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[. OBJETIVO

Determinar el grado de cumplimiento de los estandares para la Atencion al Ciudadano y para la
Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) por parte de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E., establecidos en el numeral 1V del
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
-Version 2" (el cual forma parte integral del Decreto 124 de 2016), lo dispuesto en el Decreto
Unico Reglamentario 1081 de 2015 y demas normatividad aplicable relacionada.

IIl. ALCANCE

El alcance previsto para esta actividad comprendio la revision de una muestra de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) recibidas por la Entidad durante el segundo semestre
de la vigencia 2021 (1 de julio al 31 de diciembre de 2021), asi como la verificacién del
cumplimiento de los estandares de atencion al ciudadano establecidos en la normatividad vigente
y los parametros determinados por la Entidad.

[ll. MARCO NORMATIVO

= Constitucion Politica de Colombia de 1991. Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucién. (...).” y Articulo 74 “Todas las personas tienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. (...)”

= Ley 361 de 1997 “Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de las
personas con limitacién”; reglamentada parcialmente por el Decreto 1538 de 2005,
adicionada por la Ley 1287 de 20009.

= Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”

= Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestién publica.”

= Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se

sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.”
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= Decreto 124 de 2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto
1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano".

= Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC) adoptada mediante el
Decreto Distrital 197 de 2014

= Norma Técnica Colombiana (NTC) 5854 de 2011 del ICONTEC “Accesibilidad a paginas
Web”.

= Norma Técnica Colombiana (NTC) 6047 de 2013 del ICONTEC. “Accesibilidad al medio
fisico. Espacios de Servicio al Ciudadano en la Administracién Publica. Requisitos”.

= Manual para la implementacion de la Estrategia de Gobierno en Linea. Junio de 2011.
Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

IV. DESARROLLO |

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que establece: “(...). La Oficina de
Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. (...)",
esta oficina llevé a cabo las acciones necesarias para determinar el nivel de adherencia de la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. (en adelante, Subred Sur
Occidente), en particular, la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, a las
normas y estandares relacionados con la atencion al ciudadano y la gestién de peticiones para la
rendicion del informe semestral a la administracion, en lo que se obtuvo los siguientes
resultados:

1. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
a) Institucionalizacion del Servicio al Ciudadano

Mediante el Acuerdo N° 15 del 5 de abril de 2017 se estableci6 “(...) la Estructura
Organizacional de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E”, en la
cual se definié una Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano con linea
jerarquica directa a la Alta Direccién.

Asi mismo, a través de la Resolucion 354 del 4 de mayo de 2017 la Subred Sur Occidente
“designd y reglamenté la figura del defensor del ciudadano”, figura que fue delegada al
Jefe de la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano.

b) Iniciativas de mejora del Servicio al Ciudadano.

Desde la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, se han
implementado diferentes estrategias y acciones encaminadas a mejorar la prestacion del
servicio de salud, tales como:

» Plan de Mejora para la disminucién de PQRS de los usuarios de la entidad Capital
Salud E.P.S -S desarrollado en articulacion con las Direcciones de Servicios
Ambulatorios y de Servicios Complementarios, donde se establecieron campafias y
estrategias comunicativas con el objetivo del uso del Call Center Distrital, para mejorar
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la accesibilidad de los usuarios a los servicios de salud. Ademas, se capacitd al
personal en tematicas especificas que permitieran mejorar el acceso y la completitud
de los datos del usuario, para evitar reprocesos.

Cumplimiento del 100% de los Planes de Mejora establecidos para subsanar los
principales hallazgos sobre PQRS identificados por las mismas areas (Autocontrol),
los cuales estan matriculados en el aplicativo Almera con ID 1792, 1973, 1794 y 1795.

