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PERIODO DE EVALUACION

Se llevd a cabo la evaluacién sobre la gestidon realizada a peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos — PQRD'S presentadas por la ciudadania generadas
durante el periodo enero a junio de 2020, de acuerdo con el Plan Anual de
Auditoria aprobado para el 2020.

OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, respecto
del seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacion, consultas, presentadas por los ciudadanos en el primer
semestre de 2020.

ALCANCE

Verificar el seguimiento reportado de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos
interpuestos ante la Entidad durante el primer semestre del afio 2020 y evaluacién
mediante seleccion de una muestra de peticiones atendidas dentro de los términos
establecidos.

EQUIPO AUDITOR

Jefe Oficina de Control Interno — Nidia Fernanda Rodriguez Salcedo y
Profesional Especializado — Carlos Julio Torres Rodriguez.

METODOLOGIA APLICADA

Para el desarrollo de la auditoria sobre la atencion de peticiones ciudadanas del |
semestre del afio 2020, se aplicaron las técnicas de auditoria internacionalmente
aceptadas de verificacion, analisis y revision de canales de recepcién y términos
de respuesta de las PQRD'S objeto de verificacion.

MARCO NORMATIVO

* Ley 1474 de 2011 - Articulo 76

* Ley 1755 de 2015 - Capitulo I, 11 y 1l

* Ley 1437 de 2011 - Capitulo Il

* Procedimiento Gestion de Peticiones Ciudadanas
e Decreto 1166 de 2016

e Decreto 2641 de 2012 - Articulo 76
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e Decreto 491 de 2020 del 28 de marzo del 2020

RIESGOS ASOCIADOS

Se evidencié que los riesgos identificados no cumplen con el paso tres “valoracion del
riesgo”, de la metodologia de la Administracion del Riesgo de la Guia del DAFP. De igual
manera se alerta que revisada la matriz de riesgos del 2019, la solidez de los controles
de los mismos en corrupcion y gestion no cumple con los lineamientos de la Guia para la
Administracion del Riesgos del DAFP.

PLANES DE MEJORA

Actualmente se encuentran en ejecucion e incorporados en el aplicativo utilitario
los planes de mejora: “Fortalecer la Adherencia al conocimiento de las Subredes,
sus servicios y Ubicacion geografica por parte de los agentes del Call Center
Distrital, Mejorar la oportunidad en la asignacion de citas de Consulta Externa para
Especialidades. La Subred Sur debe por medio de las direcciones asistenciales
documentar la informacion que se entrega al paciente acerca de su enfermedad y
estado de salud y las estrategias para entrenar a los usuarios y su familia en
competencias de autocuidado. El estado de los planes se encuentra en fase de
analisis de las Causas PQRS mas relevantes en la entidad para realizacién de
trabajo articulado en la implementacion de acciones concretas que concluyan en
la minimizacion de PQRS por las mismas causas. De igual manera lo
correspondiente a las quejas por trato deshumanizado, continlda trabajo articulado
con la Oficina de Calidad, area de Humanizacion, para la intervencion grupal de
acuerdo a lo reportado por el area PQRS. Con el fin de realizar el seguimiento e
impacto de las acciones en las PQRs del segundo semestre 2020.

CONCLUSION:

1. Como producto de la verificacion de respuestas a las 4.160 PQR’s, recibidas
durante enero a junio de 2020, La Subred Sur respondié en término el 99% es
decir, 4.157, y las tres restantes fueron extemporaneas ya que no se allego la
ampliacion de informacion solicitada, se procedié al cierre por desistimiento
tacito. Y una comunicacion se reclasifico dado que se categoriz6 como
felicitacion y correspondia a Queja.
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Revisados los reportes de la gestion de 4.160 Peticiones durante el primer
semestre de la presente vigencia, se encuentran categorizadas asi:

PQRS PRIMER SEMESTRE 2020

RECLAMO
DERECHO DE PETICION
SOLICITUD ACCESO A LA INFORMACION 9%
FELICITACION

QUEJA

SUGERENCIAS

CONSULTAS

DENUNCIAS POR CORRUPCION

Fuente: Oficina de participacién comunitaria — anélisis OCI

|

3 ]

Analizado el reporte, para el primer semestre de 2019 se registrd, 7.980
peticiones, observando una disminucion frente al periodo 2020 de 52%,
producto de la emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional en
marzo de 2020.

