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INTRODUCCIÓN 
 

La Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, de la Subred  
integrada de Servicios de Salud Sur Occidente, tiene como objetivo institucional, 
identificar las necesidades y expectativas, en salud de los usuarios mediante el 
fortalecimiento de espacios de Participación y Servicio al Ciudadano, que permitan 
impactar positivamente en la satisfacción de los usuarios y demás grupos de interés; 
es así; como  actualmente contamos con los siguientes mecanismos de escucha: 
Buzones de Sugerencias, Pagina WEB- enlace con el Aplicativo Bogotá Te 
Escucha, Correo Electrónico: contactenos@subredsuroccidente.gov.co, WhatsApp 
Defensora del Ciudadano, Presencial en los centros de Salud y Hospitales con 
Referentes y Auxiliares de Servicio a la Ciudadanía, Escrita en ventanilla Única de 
correspondencia, Redes Sociales, Rendición de Cuentas y Diálogos 

 

Desde el Subproceso de Servicio al ciudadano – PQRSD-F, en cumplimiento al 

Decreto 371 de 2010 hacemos el registro del 100% de las manifestaciones 

ciudadanas; de manera mensual realizamos el informe de gestión de PQRSD-F y 

de manera trimestral se presenta la consolidación de la información. 

El presente informe muestra los datos generales de número total de Peticiones 

registradas para el II trimestre 2024 y se realiza una comparación analítica de los 

dos periodos, de igual manera el comportamiento de las peticiones según tipología, 

mecanismos de Escucha; también se referencia los principales motivos de barrera, 

el comportamiento de las peticiones por nivel de complejidad, información relevante 

para la mejora continua de la Entidad. 

Finalmente, se presenta el porcentaje de satisfacción de las respuestas del trimestre 

de referencia, el cual permite identificar el cumplimiento de la Subred de acuerdo a 

la normatividad vigente. 
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COMPORTAMIENTO PQRSD-F 

 
COMPARATIVO PQRSD-F 2023-2024 

 
Grafica 1. Trazabilidad PQRSD-F 2023-2024 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2023-2024 

La gráfica de trazabilidad de las peticiones 2023 y 2024; permite observar el 

comportamiento de las mismas mes a mes; no obstante, teniendo en cuenta el II 

trimestre, se puede observar como el mes de abril presentó un aumento de 337 

manifestaciones comparado con el mismos mes vigencia 2023; por el contrario, en 

le mes de mayo 2024 se presentó una disminución del 107 manifestaciones en 

comparación con mismo mes vigencia pasada y una disminución del 194 

requerimientos para mes de junio. 
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Grafica 2. Comparativo PQRSD-F   II Trimestre 2023-2024 

 

 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2023-2024 

Para periodo de referencia, se registraron en la Subred Sur Occidente un total de 

3.333 manifestaciones interpuestas por los usuarios y sus familias a través de los 

diferentes mecanismos de escucha dispuestos para la ciudadanía; para la vigencia 

2023 se registraron un total de 3.313, se evidencia un aumento de 20 requerimientos 

para la vigencia 2024. 

 

TIPOLOGÍAS 
 

Tabla 1. Tipología de solicitudes ciudadanas: Tanto las tipologías como los tiempos 
determinados por la ley para emitir las respuestas ciudadanas, están relacionadas en 
el Procedimientos “Recepción, trámite y respuesta a requerimientos ciudadanos “ 03-
01-PR-0001”; así como en el instructivo de investigación, el cual da herramientas para 
que los responsables de dar respuestas,  las expresen no solo con oportunidad sino 
con los atributos de calidad: calidez; coherencia/ congruencia y pertinencia. 
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TIPOLOGÍA DE SOLICITUDES 
TIEMPOS LEY 1755 DE 

2015 

 
CONSULTA 

Acción que tiene toda persona de acudir ante las 

autoridades públicas para que manifiesten su parecer 

sobre materias relacionadas con sus atribuciones 

 
30 días 

 
SOLICITUD DE 

INFORMACIÓN 

Facultad que tienen las personas de solicitar y 

obtener acceso a la información sobre las 

actualizaciones derivadas del cumplimiento de las 

funciones atribuidas a la entidad y sus distintas 

dependencias 

 

 
10 días 

 