Implementacién de grupos focales para identificar necesidades y expectativas de los
usuarios. A manera de ejemplo, se adjunta una muestra de registro fotogréafico de los
grupos focales realizados:

Fuente: Registro fotogréafico Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — Grupos Focales Il Semestre de 2021

Implementacién de reuniones mensuales con los equipos humanos del subproceso
“Servicio al Ciudadano” en el marco de las Unidades de Analisis Tematico (UAT)
dirigidas, tanto a Trabajadores(as) Sociales como a Auxiliares de Servicio al
Ciudadano, a través de las cuales se fortalecen diferentes tematicas relacionadas con
el quehacer de cada perfil, con el fin de mejorar el flujo de la informacién y la
adherencia a los documentos que hacen parte de su gestion.

A manera de ejemplo, se adjunta una muestra de registro fotografico de las reuniones
realizadas:

Fuente: Registro fotogréfico. oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — UATS Il Semestre de 2021

Estrategias de socializacion de derechos y deberes que permitieron realizar el
despliegue del conocimiento de los derechos y deberes de los usuarios, de una
manera ludica y diferente, que busca mejorar la recordacion de estos conceptos por
usuarios y colaboradores.
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Fuente: Registro fotografico. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano. Despliegue de Derechos y Deberes

Para la ejecucion de algunas actividades a cargo de la Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano, se suscribié el Convenio Interadministrativo N° 0008
de 2021 cuyo objeto es garantizar la continuidad del programa Ruta de la Salud,
asegurando el acceso de la poblacién usuaria a la prestacion del servicio publico de salud
para manejo ambulatorio entre las sedes o Unidades de Servicios de Salud. Con la
suscripcion de este convenio se identifican las siguientes mejoras derivadas de su
ejecucion:

» Disminucién de barreras de acceso geogréficas, administrativas y econdmicas con el
traslado de usuarios entre las sedes o0 unidades de la Subred.

» Fortalecimiento de la la socializacién y despliegue del conocimiento de derechos y
deberes.

= Mejora en el acceso a servicios de salud de baja, mediana y alta complejidad, tanto a
nivel de la Subred Sur Occidente como del Distrito.

Mecanismos de comunicacién directa entre las areas de Servicio al Ciudadano y la
Alta Direccién

Desde la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano existen procesos
de comunicacién con la Alta Direcciébn como: Socializacion de resultados de PQRS y
Satisfaccién en espacios de Comité Directivo, Sedes Integradas en Red, reuniones de
alta gerencia con las formas de participacion comunitaria, envio de correos electrénicos y
publicacion de informes en la herramienta de intranet informacion oficial y pagina web.

2. FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION
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a)

b)

Autodiagnéstico de espacios fisicos para garantizar la accesibilidad, de acuerdo
con laNTC 6047.

Al 28 de febrero de 2022, la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
no habia realizado un autodiagnéstico para medir el grado de avance o implementacion
de los requisitos establecidos en la NTC 6047.

Aunado a lo anterior, en la vigencia 2020 la Oficina de Control Interno realiz6 una
auditoria de la norma en mencién, sobre cuyos resultados, la Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano establecié 5 Planes de Mejoramiento (PM), en los
cuales, al verificar su cumplimiento se observo el siguiente estado o nivel de avance:

= PM ID 2010. Se establecieron 6 acciones, de las cuales, 4 tienen un avance del 100%
y 2 del 80%, estas 2 Ultimas acciones estaban vencidas, toda vez que, tenian fecha
final en la vigencia 2021. Este plan fue evaluado por Autocontrol con un nivel de
cumplimiento del 93.33% y por la Oficina de Control Interno del 69.98%.

= PMID 2011. Se establecieron 4 acciones, de las cuales, 2 tienen un avance del 100%
y 2 del 25%, estas 2 Ultimas acciones estaban vencidas, toda vez que, tenian fecha
final en la vigencia 2021. Este plan fue evaluado por Autocontrol con un nivel de
cumplimiento del 50% y por la Oficina de Control Interno del 50%.

= PMID 2012. Cumplimiento en un 100%.

= PM ID 2013. Se establecieron 4 acciones que presentaban un avance superior al
95%, con un cumplimiento promedio de autocontrol del 99.25% y por la Oficina de
Control Interno del 25%.

