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1. Introduccién

El presente informe se enfoca en el seguimiento del frémite de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en Secretaria Distrital de Salud Publica,
durante el periodo comprendido entre el 1 y el 31 de mayo de 2026. Por medio del
presente, se busca analizar los datos publicados en el Sistema de Gestion Documental,
ORFEO.

o Objetivo

Efectuar el seguimiento al framite llevado a cabo por la Secretaria Distrital de Salud
Publica a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por
los grupos de valor y paries interesadas, mediante el andlisis de datos radicados a
través de los diferentes mecanismos de recepcion, con el fin de formular las
recomendaciones necesarias orientadas a la mejora continua de la entidad.

» Alcance

El informe abarca el seguimiento a las PQRSD recibidas y gestionadas durante el mes
de mayo de 2026, con base en la informacién registrada en el Sistema de Gestion
Documental — ORFEQ. Asi mismo este informe busca anticipar la oportunidad de
respuesta.

» Metodologia

La metodologia para elaborar el presente informe de seguimiento a la gestion de
PQRSD se basa en un proceso estructurado que combina marco legal, objetivos claros,
indicadores de gestion, analisis comparativo y recomendaciones de mejora.

s Fuentes de informacion

- Sistema de Gestién Documental - ORFEOQ, el cual recopila todas las peticiones
radicadas a ftravés de los canales: Pagina web de Alcaldia, correo
contactenos@cali.gov.co, teléfonos de servicio de atencion al ciudadano Linea
195, linea fija (602) 887 90 20 o a la linea gratuita nacional 01 8000 222 195 y
las radicadas personalmente a través de la Oficina de Atencion al Ciudadano:
Sétano 1, Centro Administrativo Municipal (CAM), Avenida 2 Norte # 10-70 y la
Ventanilla Unica de la Secretaria Distrital de Salud

- Informes enviados por la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestidn
Documental de la Alcaldia de Cali en formato Dash Board de Excel.
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2. Contexto General de la Gestion de PQRSD

Marco Normativo

El marco normative de Ila géstién de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias) en Colombia se fundamenta principalmente en la proteccién
del derecho fundamental de peticién y el fortalecimiento de la transparencia publica.

A continuacion, se presentan las normas clave que regulan este sistema:

Constitucion Politica de Colombia (Art. 23). Establece el derecho de toda
persona a presentar peticiones respetuosas por motivos de interés general o
particular y a obtener una pronta resolucion.

Ley 1755 de 2015: Es la norma principal que regula el derecho fundamental de
peticion. Sustituye parte del Codigo de Procedimiento Administrativo v de lo
Contencioso Administrativo (CPACA) y define los términos de respuesta y las
modalidades de las peticiones.

Ley 1437 de 2011 (CPACA): Cédigo que dicta las normas generales para las
actuaciones administrativas y el procedimiento contenciocso administrativo.

Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién): El Articulo 76 obliga a todas las
entidades publicas a contar con una oficina de quejas, sugerencias y reclamos
para vigilar la calidad de la atencién al ciudadano.

Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia): Garantiza el derecho de acceso a la
informacién publica, aspecto central en la gestion de las PQRSD.

Ley 872 de 2003: Crea el Sistema de Gestién de la Calidad en la Rama
Ejecutiva, lo que impulsa la estandarizacién de los procesos de atencion al
ciudadano.

ISO 10002: Estandar internacional que proporciona directrices para un sistema
de gestion de quejas eficaz en cualquier tipo de organizacién.

I1ISO 9001: Marco general para sistemas de gestién de calidad que enfatiza la
satisfaccion del cliente y la mejora continua basada en el feedback (PQRSD).
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» Tiempos de respuesta por tipo de PQRSD

130 dias habiles- |
10 dias habiles \
15 dias habiles (tramite de servicio) |
Inmediato o0 maximo 48 horas (segun orden
judicial) .
115 dias habiles |
15 dias hébiles
110 dias habiles
|5 dias habiles |
[10 dias habiles |
130 dias habiles 1
115 dias habiles |
|
|
|
|

{10 dias habiles
|15 dias habiles
15 dias hébiles
1148 horas

15 dias habiles (tramite de servicio)
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3. Analisis Cuantitativo

Limitaciones del Estudio:

La principal limitante del estudio es que el reporte que generamos 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 de acuerdo con la Tabla 1. Este informe se elabora a partir de los datos
obtenidos en el reporte. El cierre administrativo (envio a Archivar) debe ser
efectuado por el lltimo usuario o por guien administre el proceso, hasta que el
radicado sea enviado a archivo, de lo contrario quedara reportado como vencido
y sin archivar.

La ofra limitacién son las fallas que presenta la plataforma ORFEQ en la
radicacion a través de la pagina web de la alcaldia y en especial cuando se
realiza la implementacion de nuevas herramientas digitales.

Esto se evidencio inicialmente durante el mes de abril donde se generaron
multiplicidad de radicados a través de los usuarios de la pagina web debido a la
implementacion de una mejora de la herramienta de radicado digital. Por
ejemplo: la ciudadana LUZ JANET BARRIENTOS radico a través de la pagina
web de la alcaldia un Derecho de Peticidn por condiciones sanitarias en la
unidad residencial donde vive,

En el siguiente link: https:/fwww.cali.gov.co/participacion/publicaciones/161718/radicacion-de-
peficiones-quejas-y-reclamos/ se accede a la herramienta digital para que los
ciudadanos radiquen sus PQRSD. En el caso de la ciudadana del ejemplo, la
falla de la plataforma gener6 14 radicados para su caso en abril:
#202641730100813372 - #202641730100813382 - #202641730100814532
#202641730100814542 - #202641730100815022 - #202641730100815032
#202641730100815332 - #202641730100815342 - #202641730100816202
#202641730100816212 - #202641730100816952 - #202641730100816962
#202641730100818042 y #202641730100818052.

