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Introduccioén

El presente informe de gestion tiene como objetivo brindar una vision integral de las
actividades y logros alcanzados por el Defensor del Ciudadano en la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur, durante el primer semestre del afio 2023. Esta
entidad, encargada de brindar servicios de salud en las localidades de Ciudad
Bolivar, Usme, Tunjuelito y Sumapaz, cuenta con un total de 28 unidades de
atencion.

En concordancia con los lineamientos establecidos en el Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania, este informe resume las acciones emprendidas para
garantizar el cumplimiento de las disposiciones normativas y promover la politica
publica Distrital de Servicio a la Ciudadania. EI Defensor del Ciudadano despliega
esfuerzos para proteger los derechos de los usuarios y contribuir a una prestacion
de servicios de salud de calidad y calidez, generando asi una percepciéon positiva
de satisfaccion por parte de los usuarios.

La figura del Defensor del Ciudadano fue delegada al cargo de jefe de Oficina de
Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano mediante la Resolucion Interna
0672 de 2020. Esta designacion se enmarca dentro del equipo directivo de la
Subred y tiene como propadsito brindar orientacion técnica para ofrecer servicios de
manera humanizada y segura, con énfasis en la atencién centrada en el usuario y
atributos de calidad como accesibilidad, oportunidad e integralidad.

El subproceso de servicio a la ciudadania desempefia un papel fundamental en todo
el ciclo de atencion al usuario, desde su ingreso hasta su salida. Este subproceso
se compone de tres componentes claramente definidos. En primer lugar, se recogen
y sistematizan las necesidades y expectativas de los usuarios a través de diversos
canales disponibles. Se realiza la medicion de la satisfaccion de los usuarios, se
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gestiona y resuelve las PQRD (Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias), y se
brindan las condiciones necesarias para un acceso adecuado a los servicios.
Ademas, se implementa la gestion social, que tiene como objetivo evitar o remediar
posibles vulneraciones de derechos que puedan afectar al usuario 0 a su entorno
familiar. La gestion social también contribuye al logro de los objetivos terapéuticos,
aportando de manera implicita al cuidado de la salud.

Un monitoreo constante del ciclo de atencion a los usuarios nos permite identificar
oportunidades de mejora que son escaladas a los diferentes niveles de toma de
decisiones institucionales. De esta manera, se gestionan respuestas oportunas y se
implementan mejoras necesarias. Cabe destacar que la Subred se encuentra
actualmente en proceso de acreditacion en salud, o que implica la prestacion de
servicios seguros y con altos estandares de calidad. Esta acreditacion se basa en
procesos y procedimientos para la atencién en salud, orientados a resultados y
enfocados en el ciclo de mejoramiento continuo.

En este contexto, es importante destacar la participacion activa de la Defensora del
Ciudadano en diferentes mesas de acreditacion y en el Comité de desempefio
institucional los cuales velan por el cumplimiento de las disposiciones normativas
para una adecuada prestacion del servicio a la ciudadania.

A continuacion, se presenta el informe de gestion realizado por la Defensora del
Ciudadano, del primer semestre 2023, el cual que busca fortalecer la gestion y
elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios dentro del marco del subproceso
de servicio a la ciudadania.
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Funcién 1: Velar por que la entidad cumpla con las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania

Gestionar adelantada Por el Defensor del ciudadano en el marco de sus
funciones.

El Defensor de la Ciudadania de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
lider6 el desarrollo de acciones para mejorar el acceso a los servicios de salud y
promover la mejora continua. Su trabajo abarco la promocion de los derechos de
los ciudadanos, la gestién de quejas y reclamaciones, el monitoreo de la calidad de
los servicios.

Velar por que la entidad cumpla con las disposiciones normativas frente al
servicio a la Ciudadania.

La defensora del ciudadano realizdé seguimiento a los parametros a la resolucion
1519 de 2020, y a la Ley 2052 de 2022 ejecutados en la pagina web de la entidad
relacionados con la actualizaciéon de la oferta institucional, informacion publica
accesibilidad de tramites, canales habilitados para la atencion a la ciudadania y
demas grupos caracterizados y control social.

Por otra parte verific la socializacion e implementacion de la resolucion 1054
12023, el cual esta relacionado con a la atencion a la ciudadania para el acceso de
la ciudadania de la poblacion migrante, por la cual se modifica parcialmente la
Resolucién numero 4278 de 2022, que adopta el formato de Certificacion de Tramite
del Permiso por Proteccion Temporal (PPT) como documento de identificacion para
los nacionales venezolanos dentro del territorio de la Republica de Colombia, y se
dictan otras disposiciones

Que actualmente la certificacion que emite Migracion Colombia es valida para
ingresar, permanecer, transportarse, salir del territorio colombiano y acceder a la
oferta de servicios del Estado colombiano y las instituciones particulares, mientras
se decide y se otorga el documento final, de acuerdo con los términos del Decreto
namero 216 de 2021 y la Resolucién namero 971 de 2021.
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La defensora de la Ciudadania ha sido la garante de la implementacion y desarrollo
de la politica de servicio a la Ciudadania.

Garantizar el Cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el plan de accion de la politica publica de servicio a la
Ciudadania.

Durante el inicio del periodo 2023, se establecio un plan de accion en colaboracion
con la Secretaria Distrital de Salud, con el objetivo de cumplir con la politica de
servicio a la ciudadania. Para desarrollar este plan, recibimos asistencia técnica por
parte de la Secretaria Distrital de Salud, el plan de accion ha tenido un cumplimiento
satisfactorio en términos de 100%. A continuacion, se describen las acciones que
se han llevado a cabo en concordancia con las lineas de la politica las cuales han
sido monitoreados desde la defensoria del ciudadano:

Meta e Indicador 1: Actualizar, implementar y evaluar la Estrategia de
derechos y deberes.

Indicador: Estrategia Implementada y evaluada mensualmente con un
cumplimiento del 100%

Numero de usuarios a los que se les socializan los derechos y deberes 75.409
usuarios.

Porcentaje de apropiacion de los Derechos y deberes.100%

La declaracion de los derechos y deberes de los usuarios de la Subred Sur se
encuentra alineada con el direccionamiento estratégico contando con una politica
institucional de servicio al ciudadano que expresa el compromiso de la alta Gerencia
a proteger los derechos de la ciudadania en la prestacion de los servicios de Salud
con atributos de calidad a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios y el fomento de espacios de participacion responsable y activa”; a través
de la implementacién de la Resolucién 0503 de 10 de Mayo 2017” por medio de la
cual se adoptan los derechos y deberes de los usuarios al interior de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur” el cual fue construido con el aporte de las
formas de participacion comunitaria (Asociacion de Usuarios y COPACOS).

Otro aspecto a tener en cuenta es la declaracion de politicas, que para Servicio a la
Ciudania bajo resolucién 0950 de 2017 se establece el compromiso de “Facilitar y
garantizar el acceso a los derechos de cada uno de los grupos de interés”. Lo

Carrera 24C No 54-47 Sur r.w
retaria de Salud

. Secietaria de Saluc

Conmutador: 7300000 .- Subred Integrada de Servicios de Salud

www.subredsur.gov.co L .
Sur E.5.E.

Codigo Postal: 110621

USS Nazareth
USS San Juan



Y
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT/\ | DESALUDSURESE

anterior incluye la socializacién, reconocimiento de derechos y deberes y la
identificacion de las necesidades de los usuarios, cuya gestion se evalla a través
de las encuestas de satisfaccion.

