
e Recomendacioén: Tablero de control con alertas tempranas y seguimiento diario.

3. Conclusidn Estratégica

La gestion de PQRSD muestra una evolucion positiva en enero, con mejoras en
oportunidad, reduccién de vencidas y avances en grupos clave. Sin embargo, persisten
riesgos criticos en Tutelas, Juridico Sancionatorio y la gestion documental en ORFEO.

Se recomienda implementar un plan de accion con enfoque en:

Priorizacion juridica y de tutela.
Optimizacion documental.
Redistribucion de carga operativa.
Fortalecimiento de canales digitales.

Atentamente,

LUIS GUILLERMO ECHEVERRY MARULANDA
Jefe de Oficina
Unidad de Apoyo a la Gestion

Proyect6 y elaboré: Carmen Elvira Posada Rivera — Contratista
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