= PM ID 2014. Se establecieron 5 acciones, de las cuales, 2 tenian un avance del
100%, 1 del 25% y de 2 no se habia reportado avance; las 3 acciones con avance
inferior al 95% estaban vencidas, toda vez que, tenian fecha final en la vigencia 2021.
Este plan fue evaluado por Autocontrol con un nivel de cumplimiento del 41% y por la
Oficina de Control Interno del 20%.

Instrumentos y/o herramientas para garantizar la accesibilidad a la pagina web de la
Subred Sur Occidente, en el marco de la NTC 5854.

La Subred Sur Occidente cuenta con un video en lengua de sefias con el que hace un
despliegue de los derechos y deberes de los usuarios o ciudadanos. Es importante
aclarar que, aunque este tema es competencia de la Oficina de Sistemas de Informacién -
TIC de la Entidad, debe existir un trabajo articulado con la Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano, con el fin de que se logre cumplir lo exigido por esta
norma y se permita la accesibilidad a usuarios con discapacidad visual o auditiva al
contenido de la pagina web.

Centro de Relevo

Durante el segundo semestre de 2021, la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio
al Ciudadano no tuvo acceso al Centro de Relevo, debido a que, estaba realizando las
gestiones con la Secretaria Distrital de Salud para obtener el codigo de acceso a dicho
aplicativo, a la fecha de emision de este informe estaba pendiente la entrega del mismo.
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d)

e)

Es importante mencionar que, la Oficina de Participacibn Comunitaria y Servicio al
Ciudadano cuenta con 40 personas capacitadas en lenguaje de sefias basico.

Sistemas de informacién que facilitan la gestion y trazabilidad de los
requerimientos de los ciudadanos.

El sistema oficial de correspondencia de la Subred Sur Occidente es el aplicativo Orfeo, a
través del cual se radica o carga cada requerimiento y se remite a la dependencia
responsable de darle tramite, para que con el mismo radicado el responsable o lider
cargue la informacién o documentacién y emita la respuesta preliminar, para asi poder
generar formalmente la respuesta final desde la Oficina de Participacibn Comunitaria y
Servicio al Ciudadano. La sistematizacion del 100% de las PQRS se realiza en el
aplicativo Bogota te Escucha, conforme a los lineamientos existentes y normas vigentes.

Andlisis de lainformacion de los requerimientos de los ciudadanos.

La Subred Sur Occidente tiene definido un procedimiento para la “Recepcién, tramite y
respuesta a requerimientos de usuarios y partes interesadas”, en el cual ha establecido
gue la respuesta al usuario se debe realizar mediante un analisis previo de las partes
involucradas, identificando la necesidad y expectativa de los usuarios, y en el mismo se
han definido filtros por parte del area de servicio al ciudadano, tales como, verificar que la
respuesta preliminar entregada cumpla con criterios de claridad, coherencia, oportunidad
y pertinencia antes de ser entregada al usuario.

Los lideres de la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano realizan la
estrategia “acompafandote” visitando cada uno de los puntos de atencién al ciudadano
en las sedes de la Subred y aplicando una lista de chequeo, de la que, en el segundo
semestre de 2021 el equipo de trabajo social obtuvo un 98% de adherencia y los
auxiliares de servicio un 93%.

3. TALENTO HUMANO

a)

Cantidad y perfiles del talento humano

La Oficina de Participacibn Comunitaria y Servicio al Ciudadano cuenta con recurso
humano de 148 personas con los siguientes perfiles:

PERFIL CONTRATO - OPS PLANTA
Trabajadoras Sociales 30 2
Auxiliares de Servicio al Ciudadano 55 11
Profesionales Ruta de la Salud 21 0
Atencion de PQRS 4 5
Administrativos 19 1

TOTAL 129 19

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano
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Evaluacién del desempefio

El desempefio de los colaboradores de planta es evaluado mediante la herramienta
establecida por la Comisiébn Nacional del Servicio Civil (aplicativo EDL), y para los
colaboradores vinculados por Ordenes de Prestacién de Servicios - OPS mediante la
certificacion mensual que emite el supervisor respecto del cumplimiento de las
actividades que ejecuta en el marco de sus obligaciones contractuales, y una evaluaciéon
semestral de sus competencias que el supervisor realiza a través del aplicativo Almera.

c) Asistencia a espacios de capacitacion y mecanismos de cualificacion.