De igual manera, se implemento la Carta de Derechos Deberes y la Carta de Trato
Digno donde la gerencia le manifiesta al usuario un servicio en salud de calidad y
con calidez y le permite conocer los servicios, programas puntos y horarios de
atenciéon orientdndolo frente al acceso a los servicios de salud y los derechos y
deberes. Dicha carta se encuentra publicada en la pagina web de la Subred en el
link de “Atencion y servicio a la ciudadania”

Durante el primer trimestre de 2023, la Defensora del Ciudadano se encargé de
supervisar las actividades de socializacion de los derechos y deberes, tal como se
establece en el Manual correspondiente. Con la estrategia "pico y placa" en las salas
de espera como medida para promover el conocimiento de dichos derechos y
deberes. Ademas, se fortalecié la comunicacion a través de una sinergia en la red
de WhatsApp, enviando diariamente a los colaboradores informacién sobre los
derechos y deberes.

En su rol de defensora particip6 en la referenciacion comparativa realizada con la
Subred Suroccidente en relacién con la socializacion y despliegue de los derechos
y deberes. Como resultado de este proceso, se desarrolld6 una estrategia para la
divulgacién de los derechos y deberes, la cual consiste en la organizacion de
actividades pedagdgicas mensuales en las que se enfatizan fechas especiales,
como el mes de la mujer y el dia del campesino, por ejemplo. De esta manera, cada
mes se llevan a cabo estas actividades en las salas de espera, con los
colaboradores y usuarios y con el apoyo del proceso de humanizacién y
comunicaciones.

Indicador: Numero de usuarios a los que se les socializan los derechos y deberes

Grafica No 1 Numero de usuarios a quienes se le socializaron los derechos
y deberes en el primer semestre 2023
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Fuente: Informe aplicativo “si, cuéntanos” Secretaria Distrital de Salud. Primer
semestre 2023

Se socializé a 75.409 usuarios sobre los derechos y deberes en sala de espera
durante el primer semestre 2023

Indicador: Mantener el porcentaje de conocimiento de derechos y deberes por
parte de los usuarios mayor a igual al 95%
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Gréafico 2: Resultado de la encuesta de adherencia de derechos y deberes
aplicadas a los usuarios de la Subred Sur.
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Fuente: informe de encuestas de satisfaccion. Oficina de participacién comunitaria
y servicio al ciudadano. Subred Sur 2023

En el primer semestre 2023 la defensora del ciudadano realizé seguimiento a las
encuestas aplicadas a los usuarios y se evidencio que de las 15.408 encuestas los
usuarios afirmaron conocer los derechos y deberes y que estos han sido
socializados en salas de espera. Metas

Meta e indicador 2. Realizar charlas educativas o capacitaciones en salas de
espera dirigidas a los usuarios en temas de interés en salud:

En el primer semestre de 2023, se realizaron charlas educativas y capacitaciones
en salas de espera dirigidas a los usuarios sobre diversos temas de interés en salud.
Estas capacitaciones fueron llevadas a cabo por informadores y se registraron en la
plataforma Si Cuéntanos el total de usuarios que recibieron las capacitaciones
32,652 participantes. A continuacién, dar a conocer la gestion realizada, De igual
manera la defensora del ciudadano realizo seguimiento a la realizacion de estas
charlas donde se retroalimento al equipo en pro de la mejora.

A continuacién, se presenta un desglose de las capacitaciones realizadas segun los
temas tratados y la cantidad de registros obtenidos para cada uno:

¢ Modelo de atencién en Salud: 823 registros.
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e Aseguramiento: 2,260 registros.

e Canales de atencion: 1,264 registros.

e Canales de escucha: 366 registros.

e Enfoque diferencial: 307 registros.

e Cuidado de la infraestructura: 552 registros.

e Seguridad del Paciente: 52 registros.

e Lavado e higienizacion de manos: 342 registros.

¢ Medidas de autocuidado y manejo de COVID-19: 868 registros.

e Ruta materno perinatal: 417 registros.

e Ruta de atencion a personas con discapacidad: 43 registros.

e Ruta de salud mental: 28 registros.

e Otros temas de interés en salud (agrupados bajo este concepto): 25,330

registros.

Indicador: El nUmero de personas educadas en temas de interés de la Subred fue
de 32,652.

Porcentaje de apropiacion de los temas educativos: El porcentaje de apropiacion de
los temas educativos, es decir, la efectividad de la capacitacion en la comprension
y adopcion de los conocimientos fue del 100%. Todas las personas que participaron
en las charlas y capacitaciones demostraron un adecuado nivel de apropiacion de
los temas tratados.

Otros temas de interés en salud un total de 25.330 registros.
Indicador: Numero de personas educadas en temas de interés de la Subred.
Porcentaje de apropiacion de los temas educativos 32.652

Meta e indicador 3. Realizar charlas Informativas a nivel individual o colectivo
frente a condiciones y/o caracteristicas de la prestacion de los servicios
denominadas Orientaciones Grupales en los siguientes temas:

Indicador: Numero de personas informadas en temas de interés de la Subred

Las charlas informativas, tanto a nivel individual como colectivo, han sido una
herramienta esencial para informar a los ciudadanos sobre las distintas condiciones
y caracteristicas de los servicios ofrecidos en la Subred. Durante el primer semestre
de 2023, se llevaron a cabo un total de 127,215 registros de Orientaciones Grupales,
realizadas por nuestro equipo de colaboradores de servicio al ciudadano, quienes
fungieron como informadores en temas clave de interés. Estos temas fueron
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priorizados y evaluados por la defensora del ciudadano de acuerdo a las
necesidades de los usuarios.

El "Portafolio de Servicios" fue uno de los temas abordados, alcanzando 9,656
registros de personas informadas. Otro tema crucial fue la "Ruta de la Salud"”, con
5,507 registros de personas beneficiadas por estas charlas informativas. El "Call
Center Distrital" también fue una tematica destacada, alcanzando 2,497 registros de
personas informadas.

Asimismo, el "Defensor del Ciudadano" fue otro de los temas abordados, llegando
a 2,592 registros de personas que recibieron informacion relevante. Los "Tramites
y Servicios" también fueron explicados en detalle, logrando 2,120 registros de
personas informadas sobre los procedimientos disponibles.

Uno de los aspectos mas notables fue la difusion del "Libreto del Mes" y otros temas
de interés en salud, donde se logré llegar a 104,843 registros de personas que
recibieron informacion.

Estas Orientaciones Grupales se llevaron a cabo en las salas de espera de los
Centros de Salud y Hospitales de la Subred Sur, lo que permiti6 un alcance
significativo en términos de educacion y sensibilizacion sobre los servicios de salud
disponibles. El compromiso de nuestro equipo de colaboradores y la relevancia de
los temas abordados han contribuido en gran medida a una mayor conciencia y
participacion activa de los ciudadanos en la utilizacién de los servicios de salud
ofrecidos.

Meta e Indicador 4: Brindar Orientacion individual para la gestion resolutiva de
casos

Indicador: NUumero de casos gestionados

De acuerdo a la informacién consolidada y registrada en la herramienta Si
Cuéntanos de la secretaria Distrital de Salud, se adelantan registros de
orientaciones individuales que se realizan a la ciudadania consultante y que
requiere informacién frente a necesidades en salud.

Para este Primer trimestre se adelantd un registro total de 44.092 usuarios quienes
fueron atendidos de forma individual y orientados a los servicios ofertados por la
Subred Sur.
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A continuacion, en la siguiente Tabla se observa el consolidado de registros de
orientaciones individuales por Hospitales o Centros de Salud de la Subred Sur
durante el | Semestre de 2023.