 
SOLICITUD DE COPIA 

Facultad que tienen las personas de formular 

consultas y obtener acceso a la información sobre las 

actuaciones en general, derivadas del cumplimiento 

de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas 

dependencias 

 

 
10 días 

 
DERECHO DE PETICIÓN 

EN INTERÉS GENERAL 

Acción que tiene toda persona de acudir ante las 

autoridades públicas para reclamar la resolución de 

fondo de una situación- presentada que afecta los 

intereses colectivos y puede formularse verbalmente 

o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa 

 

 
15 días 

 

 
DERECHO DE PETICIÓN 

EN INTERÉS 

PARTICULAR 

Acción que tiene toda persona de acudir ante las 

autoridades públicas para reclamar la resolución de 

fondo de una solución presentada que afecta los 

intereses individuales y puede formularse 

verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma 

respetuosa 

 
 

 
15 días 

 
QUEJA 

Acción de dar a conocer a las autoridades conductas 

irregulares de servidores públicos o de particulares a 

quienes se ha atribuido o adjudicado la prestación de 

un servicio público 

 
15 días 

 
RECLAMO 

Noticia que dan los ciudadanos a las autoridades 

sobre la suspensión injustificada o la prestación 

deficiente de un servicio público. 

 
15 días 

 
SUGERENCIA 

Es una propuesta que se presenta para incidir o 

mejorar un proceso cuyo objeto está relacionado con 

la prestación de un servicio o el cumplimiento de una 

función pública 

 
15 días 

FELICITACIÓN 
Manifestación de un ciudadano (s) frente a la 

satisfacción por la prestación de un servicio 
15 días 

 

 
DENUNCIA 

Es una declaración que pone en conocimiento ante la 
autoridad pública una conducta presuntamente 
irregular por parte de algún servidor público, con el fin 
de adelantar una correspondiente investigación 
penal, disciplinaria, fiscal y/o administrativa. 

 

 
15 días 

Fuente: Ley 1757/2015
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Gráfica 3. Tendencia Tipología II Trimestre 2024 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2023-2024 

Teniendo en cuenta los datos reportados en el Sistema Distrital de Gestión de 

Peticiones Ciudadanas para el año 2024, las 4 principales tipologías de 

manifestaciones son: Derechos de Petición de Interés Particular;  los cuales están 

relacionados con solicitudes dirigidas al área de Salud pública y solicitud de 

asignación de citas; seguido se ubican los Reclamos cuya principal causa es la No 

Oportunidad de Servicios sobre todo ambulatorios especializados; en tercer lugar 

se ubica las quejas y en cuarto lugar las Felicitaciones. 
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Tabla 2. Tipología De Peticiones II Trimestre 2024 
TIPO DE REQUERIMIENTO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL % PARTICIPACION 

CONSULTA 1 1 6 8 0,24% 

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 33 34 35 102 3,03% 

DERECHO DE PETICION DE INTERES 
PARTICULAR 

485 454 382 1321 39,95% 

FELICITACION 154 102 89 345 10,35% 

QUEJA 161 129 118 408 12,21% 

RECLAMO 429 339 291 1059 31,51% 

SOLICITUD DE COPIA   6 4 10 0,30% 

SOLICITUD INFORMACION 3 3   6 0,18% 

SUGERENCIA 41 20 13 74 2,22% 

TOTAL 1307 1088 938 3333 100% 

Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2024 
 

Tabla 3. Tipología De Peticiones II Trimestre 2023 
TIPO DE REQUERIMIENTO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL % PARTICIPACION 