Los colaboradores de la Oficina de Participacibn Comunitaria y Servicio al Ciudadano
participan en las capacitaciones convocadas por la Direccion de Gestion del Talento
Humano de la Subred Sur Occidente, area encargada de planear y ejecutar el Plan
Institucional de Capacitacion - PIC. Adicionalmente, la Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano genera espacios de formacién en el marco de las
Unidades de Andlisis Temético - UAT, donde se fortalecen teméticas relacionadas con
Servicio al Ciudadano. Durante el segundo semestre de 2021 se abordaron temas
relacionados con los documentos que se manejan en dicha oficina, etnias, manejo del
estrés, violencia, entre otros. Posterior a esto, se realizan pruebas de conocimiento, y el
proceso de adherencia se realiza mediante el acompafamiento en campo.

4. NORMATIVO Y PROCEDIMENTAL

a)

b)

Reglamento interno para la gestién de peticiones

La entidad cuenta con dos (2) procedimientos base para la recepcion, tramite y respuesta
a los requerimientos de los ciudadanos, asi: Procedimiento Contestacion Derechos de
Peticion (Cddigo 15-01-PR-0001) e Instructivo de Recepcion de Peticiones por Redes
Sociales (Codigo 03-01-IN-0020); no obstante, en estos documentos no se observan los
mecanismos para priorizar las peticiones presentadas por menores de edad y aquellas
relacionadas con el reconocimiento de un derecho fundamental, en concordancia con el
articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, que establece: “(...). El ejercicio del derecho de
peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacién a través de
abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en relacién a las entidades
dedicadas a su proteccién o formacién.”

Campafias informativas sobre responsabilidad de los Servidores Publicos
relacionadas con derechos de los ciudadanos.

Desde la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano se realizan
procesos ludicos de socializacion de los derechos y deberes de los usuarios de la Subred
Sur Occidente, con el fin de incrementar el conocimiento en el talento humano,
reconocimiento y respeto por los mismos y generar un contexto de sana convivencia.
Durante el segundo semestre de 2021 se realizaron 4.525 abordajes a colaboradores, a
quienes se les socializ6 los derechos y deberes.
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Fuente: Registro fotografico. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano.
Carta de Trato Digno

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. cuenta con la
declaracién de derechos y deberes de los usuarios publicada en la pagina web, en la
siguiente ruta: https://www.subredsuroccidente.gov.co/content/derechos-y-deberes; no
obstante, esta publicacién no cumple las caracteristicas de una “Carta de Trago Digno al
Usuario” o ciudadano, tal como se detallan en el numeral 5 del articulo 7° de la Ley 1437
de 2011, que al respecto establece: “Deberes de las autoridades en la atencion al
publico. Las autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en
relacién con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes: (...) 5. Expedir, hacer
visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su
disposicién para garantizarlos efectivamente.” (Subrayado fuera de texto)

Politica de Proteccién de Datos Personales

La Subred Sur Occidente cuenta con una Politica de Tratamiento y Proteccion de Datos
Personales, la cual fue actualizada en su versién 3 el 12 de marzo de 2021 y se
encuentra dispuesta en el aplicativo Almera con el cddigo 01-01-OD-0027 para consulta
de las partes interesadas. Esta politica tiene objetivo proteger la informacion de los
usuarios y personal de la Subred.