Las causas mas frecuentes de las peticiones, siguen concentrandose en :

o No Oportunidad Servicios 1.498

o Salud Publica 549
o Orientacion en salud 448
o Asuntos administrativos y 379

o No suministro de medicamentos 319

Tablero de Control Ciudadano, Veeduria Distrital

La herramienta de consulta de la Veeduria Distrital Tablero de Control
Ciudadano-TCC, muestra que la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.S.E. es la segunda entidad con mayor nimero de peticiones después de la
Secretaria Distrital de Salud. Las cifras evidencian que esta entidad se
encuentra muy por encima en la recepcién de peticiones con respecto a las
demas Subredes Integrada de Servicios de Salud de Bogota
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Entidades y tipologias con base en el filtro,
Tipologia

II W CONSULTA

DEMUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

SECRETARIA DE SALUD-

SUBRED S5UR-

M DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
SUBRED SUR OCCIDENTE-
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR

SUBRED CENTRO ORIEMNTE- B FELICITACION

W QuEl
CAPITAL SALUD EPS-
W RECLAMO

SUBRED MORTE- SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

SOLICITUD DE COPIA
IDCBIS- M SUGERENCIA

0 2000 4000 6000 8000
Total

Fuente: Tablero de control Veeduria distrital

Entidades y tipologias con base en el filtro.
Tipologia
W CONSULTA
DEMUMCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
W DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
W FELICITACION
B QUERX
B RECLAMO

SUBRED SUR-

SOLICITUD DE ACCESO & LA INFORMACION

SOLICITUD DE COPIA

W SUGERENCIA

6 IDIDD ZDIDD EdDD
Total
Fuente: Tablero de control Veeduria distrital

Igualmente, los resultados muestran que la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur E.S.E es la entidad que mas reclamos recibe comparada
proporcionalmente con las peticiones hechas a la Secretaria Distrital de Salud.
En el primer semestre de 2020 la Subred Sur registro un total de 1.709 reclamos
mientras que la Secretaria Distrital de Salud recibié 2.142 que corresponden al
52% y 26% respectivamente del total de sus requerimientos.

. Durante el primer semestre de 2020, la oportunidad de respuesta mantuvo con

respecto al semestre anterior, en un dia.

. El proceso cuenta con los indicadores Satisfaccién ciudadana, Capacitacion en

Control social y Fortalecimiento ejercicio de control social, que de acuerdo al
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seguimiento se han y cumplido durante el semestre de acuerdo al informe con
sus correspondientes soportes presentado por la oficina participacion
comunitaria y servicio al ciudadano teniendo en cuenta las variables de medicién
y las metas establecidas para el cumplimiento del objetivo de la politica.

En ocasion a los resultados presentados, el resultado del Indicador de
Satisfaccion ciudadana, no es consistente frente al nimero de peticiones
presentadas a la entidad.

En razon a lo anterior es pertinente que la Direccién de Participacion Ciudadana
con los procesos inmersos, adopten estrategias efectivas que conlleven a
minimizar las peticiones y redunde en el bienestar de los usuarios.

. Durante el semestre se presentaron intermitencias y fallas en Bogota te

escucha, la Secretaria General establecié el Plan de contingencia para sortear
las dificultades del sistema, instaurando acceso a cada entidad en horarios de
franjas de trabajo, ademas la Veeduria Distrital solicitd la elaboracion de un
informe adicional al reporte mensual para sortear las dificultades del sistema,
instaurando acceso a cada entidad en horarios de franjas de trabajo, donde se
indicara el nimero de manifestaciones pendientes por registrar de manera
oportuna en el Sistema Bogot4 Te Escucha. Sin embargo la entidad logro el
registro total y oportuno de todas las manifestaciones.

Desde la Oficina de Participacibn Comunitaria y Servicio al Ciudadano y el area
PQRS, se socializa de manera permanente y de acuerdo a cronograma los
canales de escucha de la entidad con el fin que los usuarios den a conocer la
percepcion frente a los servicios, lo cual a su vez se convierte en insumo para
cada uno de los servicios involucrados para la toma de decisiones. Por lo anterior
el objetivo de planes de mejora implementados basados en los resultados del
segundo semestre 2019, estaban enfocados en la minimizacién de PQRS por la
misma causa. En tal sentido dando continuidad al proceso y con el fin de dar
cierre de ciclo a las manifestaciones ciudadanas, desde el area PQRS da a
conocer a cada servicio involucrado la manifestaciéon ciudadana para que desde
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alli se genere la respuesta al peticionario y asi mismo basado en el seguimiento
del caso se generen las acciones correctivas a que haya lugar.

De acuerdo con la recomendaciones del Informe de Veeduria en el componente
de Informacién y Comunicacion del MECI. presentar el seguimiento realizado a
las PQRs al Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno, con el fin
de identificar posibles riesgos que estén afectando la gestion institucional y que
requieran adopcion de acciones correctivas.
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Firma: Firma:
AUDITOR Y/O TECNICO JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
Nombre: Carlos Julio Torres Rodriguez Nombre Nidia Fernanda Rodriguez Salcedo:
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