La defensora del ciudadano realiza seguimiento a los casos individualizados los
cuales gestionan para generar un acceso efectivo a los servicios de salud de
acuerdo a las necesidades

Tabla 1 Orientaciones Individuales | Semestre de 2023.

CENTRO DE REGISTRO ORIENTACIONES
SALUD/HOSPITAL INDIVIDUALES
MEISSEN 10031
USME 9450

VISTA HERMOSA 6379

TUNAL 6032
MANUELA BELTRAN 5227
TUNJUELITO 3516

EL CARMEN 2658
NAZARETH 1314
TOTAL 44607

Fuente: Informe aplicativo “si, cuéntanos” Secretaria Distrital de Salud. Primer
semestre 2023
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Gréafico 3 Orientaciones Individuales | Semestre de 2023

ORIENTACIONES INDIVIDUALES | SEMESTRE DE
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Fuente: Informe aplicativo “si, cuéntanos” Secretaria Distrital de Salud. Primer
semestre 2023

Como podemos observar en la tabla y grafico correspondiente a orientaciones
Individuales durante el | Semestre se observé un registro mayor en el Hospital de
Meissen al ser un Hospital de mayor afluencia, nimero de consultas y atenciones
de la Subred Sur; mientras que el Hospital de Nazareth solo cuenta con 1314
registros no significa baja afluencia de los usuarios sino el nimero de usuarios
atendidos por las caracteristicas particulares de ruralidad de este Hospital.

Meta e Indicador 5 Identificacién y monitoreo de las condiciones de acceso a
los servicios de salud, satisfaccion de los usuarios y desarrollo estrategias
para el acceso en articulacién con otras areas.

Indicador: Porcentaje de avance en la implementacién de estrategias para el
mejoramiento en el acceso a los servicios de salud.

Para el | Semestre de 2023 se han adelantado por parte de la defensora y la
referente de acceso visitas de acompafiamiento técnico por parte con el fin de
organizar y distribuir a los informadores en las salas de espera, identificar las
estrategias establecidas para el acceso como son la verificacion en la pagina
SIASUR de la facturacién anticipada de las consultas y del servicio de laboratorio,
la adecuacion y organizacion de espacios para la entrega de medicamentos, la
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articulacion con las &reas de facturacion, laboratorio y facturacion para facilitar y
favorecer el acceso a la ciudadania.

Se cuenta con 20 actas de visitas de acompafiamiento y asistencia técnica con
informadores a los Hospitales de Tunal, Meissen, Vista Hermosa y a los centros de
Salud de Betania, San Benito, el Carmen, Abraham Lincoln, Candelaria, Marichuela
y Tunjuelito.

Se puede observar como avances para el acceso:

Una mayor articulacion entre los informadores y los auxiliares administrativos de
facturacion para establecer acciones conjuntas que favorezcan el acceso a los
servicios.

Un mejor manejo de la sala de espera a partir de la facturacién anticipada lo cual
favorece la disminucion de filas y la organizacién de los usuarios en los servicios.

Una articulacién y observacion de como adecuar los servicios y cumplir como
informadores el rol de defensor y gestor para el acceso a los servicios.

Identificacion de necesidades de servicios y propuestas de manejo para los mismos.

Meta e Indicador 6: Medicion y monitoreo de tiempos administrativos para la
atencion al usuario

Indicador: Seguimiento de estudio de medicion de tiempos y movimientos

Durante el | Semestre de 2023, se llevé a cabo una exhaustiva medicion por parte
de la defensora del ciudadano de los tiempos administrativos en los servicios de
consulta externa del Hospital de Vista Hermosa y Tunal, asi como en urgencias de
ambos hospitales. Ademas, se realiz6 una medicion similar en consulta externa de
los centros de Salud de Marichuela y Carmen. Durante estas mediciones, se
destac6 el reconocimiento por parte de los usuarios hacia el equipo de
colaboradores de informacion, y se manifesto la necesidad imperiosa de contar con
este equipo en todas las unidades y servicios de salud.

Meta e Indicador 7 Dar implementacion al Programa Ruta de la salud

La defensora del ciudadano realiza seguimiento a la prestacion del servicio de ruta
de la salud y evidencia que, durante el primer trimestre de 2023, este programa
logré un impactante resultado, registrando un total de 44,092 usuarios trasladados
tanto de zonas urbanas como rurales.
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Los datos especificos de traslados por ruralidades son los siguientes: en Ciudad
Bolivar se atendieron 1,088 usuarios, en Usme 507 usuarios, en Sumapaz Inter
veredal 809 usuarios e interconexion rural 1,012 usuarios.

Aunque para el segundo trimestre de 2023 no se cont6 con el convenio ruta de la
salud de la Secretaria Distrital de Salud, esto no impidi6 que los traslados
continuaran para los usuarios de las zonas rurales. Durante este periodo, se llevaron
a cabo un total de 1,356 traslados desde la Zona Rural hacia los Centros de Salud
y Hospitales Urbanos de la Subred Sur, asegurando que aquellos que mas lo
necesitaban pudieran acceder a los servicios de salud sin inconvenientes. El
programa sigue demostrando su importancia y compromiso con la poblacién que
requiere atencion médica y no tiene los medios para acceder a ella de manera facil.

Meta e Indicador 8: Disefiar, implementar y evaluar una estrategia integral
dirigida a disminuir la inasistencia a los servicios de salud.

Indicador: Estrategia para disminuir la inasistencia disefiada e implementada.
Porcentaje de inasistencia a los servicios de salud

Numero de usuarios participantes a talleres de inasistencia durante el | Semestre
de 2023 Total: 2402 usuarios.

La defensora del ciudadano realiza seguimiento a los motivos de inasistencia a las
citas médicas durante el periodo analizado presentan una diversidad de situaciones
que han afectado la asistencia de los usuarios. Un total de 504 usuarios llegaron
tarde a su cita, mientras que 501 usuarios justificaron su ausencia por motivos
personales. Por otro lado, 413 usuarios confundieron la fecha y hora de la cita, y
293 olvidaron por completo su compromiso médico.

Entre otros motivos reportados, 182 usuarios sefialaron razones diversas, mientras
que 134 usuarios mencionaron dificultades geograficas que complicaron su
desplazamiento hacia el centro de atencion. Ademas, 111 usuarios enfrentaron
dificultades econdmicas que los imposibilitaron para asistir a la cita médica
programada.

Cabe destacar que 82 usuarios indicaron desconocer por completo la existencia de
la cita, y 37 usuarios atribuyeron su inasistencia a motivos administrativos.
Finalmente, 10 usuarios no lograron comunicarse efectivamente para reprogramar
su cita, resultando en su ausencia. Estos datos son fundamentales para identificar
areas de mejora en la gestion de citas médicas y asi optimizar la atencion y
satisfaccion de los usuarios.
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Cbémo podemos observar en el ejercicio y ejecucion de los talleres e inasistencia en
los Centros de Salud y Hospitales de la Subred Sur, se identifica un numero
importante de usuarios que no asiste a la cita porque llega tarde o porque tienen
motivos personales que no les permite llegar al cumplimiento de las mismas. En
este semestre se fue adelantando la estrategia de llamadas y recordacion de citas
por mensajes via whats app o por llamadas telefonicas con el apoyo del Call center
Distrital. Estos talleres como comparendo pedagogico favorecen el trabajo conjunto
con los usuarios donde se les ensefia la importancia de la corresponsabilidad y
cumplimiento de sus deberes, se recuerda el DEBER de CUMPLIR donde se refiere
“Asistir puntualmente a las citas programadas o cancelarlas con anticipacion al no
puede acudir”.