Herramientas implementadas por la Subred Sur Occidente para la recepciéon de
peticiones interpuestas de manera verbal por los ciudadanos

El ciudadano puede manifestar verbalmente su percepcion sobre los servicios de la
Entidad con cualquier colaborador, quien deber& abordarlo de forma amable y resolutiva,
y en caso de no poder resarcir la situaciéon al momento de la atencién, debera dar a
conocer al usuario los canales de escucha que tiene habilitados la entidad, y en caso de
ser necesario, transcribir la peticibn 'y depositarla en el buzon de
sugerencias bajo presencia del usuario, o en su defecto, direccionarlo al area de servicio
al ciudadano para la recepcién correspondiente. Lo anterior, se encuentra documentado
en el Procedimiento Recepcion, Tramite y Respuesta a Requerimientos de Usuarios y
Partes Interesadas (Cédigo 03-01-PR-0001).

5. RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO.

a)

Caracterizaciéon de usuarios.
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El proceso de caracterizacién de los usuarios se encuentra a cargo de la Direccion de
Gestidon del Riesgo; sin embargo, la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano cuenta con la caracterizacion de la ciudadania integrante de los espacios e
instancias de participacion social en salud, tales como: asociaciones de usuarios, comités
de participacion comunitaria en salud y veedurias ciudadanas, labor que ha realizado con
la construccién de bases sociales en las que dispone los datos personales de los
ciudadanos y el rol que desempefian al interior de cada organizacién. Al 31 de diciembre
de 2021 se habian caracterizado 394 usuarios en las formas de participacion.

Ademads, la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano en los procesos
de priorizacion ha caracterizado poblacion en situacion de discapacidad, identificando en
la vigencia 2021 la siguiente poblacién:

USUARIOS CON:
LIMITACION AYUDAS TECNICAS ESTADO DE ALTERACIONES
FISICA (Baston, Muletas, Sillas ~ SALUD MENTAL VISUALES Y TOTAL
(Equilibrio y Marcha) de Ruedas) ALTERADO AUDITIVAS
6.754 10.604 4,695 3.833 25.886

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano
Medicion de la percepcion.

La Subred Sur Occidente realiza mediciones de la percepcién de satisfaccion de los
servicios de salud por parte de los usuarios, a través de la aplicacion de la encuesta
Modelo Distrito, la cual es aplicada por los Auxiliares de Servicio al Ciudadano en los
servicios de Consulta Externa, Urgencias y Hospitalizacion.

Es de mencionar que, la encuesta Modelo Distrito mide la percepcion de satisfaccion
global que responde a la Resolucion externa 0256 de 2016 “Por la cual se dictan
disposiciones en relacion con el Sistema de Informacién para la Calidad y se establecen
los indicadores para el monitoreo de la calidad en salud”, en este caso con la pregunta:
¢, Como calificaria su experiencia con relacién a los servicios de salud que ha recibido a
través de los centros de atencién de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente?, en la cual se obtuvieron los siguientes resultados:

PERIODO
RESPUESTAS i TOTAL
Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Buena / Muy Buena 1.956  2.109 2.349 2149 2663 2635 13.861
Total Encuestas Aplicadas 1.986  2.146 2.381 2182 2698 2678 14.071
REPRESENTACION % 98% 98% 99% 98% 99% 98% 99%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

6. PRESENTACION DE PETICIONES

a)

Enlace PQRS “Bogota te escucha”

En la pagina web de la Subred Sur Occidente (www.subredsuroccidente.gov.co) se
encuentra el enlace al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, el cual
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se encuentra funcionando y se puede acceder a él para la creacion o consulta del estado
del tramite de una peticién, tal como se muestra a continuacion:

(Dogcim Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas B0GOT/\

4

=
Bogotds e

te escucha

Crea tu peticion @ Consulta tu peticion

REPORTA POR TU COMUNIDAD

En Bogold te escucha, pusdes reportar y hacer

publicas  peticiones  de Wi comunidad,

b) Sistema de Registro

La Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano cuenta con una matriz en
la cual registra la totalidad de las PQRS, independiente del medio por el que ingresaron a
la entidad, y de acuerdo con la fecha de recepcion le asigna un niamero consecutivo. La
custodia y completitud de esta plantilla es responsabilidad de esta Oficina. Es importante
mencionar que, las peticiones que no ingresan directamente por el aplicativo “Bogota te
escucha” son registradas en este sistema por la Oficina de Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano.