Por dltimo, otra limitante que se ha evidenciado es que los radicados del usuario
TUTELA.SALUD vy/o tipificados como Tutela, tienen la misma fecha de radicado
que de vencimiento e incluso en ocasiones cuando lo remiten desde Alcaldia,
llegan ya vencidos los términos. Esto altera el indicador por lo que en el analisis
de resultados no seran tenidas en cuenta como vencidas.

Calle 42 B # 36-00 San Fernando Cali
www.cali.gov.co/salud

150 z001

oy et
CGPLER-SNDOZ30 CO.SC-CERTTON




ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CAL!

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

« Total de PQRSD Recibidas Mayo de 2026

La Secretaria Distrital de Salud recibié durante mayo de 2026 un total de 2.308
radicados menos las Tutelas que fueron 278 y los radicados multiplicados que fueron
130. Al 31 de mayo se evidencid que 1.595 se gestionaron a tiempo y 305 no
cumplieron con los plazos estipulados en los articulos 13 y 14 de la Ley 1755 de 2015.
Ef dato de las tutelas no se tendra en cuenta dentro de las PQRSD ya que la normativa
dice que las tutelas no hacen parte de ellas aunque si son tomadas en cuenta como
comunicaciones por la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental.

1.593
83,95% :

278

139
5,63%

{-) RADICADOS {-} TOTAL TUTELAS ATIEMPOD VENCIDAS
MULTIPLICADOS [Dato  {Dato de referencia}
de referencia)

Grifico: PQRSD recibidas en la Secretaria Distrital de Salud Publica — Mayo de 2026

| PQRSD recibidas en mayo de 2026

TOTAL PQRSD RECIBIDAS __
GADOS MULTIPLICADOS (Dato de referencia)

ATIEMPO 1.595 83,.95%
VENCIDAS 305 16,05%

Nota: Elaboracion Propia (2026), a partir de datos de fa MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD
MAYQ DE 2028, por e Grupo de Gestion de PQRSD, Mayo 6 de 2026
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+ Distribucién de PQRSD por Areas del Organismo

are 242
13% 11%

Bzq
38%

i B Despacho del Secretanc

Bt Subsecrataria e Promocién, Preventitn y Producidn de Social de fa Sahud
F&Subsecrateria de Protection da Ja Safud y Prestacion del $ervcio

@ Unidad de Apoyo ala Gestidn

4 TUTELAS ([io de Referepcial
Gréfico: Distribucion de PQRSD por Areas del Organismo

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

L.as areas a su vez se dividen en grupos asi:

Despacho del Secratario
Grupo TOTAL ] ATEMPO | % | VENCIDAS ' 0
Crupo ¢& Despecho y Comunicacionss 2 12,53 M Bith | U 14,29%
Crupode Parfiipacibn SocialyCiudadana 4 021% 4 0000% |0 000%

Nofa: Elaboracién Propia (2026), a partir de datos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD MAYQ DE
2026, por el Grupo de Gestion de PQRSD, Mayo 6 de 2026
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Grupo de Despacho y Comunicaciones: 238 radicados — 204 a tiempo, 34 vencidos.

Grupo de Participacién Social y Ciudadana: 4 radicados a tiempo.

Analisis: Cumplimiento por encima del minimo aceptable (£80%) en el grupo de Des-

pacho y Comunicaciones y del 100% por Participacidén Social y Ciudadana.

Subsecrefaria e Promocion, Prevencion y Produccion de Social de la Safud

Grupo TOTAL % ATIEMPO % | VENCIDAS %
Grupo de Ambiente y Selud ! 111% 16 76,19% 5 2381% "
Crupo de Gesticn de Saiud Plblica 149 784% 118 77.18% B! 2282%
Grupe de Regulacién Saniteria y Conlrol 629 BM% 53 86.33% 86 1367%
Grupode Vigilancia Epidemiologica, Social yCultral. 25 132% i 15,00% § 2A.0%

Nota: Elaboracién Propia (2026), a partir de datos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD MAYQ DE 2026, por el
Grupo de Gestion de PQRSD, Mayo 6 de 2026

- Grupo Ambiente y Salud: 21 radicados — 76,00% a tiempo.
- Grupo de Gestion de Salud Publica: 149 radicados — 77,18% a tiempo.

- Grupo de Regulacidon Sanitaria y Control: 629 radicados — 86,33% a tiempo.
- Grupo de Vigilancia Epidemioclégica: 25 radicados —76% a tiempo

Analisis: Regulacion Sanitaria concentra el mayor volumen (33,11%) con cumplimiento
satisfactorio por encima del porcentaje de respuesta oportuna que es <80%.