Permanentemente se esta divulgando la linea de cancelacién de citas, la cual ya
quedo incluida en la pieza comunicativa de los canales de atencion. A continuacion,
nuevo disefio de la pieza comunicativa correspondiente a canales de atencion. Ver

imagen.
I \ Canales de Atencién de la Subred Sur
\:;_;L y_
Telefénica
Chat virtual C
o oven ! :
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Meta e Indicador 9: Fortalecer la estrategia comunicativa integral para
fortalecer la educacién e informacion a los usuarios (Incluyentes para
personas con discapacidad y con enfoque diferencial de ruralidad)

Indicador: Estrategia comunicativa disefiada e implementada, Porcentaje de
avance en la implementacion de la estrategia comunicativa integral

En el primer semestre de 2023, se planifico la gestion para el acceso de las
poblaciones diferenciales respecto a la sefialética incluyente donde la defensora
realizo los aportes de acuerdo a la normatividad vigente y las necesidades de
acuerdo a cada uno de los centros de atencion. De lo anterior se realizd un cuadro
de consolidacién para informacion de Centros de Salud y Hospitales de la Subred
identificando las areas donde se va a colocar esta sefialética por servicio y unidad
de servicio.

Meta e Indicador 10: Gestion del aseguramiento en salud:

Identificar las barreras de acceso por aseguramiento, Orientar a los usuarios en los
servicios de salud con relacién aseguramiento en salud movilidad y portabilidad
gestionar las canalizaciones del PIC, Realizar Afiliacion SAT Afiliacion a poblacion

Indicador: Numero de pacientes con afiliacion SAT y Estudios sociales de caso
AVANCES

La defensora del ciudadano realizé seguimiento a los avances en el primer semestre
relacionados a un acceso efectivo por aseguramiento en salud de lo cual se
obtuvieron los siguientes resultados:

Afiliacion a SAT (Sistema de Seguridad Social en Salud):
Se enviaron 1.115 solicitudes de afiliacion Plan de intervenciones colectivas.

Se logré afiliar exitosamente a 450 personas, lo que representa el 40% de las
solicitudes captadas sin afiliacion en los territorios.

Afiliacion a Recién Nacidos:

Durante el primer semestre, se realizé la afiliacién a 1442 menores que nacieron en
dicho periodo.

El total de nacimientos registrados fue de 1682.

El porcentaje de cumplimiento de la afiliacién para recién nacidos fue del 85%.
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Los padres de los restantes menores afiliaron a sus hijos en las Entidades
Promotoras de Salud (EPS) correspondientes o tenian alguna inconsistencia en el
SAT del sistema de afiliacion transaccional.

Afiliacion en Servicios de Urgencias y Hospitalizacion:

Durante el primer semestre, se afiliaron a través del SAT en el Sistema
Transaccional a 1710 personas que recibieron servicios de urgencias y
hospitalizacion.

Estudios Sociales de Caso para Poblacion Migrante y NN sin Afiliacion:

En el primer semestre, se realizaron 1711 estudios sociales de caso para la
poblacién migrante y los recién nacidos que ingresaron a los servicios sin afiliacion.

Estos estudios sociales de caso fueron financiados a través del contrato del Fondo
Financiero Distrital de Salud (FFDS).

Adicionalmente, durante el semestre, se llevaron a cabo preauditorias de 113
historias clinicas del FFDS.

Estos avances muestran un esfuerzo significativo para garantizar la afiliacion de
personas al SAT y brindar atencion médica a poblaciones vulnerables como los
recién nacidos y la poblacion migrante. Ademas, la realizacion de estudios sociales
de caso demuestra un compromiso con el bienestar y la equidad en el acceso a los
servicios de salud.

Meta e indicador 11: Gestion de restitucidon de derechos:

Gestidn para la restitucion de derechos de los nifios nifias y adolescentes, gestion
para la restitucién de derechos del habitante de calle, gestidén para la restitucion de
derechos de las mujeres victimas de violencia, gestion para la restitucién de
derechos de usuarios NN VIVOS, gestidon para la restitucion de derechos a
poblacién con enfoque diferencial

Indicador: Numero de gestiones realizadas de restitucion de derechos / total de
interconsultas de restitucion de derechos

AVANCE

La defensora del ciudadano realiza acompafiamiento a las intervenciones de trabajo
social evidenciando que, durante el periodo donde se evidencian los siguientes
resultados, se llevaron a cabo un total de 32,659 intervenciones desde el area de
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trabajo social, enfocadas en la restitucion de derechos en diferentes grupos de
poblacién vulnerable:

Nifios, Nifias y Adolescentes:

Se realizaron gestiones para restituir los derechos de 1057 menores que fueron
puestos a disposicion del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF).

Habitantes de Calle:

Se notificaron y atendieron a 216 pacientes en situacion de habitabilidad de calle.
Se articularon acciones con el programa de habitabilidad de calle de la Secretaria
de Integracién Social para abordar esta problematica y restituir los derechos de
estas personas.

Mujeres Victimas de Violencia:

Se gestionaron 704 casos notificados a la Secretaria de la Mujer, enfocados en la
restitucion de derechos para mujeres que han sido victimas de violencia.

Usuarios NN Vivos:

Se reportaron a las autoridades competentes un total de 175 pacientes NN Vivos
ante la Fiscalia y la Registraduria Civil para iniciar el proceso de restitucion de sus
derechos.

Estos avances reflejan el compromiso y esfuerzo del equipo de trabajo social en la
restitucién de derechos de distintos grupos de poblacién, abordando problematicas
especificas y buscando garantizar el bienestar y la proteccién de los derechos
fundamentales de cada individuo. La gestion realizada muestra el enfoque
diferencial aplicado para atender las necesidades especificas de cada grupo
vulnerable, en linea con el objetivo de promover una sociedad mas inclusiva y
equitativa.

Meta e indicador 12: Actualizar la ficha de caracterizacion de las oficinas de
servicio al ciudadano por USS

Indicador: Documento de caracterizacion actualizado
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La Defensora del Ciudadano participo en la actualizaciéon de la caracterizacién de
los usuarios que se acercaron a nuestros servicios a diciembre de 2022 a partir de
entrevistas y la utilizacion de una encuesta se logré recoger informacion de las
poblaciones consultantes en la Subred Sur y se elaboro informe de caracterizacion
de los usuarios que utilizan para disefiar las diferentes estrategias para la mejora
de los servicios.

El link de acceso al informe de caracterizacion se encuentra publicado en la pagina
de la Subred Sur www.subredsur.gov.co

https://www.subredsur.gov.co/?g=content/boton-almera-web y al desplegar en el
link Atencion y Servicio a la Ciudadania nos vamos al link Oferta Institucional y alli
se encuentra publicado el informe de caracterizacion 2022. Para este primer
semestre de 2023 se socializo con el equipo de informadores y se dio a conocer su
resultado identificando a la poblacion adulta mayor como la mas consultante y se
recordd la importancia de la atencién a la poblaciéon preferencial.

Meta e indicador 13: Dar continuidad a la gestion operativa para propiciar las
condiciones adecuadas de atencion al usuario en salas de espera Monitorear
y gestionar la disponibilidad de elementos de infraestructura, tecnologia e
insumos para el servicio al ciudadano en cada USS.