¢) Informes periddicos de PQRS.

En el numeral 10.10 del enlace de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica de la
pagina web www.subredsuroccidente.gov.co han sido publicados los informes trimestrales
de PQRS. En este enlace se encuentran los informes del tercer y cuarto trimestre de
2021, tal como se observa en la siguiente Imagen:

© @ subredsuroccidente.gov.co/transparencia/instrumentos gestion-infarmacion- publica/informe: peticiones: quejas-reclamos a @ a* @ !

Subred Integrada de Servicios de Salud B T
Sur Occidente E.S.E. 0aOT/\

# Iniclo  Enudad +  Transparenciay acceso a la informacion publica  Atenclon y Servicios a la cludadania - Participa

INFORME DE PQR DENUNCIAS ¥ SOLICITUDES Instrumentos de gestion de
Informacion publica

Ne
Do
I

P

=l
Trimestral

Adjunto:

Descargar documento

Nombre: Infarme de PQRS del Sequndo Trimestre del 202

ol Segunde Trimastre del 2021

Fuente: Pagina web www.subredsuroccidente.gov.co
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En el segundo semestre de la vigencia 2021 se recibié un total de 3.162 PQRS por los
diferentes canales de comunicacion, de las cuales, 91 fueron trasladadas por competencia a
otra entidad y 108 correspondieron a traslados internos. Por lo anterior, la cantidad real de
PQRS atendidas fue de 2.963, asi:

ESTADO CANTIDAD %
Ampliacion 6 0,2%
Contestado 2.541 80,4%
Pendiente 416 13,2%
Traslado Interno 108 3,4%
Traslado Otra Entidad 91 2,9%

TOTAL GENERAL 3.162
TOTAL SIN TRASLADOS 2.963

Fuente: Matriz PQRS Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

a) Medios de recepcion de las PQRS.

El medio por el cual se recepciond la mayor cantidad de PQRS fue el buzén de
sugerencias (70,8%) dispuesto en cada una de las sedes o unidades de servicios de la
Subred Sur Occidente, seguido del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS
(24%), de acuerdo con los datos recopilados y dispuestos en la siguiente grafica:

MEDIO DE RECEPCION DEL REQUERIMIENTO

80,00%

70,81%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 24,03%
20,00%
10,00% 0,88% 0,44% 0,40% 0,03% 3,27% 0,13%
0,00% -
S > <O o & “ 2 &
S R
S S & o K
& S <&
S
S

Fuente: Matriz PQRS Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

b) Tipo de requerimiento

Los reclamos con un 57.4% representa el mayor tipo de requerimiento mediante el cual
los usuarios manifestaron inconformidades con los servicios ofrecidos y/o prestados por la
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Subred Sur Occidente, seguido por las felicitaciones con un 18.6% y las quejas con un
10.2%, tal como se muestra en la siguiente tabla:

TIPO DE REQUERIMIENTO CANTIDAD REPRESENTACION %
Reclamo 1.702 57,4%
Felicitacion 551 18,6%
Queja 302 10,2%
Derecho de Peticion de Interés Particular 234 7,.9%
Sugerencia 110 3,7%
Solicitud Informacion 45 1,5%
Derecho de Peticion de Interés General 14 0,5%
Solicitud de Copia 3 0,1%
Consulta 2 0,1%
TOTAL GENERAL 2.963

Fuente: Matriz PQRS Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

Es importante resaltar que, la cantidad de felicitaciones supera en 8 puntos porcentuales
a las quejas, lo que representa un alto nivel de satisfaccién de los usuarios hacia los
servicios y personal de la Subred Sur Occidente.

c) Verificacién de una muestra aleatoria de PQRS

La Oficina de Control Interno selecciond una muestra de 50 PQRS para verificar la
gestion y oportunidad en su tramite, de los cuales, uno (1) fue trasladado a otra entidad
para su respuesta, por lo que, el analisis se realizé a 20 quejas y 29 reclamos, evaluando
los siguientes criterios:

Claridad. La respuesta entregada al usuario se entrega en términos que sean de facil
entendimiento del usuario.