Subsecretaria de Proteccion deTa Salud y Prestacion del Servicio

Grupo TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS %
Grupo de Aseguramisnio en Salud " 16,68% 28 68,77% 99 123%
Gm;?o'de Geston Integral de Garantia de |2 Calidad enlos . 130 " 7 " 1 o6
Senicios de Safud
Gruupo de Gesfion de Desarollo y Prestacion de los Servicios ¢ 0,00% 0 0.00% { 0,00%
Grupo de Gesfion de Salud Plblica en Urgenclas, 14 0,74% 13 82 8c% 1 714%
Grupo de Sencio de Atencion a la Comunidad en Salud 336 17.68% 36 97 02% 10 298%

Nota: Elaboracion Propia (2026), a partir de datos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD MAYO DE 2026, por el
Grupo de Gestidn de PQRSD, Mayo 6 de 2026

- Grupo Aseguramiento en Salud: 317 radicados — 68,77% a tiempo.

Calle 42 B # 36-00 San Fernando Cali

www.cali.gov.co/salud

Ay gtV
CP-CER-SNDOI2D

o R
e . s
.. :
JIQNET-
i EERTbED L
s MENAGEMENT. ]
B STE i

150 9001

CO-SC-CERAMTEY



ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALL

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

Grupo Gestidn integral de Garantia de la Calidad en los Servicios de Salud: 139
radicados — 82,73% a tiempo. ,

Grupo de Gestion de Salud Publica en Urgencias, Emergencias y Desastres: 14
radicados — los 92,86% a tiempo.

Grupo de Servicio de Atencién a la Comunidad: 336 radicados — 97,02% a
tiempo.

Analisis: El area en general muestra un desempefio sobresaliente. Se recomienda re-
visar con el grupo de Aseguramiento en Salud las estrategias empleadas por los demas
grupos del area.

Unidad de Apoyo a la Gestion
Grupo TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS %
Grlipo Administrativo 0 0,00% 0 0.00% ¢ 0,00%
Grupo de Planeacin 1 0,05% 1 0,00% { 0,00%
Grupo Financiero 0 {,00% D 0,00% G 0.00%
Grupo de Adminisizacion de Biene, lnmusbles y Automciores 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% %
Grupo Gestion de TIC 0 0.00% 0 0.00% 0 0,00%
Grupo de Gestion Documental ¢ 0.08% 0 {.00% 0 0,00%
Grupe Juridico y Sancionatoric % 0.47% 3 33.35% § 86,67%
Grupo de Sistemas integradas de Gestién y Gestion del 0 0,00% 0 (,00% 0 000%
Grupo de Talentc Humano 2 0.11% 2 100,00% ] 0.00%
Grupo de Gestion Contractual 16 034% 16 100.00% ¢ 0,00%

Nota: Elaboracidn Propia (2026), a partir de dafos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD MAYO DE 2026, por el
Grupo de Gestion de PQRSD, Mayo 6 de 2026

Grupo Juridico Sancionatorio: 9 radicados — 33,33% a tiempo.
Grupo de Gestion Contractual: 16 radicados — 100% a tiempo.
Grupo Gestion de Talento Humano: 2 radicados — 100% a tiempo.
Grupo de Planeacion: 1 radicado — 100% a tiempo.

Otros grupos: 0 radicados.

Andlisis: El area de la Unidad de Apoyo a la Gestion muestra un desempefio satis-
factorio en los grupos que gestionaron PQRSD durante el periodo. Se recomienda
tambien revisar con el grupo Juridico y Sancionatorio las estrategias para mejorar
los resultados en respuesta oportuna.

Calle 4* B # 36-00 San Fernando Cali ):Q‘m::,;;.
www.cali.gov.cofsalud Y

CP-LER-SNDO230 CO-SC-CER4IT98S




ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALE

SECRETARIA DE SALUD PUBLICA

o Distribucién de PQRSD por Estado en la Plataforma ORFEO

322
14,78%

#=Archivade sin respuesta

275

5
0,28%

@ hrchivado son respuesta

T2
32,69%

B Archivado con resplesta sin firrna % Con respuesta sin archivar

i Con respuesta sin firma

6 S Respuesta

Grafico: Distribucion de PQRSD por estado en la plataforma ORFEQ

Distribucion de PQRSD por Estado en Iz plataforma ORFEQ

Estado TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS %

Archivado sin respuesta 275 1447% 164 5864% 1 40,36%
Archivado con respuesta 12 3741% £19 58,85% 293 #1,15%
Archivado con respuesta sin firma b 0,32% 5 8333% 1 16,67%
Con respuesta sin archivar n 16,95% 306 95,03% 16 4.97%
Con respuesta sin firma 128 6,74% 118 92,19% 10 7.81%
Sin Respuesta 735 38,66% 593 80,68% 142 18,32%

Nota: Elaboracidn Fropia (2026), a partir de datos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTG PQRSD MAYC DE 2026,
por el Grupo de Gestién de PQRSD, Mayo 6 de 2026

Analisis: Refleja como se encuentran clasificadas las PQRSD dentro de la
plataforma ORFEO segln su estado del tramite.

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

de gestién.

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

a. El estado Archivado con Respuesta arroja un resultado de 712 PQRSD vy
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representa un 37,47%, del total de radicados el Mayo de 2026.

b. Archivados sin Respuesta representa una participacién del 14,47%, es decir
275 PQRSD.

c. Archivado con Respuesta sin Firma se presenta cuando se carga un
documento soporte de la gestiéon de la solicitud que no esta en la plantilla Word
para combinar en la plataforma ORFEQ, 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 sin emitir la comunicacién de respuesta en la plantilla que
corresponde. Se presentaron 6 casos durante el periodo del presente informe.

d. El estado Con Respuesta sin Archivar representa 16,95% del total de PQRSD
recibidas en el periodo.

e. Con Respuesta sin Firma se recibieron 128 PQRSD en mayo de 2026 con éste
estado y al cierre del presente informe 118 se encontraron a tiempo.

f. Sin respuesta representa 38,68% del total de PQRSD recibidas, es decir 735
PQRSD de las cuales 593 dentro del plazo de respuesta.