Indicador: Bitacora de atencién al usuario por USS con informe trimestral de
condiciones para el acceso a los servicios

La Defensora del Ciudadano, para el primer semestre de 2023 propuso disefiar una
plantilla en Excel donde se pudieron obtener registros diarios de aspectos generales
correspondientes a infraestructura o herramientas utilizadas por los colaboradores
de servicio al ciudadano. Diariamente las unidades de servicios dan a conocer las
dificultades administrativas donde presentan fallas en el internet, fallas en los
digiturnos o en los equipos de cémputo. Se utiliza desde el inicio de la jornada
laboral de todos los centros de salud y hospitales el reporte de dificultades dentro
del ciclo de atencion dandolo a conocer en el whats app del grupo de informadores
el cual a su vez se reporta en el grupo de Contingencia de Sistemas de la Subred
sur. Asi mismo se buscan soluciones a las dificultades presentadas por ejemplo
cuando no hay fichas de digiturno se utilizan fichas manuales o numeracion escrita
en las ordenes de servicios. Cuando se cae el internet se realiza contingencia con
el equipo de facturaciéon para facilitar el acceso a los servicios de salud.

Meta e indicador 14: Realizar un plan de capacitacion al talento humano de
servicio al ciudadano donde se incluyan los temas de sensibilizacion en
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deberes y derechos, apropiaciéon del manual de servicios con enfoque
diferencial e incluyente y todo lo relacionado con la normatividad vigente,
direcciones de servicios, portafolio de servicios, nuevas tecnologias de
informacion (1, SDGPC Bogota te escuchay 2, Si cuéntanos) entre otros.

Garantizar procesos de induccion y reinduccion al personal que ingresa a la Oficina
de Servicio al Ciudadano

Indicador: Porcentaje de cumplimiento del plan de capacitacion.

Para el primer semestre de 2023 se llevaron a cabo (6) reuniones del equipo de
gestion de necesidades, el equipo de gestidn social realizo (6) reuniones y el equipo
de acceso (12). Algunas reuniones contaron con la participacion d la defensora del
ciudadano.

Respecto a las capacitaciones virtuales propuestas para los colaboradores de la
Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano se realizaron las
siguientes:

Para el mes de enero se adelant6é capacitacion virtual sobre Estructura del Estado
Colombiano con un porcentaje de participacion del 91% de los colaboradores.

Para el mes de febrero se adelantd capacitacion virtual sobre Politicas publicas con
un porcentaje de participacion del 100% de los colaboradores de la oficina de
participacion comunitaria y servicio al ciudadano.

Para el mes de abril se adelant6é capacitacion virtual y presencial con el equipo de
colaboradores de los Centros de Salud y Hospitales que recibirian visita de
acreditacion (Mochuelo, Pasquilla, Nazareth, San Juan, Destino y Vista Hermosa
con el finde  con un porcentaje de participacion del 100% de los colaboradores
convocados por la jefe de la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano.

Durante el mes de mayo se realiz6 curso virtual de Promotores del cuidado con un
porcentaje de participacion del 86% de los colaboradores de la oficina de
participacion comunitaria y servicio al ciudadano.

Ademas, en este primer semestre participa el equipo de colaboradores de la oficina
de participacion comunitaria y servicio al ciudadano en los ciclos de cualificacion de
la Direccion de calidad del servicio ofertado por la secretaria general Alcaldia Mayor.
Total, de la participacion a partir de la apertura del curso del 80%.
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Meta e indicador 15: Recepcién, Tramite y Cierre de Derechos de Peticion Y
Consolidacion, Analisis y Socializacion de Informacién del Proceso De
Gestion de PQRSD, gestion para el Mejoramiento Continuo.

Indicador: Documento de consolidacion y analisis de informacion de PQRSD
Tramitados en el periodo

La defensora del ciudadano realizé seguimiento a la consolidacién y andlisis de las
PQRS, con el fin de generar la mejora continua.

“Para el | Semestre del 2023 la Subred Sur registrd 3.828 peticiones siendo el canal
mas usado el buzén de sugerencia con 2.458 peticiones, seguido por el canal email
con 620 peticiones y canal Presencial con 396 peticiones, el canal Web presento
291 peticiones y los canales Redes Sociales con 1 y Telefénico 55 peticiones
respectivamente; el canal menos usado por los usuarios es el Escrito con 2
registros.

En cuanto a las 4 principales tipologias presentadas en el periodo la que mayor
porcentaje obtuvo fue el reclamo con 2237 peticiones, mayormente por la falta de
oportunidad en la asignacioén de citas y la oportunidad de entrega de medicamentos,
seguido por los Derechos de Interés particular con 729 peticiones, el reconocimiento
a la labor de los funcionarios con 420 peticiones y la atencion deshumanizada por
funcionarios con 303 peticiones. Se realizaron 396 traslados a otras entidades del
distrito por georreferenciacion y no competencia de esta Subred. Se dio
cumplimiento a los criterios de calidad con el 100% de oportunidad de respuesta; el
tiempo promedio de respuesta para el periodo fue de 7,5 dias a 8,4 dias.”

Meta e indicador 16: Medicion de la Satisfaccion de Necesidades y
consolidado de la informacién, andlisis y socializacion de los resultados de
satisfaccion y Expectativas de los usuarios, gestion para el Mejoramiento
Continuo.

Indicador: Documento de consolidacién y andlisis de medicion de la Satisfaccion
en el periodo

Andlisis.

Para el | Semestre del 2023 la Subred Sur obtuvo un 98.63% de satisfaccion global
en sus centros de salud y hospitales tanto urbanas como rurales, abordando los
servicios de Hospitalizacion que obtuvieron un porcentaje de satisfaccion del

98,38% seguido de Urgencias con 97,97%, Complementarios con 97.22 % y
finalmente los servicios de Ambulatorios con 98.28%,
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Se realiza la medicién de criterios de calidad principalmente de accesibilidad que
obtuvo 98.21 %, Oportunidad 90.04%, Informacién y comunicacion con un 99.36%,
el criterio de Humanizacion con 98,77%, ademas de la adherencia de Derechos y
Deberes dentro de los usuarios que obtuvo un 99.38%; se realizaron 15.240
encuestas de los cuales 15.124 usuarios se encuentran satisfechos con los servicios
prestados.

Meta e indicador 17: Articular estrategias entre diferentes entidades del sector
salud para la disminucién de la interposicién de reclamos,

Durante el primer semestre de 2023 se realiz0 la articulacion de estrategias con la
Subred Sur Occidente referente al tema "Conocer las diferentes estrategias de la
Subred Sur Occidente, para reducir el tiempo de proyeccion por parte de los
procesos o servicios involucrados en las inconformidades ciudadanas, con el fin de
mantener el 100% de la oportunidad de respuesta de las PQRSD entre diferentes
entidades del sector salud para la disminucién de la interposicién de reclamos."

*En el primer periodo del 2023 se efectuaron reuniones articulares con las entidades
del sector salud denominadas células las cuales tienen como objetivo la disminucion
de interposicion de PQRSD y la reduccién de listas de espera en cuanto a
asignacion de citas, dichas reuniones se desarrollaron los dias 4, 11, 26 de enero,
1y 21 de febrero, 9, 17 y 29 de marzo y 19 abril y 29 abril y 9 de junio de 2023
respectivamente.

*Para el | semestre del 2023 La Subred Sur realizé reuniones con Capital Salud
junto con la defensora del ciudadano denominadas Conciliaciones, con el objetivo
de analizar las PQRSD interpuestas por los ciudadanos creando estrategias para la
reduccion de tasa y oportunidad de respuesta en cuanto a reclamos de los usuarios,
las cuales se desarrollaron los dias 7 de febrero, 21 de marzo y 18 de abril y 15 de
mayo de 2023.

Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los
recursos necesarios para el area de servicio a la Ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania realiz6 seguimiento a la ejecucién al plan de
adquisiciones asociados a Servicio a la ciudadania, con un cumplimiento del 70%
de lo proyectado para la vigencia 2023 de un valor estimado de $ 169.457.500

Tabla 2. Plan Anual de adquisiciones de Servicio a la ciudadania

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S. E
PLAN ANUAL DE ADQUISICIONES ASOCIADOS A SERVICIO A LA CIUDADANIA ANO 2023
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Descripcién Valor estimado en la vigencia actual

ADQUISICION DE BICIPARQUEADEROS PARA PERMITIR EL 28.000.000
ESTACIONAMIENTO DE BICICLETAS DE LOS COLABORADORES
Y USUARIOS EN LAS UNIDADES QUE CONFORMAN LA SUBRED

INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.

SUMINISTRO DE MANILLA Y/O BRAZALETE DE IDENTIFICACION 10.000.000
A PACIENTE, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
SALUD SURE.S.E.

ADQUISICION E INSTALACION DE SENALIZACION INTERNA Y 100.000.000
EXTERNA PARA LAS DIFERENTES UNIDADES DE SERVICIOS DE
SALUD QUE INTEGRAN LA SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

DE SALUD SURE.S. E
DISENAR ELABORAR Y CONFECCIONAR CHAQUETAS Y 8.000.000

UNIFORMES INSTITUCIONALES CONTRAMARCADOS CON EL

NOMBRE DEL PROGRAMA RUTA DE LA SALUD DE LA SUBRED
INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E PARA EL
DESARROLLO DEL CONVENIO INTERADMINISTRATIVO
CORRESPONDIENTE
ELEMENTOS, INSUMOS Y SUMINISTROS PARA EL DESARROLLO 23.457.500

DE ACTIVIDADES DE PROMOCION Y DIVULGACION DE LA
OFERTA INSTITUCIONAL (PIEZAS COMUNICATIVAS -
SENALETICA)

TOTAL $169.457.500
Fuente: plan anual de adquisiciones 2023. Oficina de Desarrollo institucional.
Subred Sur.

La Defensora del Ciudadano realiza seguimiento a las actividades realizadas por el
talento humano de la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano
de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur quienes desempefia un papel
fundamental en el desarrollo de las actividades dirigidas a los ciudadanos. La cual
tiene una estructura funcional disefiada para garantizar un servicio eficiente y
cercano a la comunidad
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Evaluacion de

. . . 7
Participacion . : :
o Acceso Gestion social  necesidadesy
comunitaria .
. expectatlvas
N Gestidn social para la e
Informacién y orientacién restitucidn de derechos
Asistencia técnica a las al usuario - individual y
formas de participacién grupal Respuesta a interconsulta Gestién de PQRSDF
social \ y en los servicios
asistenciales
S Monitoreo y gestién de ) —
CEEEEEEEEE—— condiciones para el acceso Componente social en ==
| Estrategias Centinela y
A 4 CLUSTER
Promocién del control Y -
social — veedurias d ) Med_\gon dela
ciudadanas = S satisfaccion del usuario
Ruta de fa salud Gestién de abandono
social
A v A y A 4

Participacion Comunitaria: se brinda asistencia técnica en materia de participacion
social, promoviendo el control social y las veedurias ciudadanas. Nuestro equipo se
encarga de apoyar y capacitar a la comunidad en la organizacion y desarrollo de
procesos participativos, brindando herramientas y conocimientos necesarios para
ejercer un control efectivo sobre las politicas y acciones publicas. Ademas,
fomentamos la creacion de veedurias ciudadanas, grupos de ciudadanos
comprometidos con la vigilancia y seguimiento de proyectos y programas, para
asegurar la transparencia y el buen uso de los recursos publicos. A través de esta
asistencia técnica, buscamos fortalecer el tejido social y empoderar a los
ciudadanos, promoviendo una sociedad activa y responsable en la construccién de
decisiones y en la gestién de los asuntos que impactan a la comunidad.

Desde el Servicio al Ciudadano, nos enfocamos en garantizar el acceso efectivo a
los servicios centrdndonos especificamente en el ambito de la salud. Con
actividades de Informacion y orientacion al usuario - individual y grupal: Brindamos
informacion clara y precisa a los ciudadanos sobre los servicios de salud
disponibles, los requisitos para acceder a ellos y los procedimientos a seguir.
Ofrecemos orientacion personalizada tanto de manera individual como en grupos,
respondiendo a consultas y aclarando dudas para facilitar el acceso a la atencion
médica.

Ruta de la salud: Este es un programa integral que facilita el acceso a la atencion
meédica y los servicios de minimizando las barreras y optimizando los tiempos de

espera.
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Gestion de PQRSDF y la medicion de la satisfaccion del usuario. A través de
canales de comunicacion efectivos, analisis detallado, respuestas oportunas,
seguimiento continuo y una evaluacion constante de la satisfaccion del usuario, la
Subred Sur busca garantizar la calidad de sus servicios y la plena satisfaccion de
los ciudadanos que acuden a ella.

Desde la Gestion Social, se llevan a cabo una serie de actividades enfocadas en la
restitucion de derechos de los individuos y grupos vulnerables con apoyo
interinstitucional.

Durante la vigencia del primer semestre 2023 la entidad ejecuto ($ 1.747.009.441)
por honorarios por prestacion de servicios al talento humano con recursos propios
de la entidad

De igual manera se ejecuté en el presupuesto para el personal de planta del proceso
de participacion comunitaria y servicio al ciudadano.

y de los convenios interadministrativos lo cual permiti6 dar cumplimiento a la
misionalidad de la oficina con el siguiente talento humano:

o Jefe de la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

e Referente de servicio al ciudadano

e Referente de Participacién Social

e Referente de PQRS

e Referente de ruta de la salud

e Profesional especializado de Servicio al Ciudadano técnicos de PQRS

e (43) Auxiliar administrativos, los cuales estan en cada una de las unidades
de atencién brindando informacion del portafolio, tramites y servicios.

e (26) Trabajadoras sociales para gestion social para el cuidado de la salud.

La Defensora del Ciudadano realiza seguimiento a la ejecucién a los siguientes
convenios interadministrativos.

Convenio Interadministrativo 4138643-2022 cuyo objeto es “Aunar esfuerzos para
implementar acciones de fortalecimiento para la promocion y la proteccion del
derecho a la salud en el marco de la Politica de Participacion Social en Salud y
Servicio a la Ciudadania, a través acciones estratégicas y operacionales con
enfoque diferencial, en la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, por un
valor total de $ 391.262.136 para la vigencia 2022 — 2023, con fecha de inicio 01
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de noviembre de 2022 y fecha de finalizacién 31 agosto de 2023, dicho convenio
cuenta con unos compromisos especificos como son:

1.

Carrera 24C No 54-47 Sur
Conmutador: 7300000
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Implementar las estrategias de informacion, orientacion pedagdgica y
sensibilizacion hacia la ciudadania a través de los canales dispuestos
(presencial, telefénico, virtual y escrito), aplicando los lineamientos y
protocolos establecidos en el Manual de Servicio al Ciudadano, que se
incluye como anexo No. 5 al contrato, brindando informacion confiable y
oportuna de acuerdo a la oferta de servicios sociales de la Secretaria Distrital
de Salud.