CONSULTA 6 5 2 13 0,39% 

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 17 8 38 63 1,90% 

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 276 379 404 1059 31,96% 

FELICITACION 90 107 97 294 8,87% 

QUEJA 115 161 126 402 12,13% 

RECLAMO 328 419 338 1085 32,75% 

SOLICITUD DE COPIA 84 100 113 297 8,96% 

SOLICITUD INFORMACION 5 2   7 0,21% 

SUGERENCIA 65 14 14 93 2,81% 

TOTAL 986 1195 1132 3313 100,00% 

Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2023 
 

Para el primer trimestre del 2024 de las peticiones registradas en la Subred Sur 
Occidente, la manifestación  con mayor porcentaje de participación fue el Derecho 
de Petición de Interés Particular con un 39,9%,  lo cual nos  permite ratificar, el 
cumplimientos  del Decreto Distrital 371 numeral 3 y 4; por otra parte,  el segundo 
tipo de requerimiento con mayor porcentaje de participación fue el Reclamo con un 
31,5% es decir que a estos ciudadanos si se les presentó algún tipo de barrera de 
acceso relacionado con la prestación de los servicios; sin embargo, es importante 
destacar que  el 12% fue trasladado a otras entidades por No competencia. 
En cuanto a la vigencia 2023, el tipo de requerimiento con mayor porcentaje de 
participación fue el Reclamo con un 32,7% y en segundo lugar el Derecho de 
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Petición de Interés Particular con un 31,9%; es decir que tan solo se presentó una 
diferencia de 0,008%. 

 
Gráfica 4. Comportamiento PQRSD-F I Semestre  2024 

 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2024 

 
 

Observando el comportamiento de las peticiones para I semestre 2024, se identifica 
que el mes de abril ha sido hasta el momento el mes con mayor número de 
requerimientos con un porcentaje del 20,4%, siendo el Derecho de petición de interés 
particular el tipo de requerimiento con mayor  registros; en cuanto a los meses que 
componen el II trimestre,  el incremento se evidencia en el Mes de Junio pero el 
comportamiento de tipología sigue siendo constante de tal manera que es el Derecho 
de petición de interés particular el de mayor ingreso; de igual manera,  es importante 
resaltan la reducción de Reclamos la cual tuvo una diferencia del 0,89% entre los 
meses de Mayo y Junio 2024. 
 
A continuación, se presentan las principales causas, que generaron los Reclamos 
dirigidos a la Subred Sur Occidente; no sin antes identificar la variación de los mismos 
entre los años 2023 y 2024. 
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Gráfica 5. Trazabilidad y Comparativo Reclamos 2023-2024 

 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2024-2023 

 

Con base en la gráfica anterior, se evidencia una reducción importante de Reclamos 
para los meses de enero y junio del 2024; sin embargo, al revisar las causas que 
generan dichas manifestaciones es la NO OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACIÒN 
DE CITAS, la causa constante. 
 
Al verificar se identifica que del total de los reclamos para el I semestre 2024, el 60% 
corresponde a NO OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACIÓN DE CITAS; de los 
servicios afectados, el 8,7% de las solicitudes está dirigido al Servicio de Ortopedia, 
el 7,4% al Servicio de Oftalmología, el 5,2% Urología y Nefrología, servicios 
Especializados cuya oferta de profesionales es baja con relación al número de 
demanda de ciudadanos que requieren estos servicios. 
El 7,4% de las Causas que generaron los comentarios de los Reclamos está 
relacionado con la NO OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN DE URGENCIAS; no 
obstante, al realizar el análisis de esta variable se identifica que esta inconformidad 
es muy subjetiva pues se identificaron casos en los cuáles los ciudadanos fueron 
atendidos pero derivados a citas prioritarias según clasificación Triage. 
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CANALES DE ESCUCHA 
 
De acuerdo a los diferentes canales de escucha con los que dispone la Subred para 
recibir los requerimientos ciudadanos, se evidencia que le canal de mayor uso es el 
Buzón de Sugerencias; actualmente la Subred cuenta con 71 buzones ubicados 
estratégicamente según Servicios, Centros de Salud y Hospitales; a continuación, 
se presenta el comportamiento de los mecanismos de escucha para las vigencias 
2023 y 2024 II trimestre. 
 
Gráfica 6. Comparativo Canas de Escucha 2023-2024 II trimestre. 

 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2024-2023 

 

Con base en la gráfica No.6, se puede evidenciar que para la vigencia 2024 el mayor 
número de requerimientos ingresaron por el Sistema Distrital de Gestión de 
Peticiones Ciudadanas (SDGPC), el cual corresponde al Aplicativo Bogotá Te 
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Escucha; este comportamiento puede ser resultado del despliegue de información 
de los mecanismos de escucha en las salas de espera, además de que a los 
buzones desde el mes de noviembre de2023 se les adhirió  un código QR con el 
cual los ciudadanos ingresan directamente al Bogotá Te Escucha. 