Distribucidon por tipo de PQRSD

700

591
&00 .

Grafico: Distribucion de PQRSD por tipificacién
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-

Distribucion de PQRSD por Tipo

Tipo TOTAL % ATIEMPO % VENCIDAS %

Concepto Sanitario 380 20,00% 314 82.63% 45 12,11%
Denuncias de Hechos de Corrupeion 2 0,11% 1 50.00% 1 50,00%
Entes de Control 2N 1,11% 176 §341% 35 16,59%
Otros in 2,21% 301 71,33% 141 3341%
Peticion General 659 34,68% 810 92,56% 49 744%
Peticion Entre Autoridades 10 579% 89 80.91% 21 18,09%
Peficion Prioritaria 70 3,68% 67 05,71% 3 4,29%
Peticion de Informacion 16 0,84% 14 87.50% 2 12,50%
Queja 16 0,84% 15 93.75% 1 6,25%
Reclamo 3 0,16% 3 100,00% 0 0,00%
Recurso de Reposicion 1 0,05% 1 100,00% { 0,00%
Solicitud 8 0,42% 4 50,00% 4 50,00%
Sugerencia 2 011% 2 100,00% 0 1,00%
Tutela 273 14.37% 3 110% 210 98.90%
Yacunacion Antirrabica Caninos y Felinos 5 0,26% 5 100,00% 0 0,08%

Nota: Elaboracion Propia (2026), a partir de datos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD MAYO DE 2026, por ef
Grupo de Gestion de PQRSD, Mayo 6 de 2026

Analisis: Peticion General (659), Otros (422) y Concepto Sanitario (380) abarcan la
mayor cantidad de radicados 76,89% del total de recibidos durante el mes de mayo de
2026.

Aunque la tipificacién Tutela tiene el mayor porcentaje de vencimientos, como se
explico anteriormente en las limitaciones del estudio, no se deben tener en cuenta ya
que la plataforma le asigna fecha de vencimiento igual a ia fecha de radicacion y eso
afecta los resultados de gestién del Grupo Juridico y Sancionatorio.

s Distribucién de PQRSD por medio / canal de atencién

La SDSP cuenta con 5 canales de atencion agrupados por iguales asi:
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© 1400

: 1.200

800

573

600

400

200

1.194

408

. Atencion Internet - Pagina  Correo - Mail Telefdnico - Fax - QAR {Quwality
' Personalizada - Web Alcaldia -

Personal

B Atencidn Personatizada - Personal

& Correo - Mail

En Linea

il Assurance
Program}

i Telefénico - Fax - avil

& QAP {Quality Assurance Program)

Gréfico: Distribucion de PQRSD por Medio / Canal

# Internet - Pagina Web Alcaldia - En Linea

Distribucién PQRSD por mediolcanal

Medio Total % Atiempo % Vencidas %
Atencitn Parsonalizada - Parsonal 5713 30,16% 452 78,88% 121 21,12%
Internet - Pagina Web Alcaldia - En Linea 408 21.47% 346 B4,80% 62 15,20%
Correo - Mail 1194 62,84% 805 6742% 389 32,58%
Telefonico - Fax - Movil 3 0,16% 2 {,35% 1 8,17%
QAP [Quality Assurance Program) i 0,00% 0 0.00% 0 100%

Nota: Elaboracion Propia (2026), a partir de datos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD MAYC DE 2026, por el Grupo de
Gestion de PQRSD, Mayo 6 de 2026.

Analisis: Atencidon Personalizada y el Correo Electrénico contactenos@cali.gov.co

concentran el 93% (1.768 radicados).

» 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 ORFEQO para el mes de mayo de

2026:
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iEntre 1y 10 dias
#Entre 11 y 20 dias
@Enire 11 y 30 dias

308

Gréfico: Distribucién de PQRSD por rango de dias desde su vencimiento

Cantidad de PQRSD por rango de dias desde el vencimiento

Entre 1y 10 dias 308 13,34%
Entre 11y 20 dias 171 141%
Entre 11y 30 dias 94 4,07%

Nota: Elaboracion Propia (2026), a partir de datos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD MAYO DE 2026, por el

Grupo de Gestién de PQRSD, Mayo 6 de 2026.

Analisis: Se evidenciaron 308 radicados vencidos entre 1-10 dias, 171 entre 11-20, y
94 entre 21-30. No se tuvieron en cuenta las tutelas que aparecen vencidas debido al

fallo administrativo de la plataforma.
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e Usuarios con PQRSD vencidas durante el Mayo de 2026.

Lista de usuarios con PQRSD vencidas

. Cantidad
Usuario )

vencidas
CLAUDIASOLARTE 5
DIANAMONT OYA 5
JOHNNY.NARVAEZ 5
JOSE.CASTRO.LOP 5
JUAN.SALASTOR 5
JEAN.SONZ §
LUCY.DIAZ 7
MARIAGONZALEZ VIV 7
SUBSECRETARIO.PROTECCIONSALUD 10
LUZFIGUEROALOZ 20
JUAN.ESCOBARPIN 28
DESPACHQ.SALUD 34
CARLOS.LOPEZ 85

Nota: Elaboracidn Propia (2026), a partir de datos de la MATRIZ DE SEGUIMIENTO PQRSD MAYO DE 2026, por el
Grupo de Gestion de PQRSD, Mayo 6 de 2026

» Relacion de Radicados Multiplicados por falla de [a Plataforma ORFEOQO.