Coherencia. La respuesta entregada guarda correspondencia con el comentario
establecido por el usuario, independientemente de que se haya o no dado solucion.

Oportunidad. La respuesta se da en cumplimiento de los términos de Ley y de
acuerdo con la peticion o respuesta, cumpliendo con las expectativas del usuario.

Pertinencia. La respuesta soluciona la queja o reclamo dentro del alcance de la
Subred Sur Occidente.

Analisis del lider. Se verifica el analisis de fondo de la queja o reclamo por parte del
lider y de las partes involucradas, con el fin de dar una respuesta que satisfaga las
necesidades y expectativas del usuario.

Con base en lo anterior, y los resultados del analisis de las 49 PQRS, se evidencio:

El 100% de las PQRS cumpli6 con el criterio de “claridad”, debido a que las
respuestas entregadas fueron claras y en palabras comunes y de facil entendimiento.
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En 48 de las PQRS (98%) se observd coherencia en la respuesta con la queja o
reclamo establecida.

Una (1) de las quejas (2%) no era entendible y no se logré6 comunicacion con el
peticionario, para aclarar la informacion, por lo que, a este comentario no se le evaluo
este criterio.

En relacion con la oportunidad,

Aunque la totalidad de las PQRS cumplieron los tiempos de entrega (menos de 15
dias habiles), en 4 (8%) de las PQRS se evidencio lo siguiente:

N° 1050. Paciente al que, en respuesta a su reclamo, se le asigna cita de urologia
para el 12 de octubre de 2021; no obstante, la respuesta fue enviada el 19 de
octubre de 2021, es decir, en fecha posterior a la asignacién de la cita. Dentro del
contenido de la respuesta se observé la mencion de que no fue posible la
comunicacion del lider con el paciente. Se observo en el sistema DINAMICA que
el paciente no asistio a la cita, la causa podria estar asociada a que no hubo
comunicacion con el paciente y la respuesta a la PQRS se emitié o llega después
de la asignacion de la cita.

N° 1052. Este reclamo esta asociado a la entrega incompleta de medicamentos,
pero en la respuesta no se da ningun tipo de solucion al requerimiento, lo que
implica que el paciente no tuvo oportunidad en el acceso a sus medicamentos y a
su tratamiento.

N° 1061. Paciente al que, en respuesta a su reclamo, se le asigné una cita por
dermatologia para el 12 de octubre de 2021 y la respuesta fue enviada el 19 de
octubre de 2021. En el andlisis de la informacién se observéd la menciéon de que la
lider no logra comunicarse directamente con el paciente, sino con un familiar para
informarle de la cita. Se observé en el sistema DINAMICA que el paciente no
asisti6 a la cita, la causa podria estar asociada a que no hubo comunicacién
directa con el usuario y/o la respuesta a la PQRS llega después de la asignacion
de la cita.

N° 1519. Paciente al que, en respuesta a su reclamo, se le asignd una cita para
una ecografia de Doppler para el 29 de octubre de 2021; no obstante, la respuesta
fue enviada el 9 de noviembre de 2021. En el andlisis de la informacion se
observo que el lider, y en la respuesta, se indicé que hubo comunicacién con el
paciente. Se verifico en DINAMICA que el paciente no asisti6 a la cita.