Registrar las actividades en el sistema de informacion -S| Cuéntanos Bogota
de los datos generales y de las actividades realizadas en el proceso de
orientacién e informacién en salud, acorde al procedimiento definido para tal
fin y la consolidacion de reportes de indicadores de gestion de la Oficina de
Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano.

Realizar las actividades de promocion, divulgacion, sensibilizacion,
reconocimiento y empoderamiento comunitario, lideradas por la Subdireccion
de Participacion Social, Gestion Territorial y Transectorial dad asociada a la
Subred Sur, como parte de la estrategia de gestion territorial en salud
orientada a fortalecer los procesos comunitarios, de reconciliacién e
intersectoriales, a través de los programas de Promotores del Cuidado del
Modelo Territorial de Salud "Salud a mi Barrio, Salud a mi Vereda", y de
promocién de la cultura del cuidado y la participacion social en los
Laboratorios Sociales TIPS, con el fin de ampliar las coberturas de la oferta
institucional en las localidades de Ciudad Bolivar, Usme, Sumapaz y
Tunjuelito.

Implementar las estrategias para materializar las acciones afirmativas
competencia de la Subsecretaria de Gestion Territorial Participacion y
Servicio a la Ciudadania de acuerdo con los compromisos adquiridos en las
mesas de trabajo de la SDS y las comunidades Indigenas, Afro, Palenqueras,
Raizales y ROM de la ciudad, como mecanismo reivindicador de las
desigualdades sociales.

Soportes de la entrega de elementos, insumos y suministros para el
desarrollo de actividades de promocion y divulgacion de la oferta
institucional.

Prestar el servicio de traslado a los integrantes de la Formas de Participacion
Social de la Subred Sur, para la asistencia a eventos de Participacion y para
el traslado para facilitar el restablecimiento de derechos de personas en
situacion de vulnerabilidad social
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Para la ejecucion de lo anteriormente descrito se ha ejecutado el convenio de la
siguiente manera:

Tabla 3 Ejecucion convenio Interadministrativo 4138643-2022

RECURSOS FFDS
Valor Total
Ejecutado
RUBROS RUBROS
1 PROFESIONAL ADMINISTRATIVO $ 28.972.500
2 TECNICO ADMINISTRATNO SERVICIO AL CIUDADANO $ 44298 459
3 TECNICO ADMINISTRATO PARTICIPACION COMUNITARIA $ 60.211.715
4 PROFESIONAL ETNICO $ 23.456.400
5 REFRIGERIOS $ 16.301.215
6 PIEZAS COMUNICATIVAS (SENALETICA INCLUYENTE) $
7 VEHICULO S DE TRANSPORTE ESPECIAL $ 54.632.568
TOTAL EJECUCION RECURSOS FFDS $ 227.872.857
Fuente: Informe de ejecucién del convenio Interadministrativo 4138643 afios 2022
y 2023

De igual manera se cont6 con el convenio de Ruta de la Salud nimero 0008-2021
cuyo objetivo es “Aunar esfuerzos administrativos, técnicos y financieros para
garantizar la continuidad del programa Ruta de la Salud en las Subredes Integradas
de Servicios de Salud ESE, en el marco del modelo de salud” por un valor de $
2.714.693.874, con fecha de inicio del 20 de septiembre del 2021 al 31 de marzo
del 2023, y durante la vigencia 2023 se realizaron 44.092 traslados.

Por otra parte, es importante resaltar el seguimiento por parte de la Defensora del
Ciudadano y los veedores ciudadanos, quienes participaron activamente en la
supervision del avance de la obra, para la construccion y dotacion del Centro de
salud de Candelaria la Nueva. Dicho centro de salud cuenta con una extension de
mas de 4.265 m2 y estd equipado con 21 consultorios, nueve unidades de
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odontologia, y un consultorio de terapia fisica. Ademas, se encuentra equipado con
una sala de hidroterapia compuesta por una tina que permite terapias de
movimiento, dos tanques de hidromasajes para miembros superiores, dos tanques
de hidromasajes para miembros inferiores, un tanque para paquetes calientes, una
nevera para paquetes frios, un consultorio de terapia ocupacional, y un consultorio
de terapia del lenguaje. También cuenta con una sala de imagenologia (Rayos X
simple y ecografia), un consultorio de trabajo social, un consultorio de telemedicina,
una sala de lactancia, una sala ERA (Enfermedad Respiratoria Aguda), una sala de
toma de muestras, una sala de procedimientos, una sala de vacunacién, y una
farmacia.

Es importante mencionar que el edificio cuenta con un sistema de energia renovable
que se sustenta en paneles solares, los cuales proveen mas del 70% de la
electricidad necesaria para el funcionamiento del centro de salud. Ademas, se ha
implementado un sistema de riego inteligente para las zonas verdes, un sistema de
ventilacion bioclimatico, y se han incluido bici-parqueaderos.

Cabe destacar que esta obra fue ejecutada con una inversiéon de mas de $20.216
millones en infraestructura y $3.483 millones en dotacion.

Verificar y promover que el plan de accion y/ o plan operativo de la entidad y/o
dependencia seincluya metas relacionadas con el plan de accion de la politica
publica de Servicio a la Ciudadania.

Dentro de los planes de accién de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur,
correspondiente al primer semestre del afio 2023, se establecio la participacion
activa de la Defensora de la Ciudadania para supervisar y velar por la correcta
ejecucion de las acciones relacionadas con la aprobacion de los siguientes planes:

a. Plan operativo anual: (POA)

La Defensora del Ciudadano realiza seguimiento a plan operativo dentro del marco
de las lineas de participacibn comunitaria y servicio al ciudadano, cuyo objetivo
general es lograr los objetivos estratégicos de la entidad, especificamente el
siguiente: “Mantener los niveles de satisfaccion de los usuarios, familia y
comunidad, desarrollando estrategias que promuevan los espacios de participacion
y fortalecimiento del control social a partir del Modelo de Atencion en Red.”.

Metas:
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Cumplir mayor o igual al 95% los planes de mejoramiento inscritos para el
proceso.

Ejecutar al 100% los controles definidos en los riesgos identificados en el
proceso y registrados en la matriz de riesgos

Numero de controles evaluados cuantitativa y cualitativamente, con su
respectivo monitoreo / Total de controles disefiados y aprobados en la matriz
institucional de riesgos * 100

Mantener el indice de satisfaccidbn mayor o = al 98%

Disminuir en un 2% La tasa de PQRS generadas por Acceso, Oportunidad y
Deshumanizacion respecto de la vigencia anterior.

Fortalecer los conocimientos al 80% de los lideres que hacen parte de las
formas e instancias de participacion y veedurias ciudadanas (control Social)

Mantener el porcentaje de conocimiento de derechos y deberes por parte de
los usuarios Mayor o igual al 95%

Aumentar en un 2% los usuarios Informados y orientados en salas de espera
sobre los temas priorizados

Cumplir al 100% con la oportunidad de respuesta de PQRS segun
Normatividad

Gestionar interinstitucionalmente el 100% de los casos de abandono social

Mantener en un 100% la gestion de las necesidades identificadas en las
Formas de participacion.