Grupo de Gestion Integral dea) o )| ez #202641730101003992 | Otros Archivado Con Respuesta | ATiempo
Garantia de la Calidad de los
de Gestion de Sa
s:;ﬁzae estionde Salud o OLNARESTREPO  #202541730100880772  |Pescion Con Respuesta Sin Firma ATiempo
Grupc de Regalacion Sanitari
ygg:’m? egulacion Sanlaia | o CIELAMARIN #202641730100020872 |Pefiion Achivado Con Respuesta | ATiemgo
Regulacion Sanitari
fé“;‘;:f eguiacion Sanitana | s cass #202641730101253632 {Peficion Sin Respuasta ATiempo
Grupo de Despacho y - . )
. DESPACHO.SALUD ¥202641730101207082  |Peticion_General Archivado Con Respuesta ATismpo
Comunicaciones

Calle 42 B # 36-00 San Fernando Cali
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Grupo de Despacho
P o P d DESPACHO.SALUD #202641730101207162 |Peficion_General Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho
P L P y DESPACHO.SALLD #202641730101207292 | Pelicion_General Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de D h
WpodeTlespacioy DESPACHO.SALUD #02641730101216212 |Peficion Frioritaria | Archivado ConRespuestz | ATlempo
Comunicaciones
D h
Grupo de Despacho y DESPACHO.SALUD #200641730104216222 |Pelicion Prioritaria | Archivade ConRespuesta |  ATiempo

Comunicaciones
Grupo de Gestidn Integral de la

Garantia de la Calldad de les  |[CARLOS.LOPEZ #202641730100943302 [Pefsion Archivado Con Respuesta ATiempo
Senicios de Salud

Grupo de Gestion de Salud

P:t’)‘;:ae esionceSalud | 0\ £scoBAR PN #200641450100062502 [Olres Sin Respuesta Vencido
Grupo de Gestion de Salud

Pu‘;ica selonde =l 5L oRaLOZANG #202641450100070692 |Otros Sin Respuesia ATiempo

Grupo de Regulacién Sanitaria

+Conl GRACELAMARIN #202641730100945382 |Peficion Archivado ConRespuesia | ATiempo
Grupo de Despacho
fLP0 S5 LESpACNo Y DESPACHO SALUD #202641730101242812  Peficion Sin Respuesta ATiernpo
Comunicaciones
Grupo de Regulacion Sanitar
yéﬁmf egulacion Sanera |, - ¢ sUEROALOZ 402641730101293222 |Queia Sin Respuesta ATiempo
Grupe de Assguramiento en ) ) ,
Salud CARLOS.LOPEZ #202641450100073722  |Otros Archivado Sin Respuesta ATiempo
Grupo de Aseguramiento en . . .
Saiud CARLOS.LOPEZ #202641450100073742 {Ctros Archivado Sin Respuesta ATiempo
Grupo de Aseguramiento en . . .
s CARLOSLOPEZ #02641450100073702  |Obros fechivado Sin Respuesta ATiempo
Grupo de Despachoy . . ,

o DESPACHO.SALUD #202641730101053772  [Queja Archivade Con Respuesta ATiempo
Comunicaciongs
5 o Ao
rupo e Sendcio de Aleneion | MONT YA #202641730100967892 | Queje Achivado Con Respuesta | ATiempo

ala Comunidad en Salud
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?é”oi‘:r:f%g”'acm" Saniiania | s e10. GONZALEZ #202641730100887412 |Queia Sin Respuestz Vencido
deD Archi Respuesta Si
Grupo de Despachay DESPACHO.SALUD #202641730101046662 {Otros ehivado Con Respuesta Sin |, o oo
Comunicaciones Firma
_ 1
g;:;g:eeesm’" deSalid )\ ESCOBARPIN #202641730100980222 |Solicitud Con Respuesta Sin Achivar | ATiempo
Grupe de Despacho y . . .
o DESPACHO.SALUD #202641730101048372 |Otros Archivado Sin Respuesta Vencide
Comunicaciones
Grupo de Despachoy . . .
o DESPACHO.SALLD #202641730101065042 |Otros Archivado Sin Respuesta Vencido
COmUnECaClOneS
Grupo de Despacho y , . ) .
e LS DESPACHO.SALUD #202641730101219882 |Sugerencia Archivado Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y X ) . .
o DESFACHO.SALUD #202641730101220102 |Sugerencia Archivado Sin Respuesta ATlempo
Comunicaciones
Grupo d ient
S:f; eAssguramienioen .o 681 OPEZ 4202641450100061752 |Otros Archivado Sin Respuesta Vencido
- :
SS;E‘C’:EGESHD” UeSAlud | NDRAMORALESALD  |4202641730100928842 |Petion Sin Respueste Vencido
fupo de Senicio e Atencié
Grupo de Seniclo de Alencion |\ 41 onT oY 4202641730100046602 | Quejo Archivado Con Respuesta ATiempo
a ia Comunidad en Salud
5 D acho
fupo de Despacho y DESPACHO.SALUD #202641730101068132 |Otros Sin Respuesta vencide
Comunicaciones
fg‘;‘:ﬁfReg“'ac"’“Sa”'ta"a CARLOS.CRUZ #202641730100932372  |Peficion Archivado Con Respuesta ATiempo
G d ién de Salud
Pﬂﬁzawem"d YL UAN ESCOBAR PIN #202841730100959402 |Peticion Con Respuesta Sin Achivar | ATiempo
Grupo de Despacho y . . .
e LS DESPACHO.SALUD #202641730101241572 |Peticion Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Reaueron Sanfad
f?o‘;ir:f squlacion Sanara | T CAsAS #202641730101276302 |Peticion Sin Respuesta ATiempo
-
ng;ﬁifReg” acion Sanifaa) - vacasas #202644730101276522  |Peticion Sin Respuesta ATlempo
de Regulacién Sanitari
fgj;imf egulacion Saniaria |\ rva casas #202641730101276012  |Peticion Sin Respuesta ATiempo
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| estavoen