V.CONCLUSIONES

Durante el segundo semestre de la vigencia 2021, la Oficina de Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano establecioé acciones que le permitieron mejorar la Atencion al Ciudadano,
la calidad y los tiempos de respuesta a los requerimientos; no obstante, se identificaron
oportunidades de mejora a partir de la identificacion de DEBILIDADES en el proceso, que se
describen a continuacion:

El autodiagnostico para identificar el grado de avance en el cumplimiento de los requisitos de
la NTC 6047- Accesibilidad de las personas al medio fisico no se ha realizado.
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En la vigencia 2020, la Oficina de Control Interno realizé una auditoria al cumplimiento de los
requisitos de la NTC 6047, respecto de la cual, se establecieron 5 planes de mejoramiento,
que vencieron en la vigencia 2021. De estos planes, 4 se encuentran abiertos por falta de
evidencias o cumplimiento de lo planeado inicialmente.

No se cuenta con herramientas suficientes que garanticen la accesibilidad a la pagina web de
usuarios con discapacidad visual o auditiva.

La obtencién del cédigo para la atencion en el centro de relevo se encuentra en tramite.

En los lineamientos establecidos para la recepcion y tramite de PQRS no se observa la
definicion de mecanismos para priorizar las PQRS presentadas por menores de edad y
aguellas relacionadas con el reconocimiento de un derecho fundamental.

Inoportunidad en las respuestas a las PQRS, toda vez que, en la asignacion de citas al
usuario en respuesta a su reclamo, de acuerdo con la muestra evaluada, fueron enviadas en
fechas posteriores a la fecha de la cita asignada.

Asi mismo, se identificaron las siguientes FORTALEZAS:

La Subred Sur Occidente ha institucionalizado el servicio al ciudadano, a través de la Oficina
de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, la cual tiene linea jerarquica directa
con la Alta Direccion. Asi mismo ha formalizado y actualizado la figura del Defensor del
Usuario.

Implementacion de estrategias con el usuario y colaborador, para mejorar la atencion al
usuario.

Cuenta con un talento humano competente y que se capacita permanentemente en temas
relacionados con atencién al usuario.

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano elabora peridbdicamente
informes actualizados de la gestion de las PQRS, y los publica en la pagina web para
conocimiento y consulta de la ciudadania.

Las PQRS son revisadas por los Lideres, previo a dar o entregar la respuesta al peticionario,
cumpliendo con el procedimiento actual.

En general se observa que la respuesta dada al usuario cumple con criterios de claridad y
coherencia.

VI. RECOMENDACIONES

Realizar autodiagndstico, por parte de la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano, con el fin de identificar el grado de avance en el cumplimiento de los requisitos
de la NTC 6047- Accesibilidad de las personas al medio fisico.

Realizar un trabajo articulado con la Oficina de Sistemas TICs de la Entidad, con el fin de
establecer herramientas que garanticen la accesibilidad a la pagina web de usuarios con
discapacidad visual o auditiva.

Continuar con las gestiones pertinentes para lograr la obtencion del cédigo del centro de
relevo.
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* Actualizar los documentos asociados al proceso de Servicio al Ciudadano, asegurandose de
que se incluyan los requerimientos exigidos por la normatividad vigente, incluyendo lo
relacionado con atencién de peticiones realizadas por menores de edad.

= Disefiar y elaborar una “Carta de Trato Digno” al usuario, en la que la Subred Sur Occidente
especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para
garantizarlos efectivamente. Esta carta debe ubicarse en un lugar visible y accesible a los
usuarios para su conocimiento y consulta permanente.

= Establecer una estrategia que permita entregar oportunamente y de forma anticipada, la
respuesta a los usuarios que se relacionan con asignacion de citas, de tal forma, que se
garantice el acceso al servicio en oportunidad y en las condiciones requeridas por el usuario.

Nota: La respuesta ante las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno es
discrecional de la Administracion de la Subred Sur Occidente, mas se incentiva la consideracion
de las “Recomendaciones” para los planes de mejoramiento a que haya lugar.

Bogota D.C., 29 de marzo de 2022

et

CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETA
Jefe Oficina Control Interno
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