De igual manera se resalta la diminución considerable en el mecanismo de escucha: 
Escrito, el cual corresponde a la radicación ante la ventanilla de correspondencia, 
se puede inferir además que los ciudadanos están haciendo mayor uso de los 
mecanismos virtuales. 
 
MOTIVOS DE BARRERA II TRIMESTRE 2024 
 

Tabla 4. Principales Motivos de Barrera II trimestre 2024. 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2024 

 
Como se mencionó en el análisis de los reclamos, la No oportunidad de los servicios 
es el principal  motivo de barrera de acceso, siendo la causa principal la No 
oportunidad de asignación se citas; sin embargo, también se presentaron barreras 
de tipo administrativo como la dificultad acceso administrativo y negación de 
servicios, por orientación inadecuada y falta de recursos físicos y de talento 
humano, respectivamente, la Atención deshumanizada es una  barrera de tipo 
cultural, en donde se trabaja fuertemente con la implementación de los Derechos 
de los ciudadanos; así como con el despliegue de las acciones del equipo de 
humanización.. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8.NO OPORTUNIDAD SERVICIOS. 883

2.DIFICULTAD ACCESIBILIDAD ADMINISTRATIVA. 238

7.NEGACIÓN SERVICIOS. 163

1.ATENCIÓN DESHUMANIZADA. 84
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PETICIONES DISCRIMINADAS POR NIVEL DE COMPLEJIDAD. 

 
 

Gráfica 7. Comportamiento por Nivel de Complejidad 2024 II trimestre. 

 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2024- 

 
Por nivel de Complejidad, el 50% del total de requerimientos se presentó en los 
Hospitales de Alta Complejidad: Occidente de Kennedy y Bosa, los cuales ofertan 
el mayor número de servicios especializados. 
El 36%, se presentó en los Hospitales de mediana complejidad: Fontibón, Floralia o 
Patio Bonito Tintal, y el 14% restante, se presentó en alguno de los 30 Centros de 
salud de Baja complejidad, siendo el Centro de Salud Zona Franca el que mayor 
número de requerimientos recibe, seguido del centro de Salud trinidad Galán. 
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NUMERO Y TASA DE PETICIONES. 
 
Gráfica 8. Número y tasa de peticiones II trimestre 2023-2024 

 

 
Fuente: Matriz de Requerimientos “ 03-01-FO-0026” 2024-23 

 
Para el II semestre del año 2024, se evidencia un incremento en la tasa de usuarios 
requirentes, en comparación con la vigencia anterior;  uno de los motivos es la 
reducción de usuarios atendidos en comparación con el años 2023,  pues para este 
año II trimestre se atendieron 322.735, mientras que para el año 2024 II trimestre 
se atendieron 265.247; es decir,  que se presentó una disminución de 57.488 
usuarios; de tal manera, que para el año 2024 por cada 1.000  Usuarios atendidos 
el promedio de usuarios requirentes fue de  13; y  para el año 2023 el promedio de 
usuarios requirentes fue de  10. 
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Tabla 5. Relación Número de usuarios y atendidos, PQRS y tasa 2023-2024. 

MES 
POBLACION 
ATENDIDA II 

TRIMESTRE 2023 

TOTAL 
PQRS 

TASA 
2023 

POBLACION 
ATENDIDA II 

TRIMESTRE 2024 

TOTAL 
PQRS 

TASA 2024 

ABRIL 121763 986 8 85.998 1307 15 

MAYO 102515 1195 12 89.086 1088 12 

JUNIO 98457 1132 10 90.163 938 10 

TOTAL 322735 3313 10 265.247 3333 12 

 

 
GESTIÓN DE PQRSD-F 
 

 Se dio cumplimiento a la generación de información, basada en la atención 

de Derechos de Petición y se presentaron mensualmente los informes de 

Veeduría Distrital para dar cumplimento al decreto 371 de 2010. 

 Para el segundo trimestre de 2024 la Subred brinda atención a Derechos de 
Petición con oportunidad y calidad, dando cumplimento a la Ley 1755 de 
2015, con un promedio acumulado de cumplimiento de Oportunidad al 97% 
de las PQRSD-F. 

 Se realiza Teleauditorio de manera mensual, por nivel de Complejidad y el 
porcentaje de satisfacción de la respuesta está en el 90% 