G Regulacion Sanitar

yé‘;pn‘;:f BQUIACION SaMNATR s va CASAS #202641730101277202  |Peticion Sin Respuesta ATiempo
de Reguiacion Sanitari

?éﬁr; eguiacion Saniaria | s cagas #202641730101277242 |Peficion Sin Respuesta ATiempo

Grupe de Regulacion Santar

yg”;‘:mf egulzcion Sanlafia) s casas H02641730101277502  |Petcion Sin Respuesta ATiempo
de Regulacion Sanitari

fé”o‘::mfReg”ac"’“ BRI AT YACASAS #202641730101277902 {Peficion Sin Respuesta ATiempo
de Regulacion Sanitari

?é”:n‘;mf BgUIaCion SANTANE A TYACASAS 4202641730101278092 |Peticicn Sin Resouesta ATiempo

Grupo de Regulacion Sanitar

yg;p;;mf egulacion Sanitria) . -s casas 4202541730101281082  |Peticion Sin Respuesta ATiempo

Grupo de Reguiacian Sanitar

yéﬁ; Reguiacion Sanfiafia |, .va casas #002641730101282432  (Peticion Sin Respuesta ATiempo

Grupe de Regulacion Sanitari

yé‘;ﬁr; egulacion Sanfaia| -, casas #202641730101286782 | Peficion Sin Respuesta ATiempo

Grupe de Reguiacion Sanitari

yé”opnimf eguizcion SanfENa) 7 ciGUEROALOZ #202641730101298892 [Peticion Sin Respuesta ATiempo
de Despach

Grupo de Despachoy DESPACHO.SALUD 4702641730101052042 | Peticion Sl Resouesta Vencido

Comunicaciones

Grupo de Despache y " ) .
o DESPACHO.SALUD #202641730101028582  |Peficion Sin Respuesta Vencido

Comunicaciones

Grupo de Despacho y . . .
e DESPACHO SALUD #202641730101019832 | Otros Archivado Sin Respuesta Vencide

Comunicaciones

Grupc de Despasho y . . .
N DESPACHO.SALUD #202641730101019982 |Otros Archivado Sin Respuesta Vencido

Comunicaciones

Grupo de Despachoy . ) .
o DESPACHO.SALUD #202641730101018842 Otros Archivado Sin Respuesta Vancido

Comunicaciones

Grupo de Despacho y . . .
. DESPACHQ.SALUD #202641730101018992 |Otros Archivado Sin Respuesta Vencide

Comunicaciones

Grupo de Despacho y X ) .
L DESPACHO.SALUD #202641730101019022 10tros Archivade Sin Respuesta Vencido

Comunicaciones

h
Grupo ce Despachoy DESPACHO SALUD 4002641730101039572 | Paficion_General Con Respussta Sin Firma ATiempo
Comunicacionss
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G deD h
fLpO 0 Jespacho y DESPACHO SALUD #202641730101039952 {Queja Sin Respuesta Vencido
Comunicaciones
Regulacio itari
fg:’;?rgf eguiacion Sanieria o1 L ARizA #202641730100883012 |Peticion Sin Respuesta Vencido
Grupc de Despachoy . ) .
. DESPACHO SALUD #202641730101232152 |Otros Archivado Sin Respuesta ATlempo
Comunicaciones
Sendciod 0
Grupo de Senicio de Atencion | 4 onTovA #202641730100959882  |Queja Archivado Con Respuestz ATiempo
ala Comunidad en Salud
Grupo de Despachoy . . .
. DESPACHC.SALUD #202641730101024552 [Otros Archivade Sin Respuesta Vencido
Comunicaciones
Grupo de Despache v , " .
o DESPACHGC.SALUD #202641730101025002 |Otros Archivado Sin Respuesta Vencido
Comunicaciones
Grupo de Despachoy - . .
R DESPACHO.SALUD #202641730101205392  |Peticion Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . . .
S DESPACHO.SALUD #202641730101205682  |Peticion Sin.Respuesta ATiempa
Comunicaciones
Grupe de Despachoy - . .
o DESPACHO.SALUD #202641730101206122  |Peticion Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despachoy " " .
B DESPACHO.SALUD #202641730101207122 [Peticion Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
G de Gesticn de Sal
Pﬂ";ﬁ:a eGestindeSalld | ROLINARESTREFO  |#202641730100848372 10t Con Respuesta Sin Firma ATiempo
Grupo de Despachoy . .
o DESPACHO.SALLD #202641730101085422 |Otros Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
G de Reguiacién Sanitari
; g;‘ﬁm[e equiacion Sanina ), e\ nasoTo #202641730100916022 | Queje Archivado Con Respuesta ATiempo
Grupe de Ambiente ySalud  |JOHNNY.NARVAEZ #202641730100962182  |Peticion Archivado Con Respuesta ATiempo
Grupe de Despachoy . L ) ,
. DESPACHO.SALUD #202641730101073632  |Peticion Prioritaria Sin Respuesta Vencido
Comunicaciones
f(r:ﬁ?rg? Reguizcica Sanira| o, ) » 0S0RIO #202541730100957082 |Peticion Archiado ConRespuesta | ATiempo
S:;ﬁ::e GesibndeSalud | o7y ogpiva #202641730100840862 Sin Respuesta Vencido
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G -
P;;‘;g:e Gestonde Salud | o7y 0sPiNA #202641730100942152 Sin Respuests Vencido

de Gestion de Sal
Su";ﬁ:a eCGesiondeSalud 1 ESCOBARPIN #202641730101247312 Con Respuesta Sin Archivar | ATiempo
G de Regulacio itari
yétf’mf equlacion Sanfana |, - sNDRAPALACIOS  [#202641730100872782 Sin Respuesta Vencido
Grupo de Despachey . . .

L DESPACHO .SALUD #202641730101181172 Con Respuesta Sin Archivar ATiempo
Comunicacicnes
Grupe de Regulacién Sanitaria . . .
yGontrl CAROLINAGARCIARAM #20264 1730100990452 Con Respuesta Sin Archivar ATiempo
Grupc de Despachoy . ) .

o DESPACHO.SALUD #202641730101228702 Archivado Sin Respuesia ATiempe
Comunicaciones
Grupe de Despacho y . . )

o DESPACHO.SALUD #202641730101229722 Archivade Sin Respuesta ATiempo
Comunicacicnes
Grupo de Despachoy ) ) .

o DESPACHC.SALUD #202641730101229802 Archivado Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despachoy . ) .

B DESPACHO . SALUD #202641730101228942 Archivado Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . . )

. DESPACHO SALUD #202641730101230522 Archivado Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despachoy . .

e DESPACHO.SALUD #202641730101065242 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
G d h

fupo de Despachoy DESPACHO.SALUD #202641730101128402 Sin Respuesta ATiempo

Comunicaciones
Grupo de Regulacion Sanitarda ) .
yControl CARLOS.CRUZ #202641730100920542 Archivade Con Respuesta ATiempo
G lacion Sanitari
y;‘;’ﬁrgf Regulacion Senltafia) 21 0s.CRUZ #202541730100986022 Archivado Con Respuesta | ATiempo
Grupo de Despachoy \ . .

. DESPACHO.SALUD #202641730101066092 Con Respuesta Sin Archivar ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despache y . .

o DESPACHO.SALUD #202641730101196122 Sin Respuesta ATiempo
Comunicacicnes
Grupo de Despacho y ) .

. DESPACHO.SALUD #202641730101196162 Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
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G
fupo de Despacho y DESPACHO.SALUD 4002641730101196102 Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y , :
o DESPACHO.SALUD #202641730101196242 Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . .
. DESPACHO . SALUD #202641730101196602 Sin Respuesta ATiempo
Grupo de Despacho y DESPACHO SALUD 4202641730101167072 Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
A
?é‘;ii:f equiacion Saniria| | 1 JEROALOZ #202641730100948462 Con Respuesta Sin Achivar | ATiempo
fé‘;izjf Regulacion Santara) |, c\c1EROALOZ #202641730100951482 Con Respuesta Sin Achivar | ATiempo
Grupo de Regulacion Sanitar:
yéﬁr; sgulacion Saniria), | 7 oo EroALOZ #902641730100951492 Con Respuesta Sin Achivar | ATiempo
Grupo de Despacho y - .
o DESPACHO.SALUD #202641730101073512 Cen Respyesta Sin Firma ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y ) . .
L DESPACHO.SALUD #202641730101060012 Con Respuesta Sin Archivar ATiempo
Comunicaciones
-
fé‘;‘:;gf Regulacion Sanitta| o1 0s.CRUZ #202641730100920162 Archivado Con Respuesta ATiempo
Grupo de Despacho y . .
o DESPACHO.SALUD #202641730101203122 Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . .
e Lg DESPACHO.SALUD #202641730101208462 Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
lacion Sanitari
Grupo dé Regulacion Sanfara) o) o) opes #202641730101257082 Sin Respuesta ATiempo
y Control
e ion Sanitari
yé‘;‘:;rgfe Regulacion Saniria| - o 0s.CRUZ #202641730100817932 Archiado Con Respuesta ATiempo
Gg:)‘:irgf Regulecion Saniiaria | o 08.CRUZ #202641730100818422 Archivado Con Respuesta ATiempo
y
Grupo de Regulacién Sanitarl
ycrzt:;?mf egulacion Sanitara et 08 cRUZ #202641730100918132 Archivado Con Respuests ATiempo
Grupe de Despachoy DESPACHO.SALUD #202641730101025952 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
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Grupode D h
poceLespachoy DESPACHO SALUD #202641730101076562 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despachoy ‘ ,
L DESPACHO.SALUD #202641730101076782 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . .
o DESPACHO.SALUD #202641730101077012 Archivado Con Respuesta ATilempo
Comunicaciones
Grupo de Despachoy . .
L DESPACHO.SALUD #202641730101077122 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despachoy ) .
R DESPACHO.SALUD #202641730101077232 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Crupo de Despacho y DESPACHC SALUD #202641730101077262 Acchivade Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
G e D h
fupo o8 LEspacho DESPACHO.SALUD #200641730101077312 Achivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despach
Upo ceiespachoy DESPACHO.SALUD #202621730101093152 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despachoy . .
o DESPACHO.SALLUD #202641730101083162 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
G D h
fupo de Despachoy DESPACHC SALUD #202641730101170062 Sin Respussta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y ) )
L DESPACHO.SALUD #202641730101170082 Sin Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . . .
o DESPACHO.SALUD #202641730101109132 Con Respuesta Sin Archivar ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despachoy . .
L DESPACHO.SALLD #202641730101109212 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Regulacion Sanitari
yC:ntml eguiBcion SaNANA |, |17 #1GUERCALOZ #202641730101283432 Sin Respuesta ATiempo
G deR i¢ itari
rupo de Reguizcion Sanitana | o e | opez #202641750101283652 Sin Respuesta ATiempo
y Control
G de Regulacion Sanitari
yé‘;ﬁmf egulacion Sanana) | FIGUEROALOZ #202641730100889442 Sin Respuests Vencido
Grupode D h
po ce Jespacho ¥ DESPACHO.SALUD #202641730101050052 Con Respuesta Sin Firma ATiempo
Comuricaciones
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Grupo e Despacho y DESPACHO.SALUD 4202641730101226092 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . .

. DESPACHOSALUD #202641730101226162 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupe de Despacho y ) A

N DESPACHO .SALUD #202641730101226232 Archivado Con Respuesta ATiempe
Comunicacicnes
Grupo de Despacho y R .

o DESPACHO.SALUD #202641730101225452 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . .

o DESPACHO.SALUD #202641730101228422 Archivado Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupe de Despacho y . i

o DESPACHO.SALUD #202641730101228552 Archivade Con Respuesta ATiempo
Comunicaciones
Grupo de Despacho y . )

. DESPACHO.SALUD #202641730101228682 Archivado Con Respuesta ATlempo
Comunicaciones
Grupo de Gestion Infegral de la
Garantia de la Calidad de los  |CARLOS.LOPEZ #202641730100920002 Archivado Cen Respuesta ATiempo
Senicios de Sajud

4. Hallazgos y Observaciones
o Fortalezas
Alto cumplimiento (X280%) en algunos grupos clave

- Grupo de Despacho y Comunicaciones

- Grupo de Participacion Social y Ciudadana

- Grupo de Regulacion Sanitaria y Control

- Grupo de Gestion Integral de Garantia de la Calidad en los Servicios de
Salud

- Grupo de Gestion de Salud Pablica en Urgencias, Emergencias y Desas-
tres

- Grupo de Servicio de Atencion a la Comunidad en Salud

- Grupo de Planeacién

- Grupo de Talento Humano

- Grupo de Gestién Contractual
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Grupos con desempefio estable:

- Grupo de Ambiente y Salud
- Grupo de Gestion de Salud Publica
- Grupo de Vigilancia Epidemiolégica, Social y Cultural.

Estos casos muestran que incluso con recursos limitados se logra eficiencia.
« Oportunidades de mejora
Grupos con desempeiio por debajo del 280 de referencia

- Grupo Juridico Sancionatorio: Si se toman en cuenta las tutelas hablamos
de 278 radicados pero como ya se explico en las Limitaciones del Estudio,
esto obedece a un problema con la plataforma, ORFEO que asigna la
misma fecha de radicado como fecha de vencimiento; y esto convierte en
el mayor foco de incumplimiento y requiere intervencion inmediata con el
Departamento Administrativo de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones de la Alcaldia de Cali. Sin embargo es importante hacer
una retroalimentacién teniendo en cuenta que de 9 radicados (sin contar
con las tutelas) solo el 33,33% se gestioné a tiempo.

- Grupo de Aseguramiento en Salud: Aungue se evidencia una mejora con
respecto al mes anterior 59,27% versus 68,77% gestionadas a tiempo;
alin se encuentra por debajo del porcentaje de respuesta oportuna que es
<80%.

» Propuestas para optimizar la gestién

a. Fortalecimiento

Grupo Juridico Sancionatorio

WP,
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- Intervencidon inmediata con el Departamento Administrativo de las Tecno-

logias de la Informacion y las Comunicaciones de la Aicaldia de Cali.

- Redistribuir carga de trabajo con apoyo de otros grupos juridicos o contra-

tar personal temporal especializado.

- Capacitacion en gestion de tiempos y priorizacién de casos.

b. Optimizacién de procesos en grupos de alto volumen

Aseguramiento en Salud y Gestién de Salud Publica

- Establecer un sistema de triage: clasificar solicitudes segdn urgencia y

complejidad.

- Reasignar personal administrativo de grupos con baja carga hacia estos

grupos.

c. Transparencia y conirol

- Publicar mensuaimente un informe de cumplimiento por grupo vy area.

- Establecer metas minimas de cumplimiento (ej. 70% a tiempo) y planes de mejo-

ra para quienes estén por debajo.

Atentamente,

st

ECHEVERRY MARULANDA

Jefe de Oficina
Unidad de Apoyo a {a Gestion

Elaboré: Carmen Elvira Posada Rivera — Ceontratista

Calle 4% B # 38-00 San Fernando Cali
www.call.gov.co/salud
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