En relacion al seguimiento realizado por la Oficina de Desarrollo Institucional para
evaluar el cumplimiento de las metas establecidas en el Plan Operativo Institucional,
envian informe detallado de las brechas identificadas durante el primer semestre
del afio 2023 en la linea estratégica para realizar las acciones de mejora.
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b. Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano 2023

El plan anticorrupcion: Se organizaron mesas de trabajo donde la Defensora del
Ciudadano particip6 activamente desde el 22 de diciembre 2022 para el disefio del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano "PAAC" 2023, Dentro del
nuevo documento se establecieron lineas de accidon que implementan cada uno de
los componentes previstos en la normatividad (Mecanismos para la atencion al
ciudadano, rendicion de cuentas, tramites y servicios y politica de administracion
del riesgo); cada responsable del componente, incluyé las actividades, metas y/o
productos, indicadores, definiendo la periodicidad del seguimiento y fechas de
ejecucion.

Subcomponente 1: Politica de administracion del riesgo: Identificar y controlar los
posibles hechos de corrupcién, construccion del mapa de riesgos de corrupcion
consulta y divulgacién, monitoreo y seguimiento.

Subcomponente 2: Estrategia de racionalizacion de tramites

Subcomponente 3: Implementacion de la rendicibn de cuentas, dentro de los
cuales estan las fases de alistamiento, disefio, preparacion y ejecucion, seguimiento
y monitoreo

Subcomponente 4: Mecanismos para mejorar la atencion a la ciudadania

Tabla 4 Plan anticorrupcion Oficina de Participacion Comunitaria y servicio a
la ciudadania

LG PENEIIE I [ OEEEES Descripcion de la Actividad

Socializar a nivel directivo el comportamiento de las PQRS, satisfaccion
Subcomponente 1 Estructura Administrativa | de los usuarios Y/o necesidades y expectativas de los usuarios,
y Direccionamiento Estratégico con el fin de generar estrategias de impacto que permitan mejorar la
experiencia del usuario en el servicio

Fortalecer la accesibilidad de los servicios para las personas con
discapacidad auditiva y discapacidad visual de acuerdo con la NTC 6047
Mejorar el acceso a la informacion de los servicios prestados en la Subred
Sur mediante el disefio y publicacion de un portafolio interactivo
Subcomponente 2 Fortalecimiento de los Fortalecer la accesibilidad a la informacion institucional para las personas
Canales de Atencién con discapacidad en la pagina web de la Subred

Fortalecer la accesibilidad a la informacion institucional a través del canal
telefénico PBX

Estandarizacion de los tiempos de atencién dentro del ciclo del servicio a

los usuarios
Subcomponente 3 | Fortalecer las competencias de los colaboradores de servicio al ciudadano
Talento Humano
Subcomponente 4 | Realizar gestion y seguimiento de las PQRS de los ciudadanos, e informar
Normativo y Procedimental los resultados
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Analizar las barreras de acceso identificadas en los diferentes canales de
atencién presentados por la ciudadania PQRS- SIDMA y generar las
acciones de mejora a que haya lugar.

Subcomponente 5 Realizar periédicamente mediciones de percepcién de los ciudadanos
Relacionamiento con el Ciudadano respecto a la satisfaccion global del servicio, calidad y accesibilidad de la
oferta institucional, e informar los resultados

Gestion de necesidades establecidas en las formas participacion de
acuerdo con la percepcién de la atencién al ciudadano

Fuente: Plan anticorrupcién y atencién a la ciudadania. Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur

Subcomponente 5 Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion
seguimiento y monitoreo a la informacion que debe estar publicada en la seccion de
trasparencia y acceso a la informacion publica de acuerdo a lo definido en la ley
1712 de 2014 y lo requerido en la resolucion Min Tic 1519 de 2020 y los demas
decretos reglamentarios y la estrategia de gobierno en linea

Subcomponente 6 otras iniciativas politicas de integridad y codigo de integridad,
fortalecer la implementacion de la politica de integridad, conflicto de interés
antisoborno y anticorrupcion a través de la sensibilizacion y socializacion a todos
los colaboradores de la subred Sur

El plan anticorrupcion fue ejecutado el monitoreo de la segunda y tercera linea de
defensa donde verificaron los soportes correspondientes al cumplimiento de la meta
y el producto del cuatrimestre esta evaluacion estd en la pagina web.
https://www.subredsur.gov.co/?g=transparencia/control/informes-gestion-
evaluacion-auditoria.

c. Plan de accién de servicio a la ciudadania

Este plan de accion se esta ejecutando en la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur y fue evaluado por la Secretaria Distrital de Salud en el primer trimestre
con un cumplimiento del 100%.

Para este primer semestre de 2023 se recibid la evaluacion de la ejecucion del
primer trimestre en la media que la evaluacién del segundo trimestre de 2023 esta
programada para agosto.

A la fecha de acuerdo a acta recibida por parte de la Secretaria Distrital de Salud se
dio cumplimiento a las acciones establecidas en las cuatro lineas de la Politica de
Servicio al Ciudadano.
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Linea 1. Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el
goce de sus derechos.

Linea 2. Infraestructura parala prestacion de servicios a la ciudadania, suficiente
y adecuada,

Linea 3. Cualificacion de los equipos de trabajo de las EAPB-IPS- Entidades.
Linea 4. Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de
servicio a la ciudadania.

Posterior a toda la revision la Secretaria Distrital de Salud concluyé:

Se resalta que la unidad cumple con las actividades planteadas en el plan de accién
en el primer trimestre 2023 para la implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania. Sin embargo, teniendo en cuenta las visitas realizadas se
recomienda:

Reforzar los temas de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania-
PPDSC con el personal de Servicios al Ciudadania de las unidades.

- No registraron dificultades en el trimestre reportado.

La Defensora del ciudadano realiza seguimiento a la implementacion del Plan de
accion de la politica de servicio a la Ciudadania y se cuenta con evidencia: acta de
reunion para revision del plan de accion entre Secretaria Distrital de Salud y Oficina
de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano.

Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la Ciudadania, incluida en planes de
mejoramiento de la entidad.

A nivel institucional se cuenta con un manual de mejoramiento continuo y se dispone
del aplicativo ASLMERA para el registro y seguimiento de las acciones de mejora
formuladas desde las diferentes fuentes (Habilitacion, acreditacion, Auditorias
internas y externas). A continuacion se describen las Oportunidades y planes de
mejora formulados para el fortalecimiento del proceso de atencion a la ciudadania.

Plan de mejora

ID #1092 / Hallazgo
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Informe de seguimiento a la gestion de los defensores del ciudadano en el Distrito
capital (Enero — diciembre 2022) - MARZO 2023. Para la funcion 3 evaluada por la
veeduria, se identificé que la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.
adelantd un total de (1) un lineamiento del Manual Operativo del Defensor de la
Ciudadania en el Distrito Capital de los 5 revisados. Para los lineamientos No. 2,3,4
y 5 no se relaciona gestion ni se utilizo el formato implementado en el Manual
Operativo del Defensor de la Ciudadania

ACCIONES realizadas en el primer semestre con un cumplimiento del 100% de las
actividades planteadas a la fecha.

e Oficio a Veeduria Distrital solicitando asistencia Técnica de los lineamientos
del informe del defensor del ciudadano.

e Asistencia a Reunion virtual con Veeduria Distrital donde nos brindan
asistencia técnica para el informe del defensor del ciudadano.

e Se realiza cuadro en Excel donde se asignan los lineamientos (preguntas)
del manual operativo del defensor del ciudadano con sus responsables con
el fin de que envien la informacion antes del 10 de julio para consolidar la
informacion para realizar el informe del defensor de Ciudadano del primer
semestre 2023.

Plan de Mejora ID #984 / Estandar 62. Estandar 5. Codigo: (AsSP1)

La organizacion tiene formulada implementada y evaluada la Politica de Seguridad
de Pacientes y garantiza su despliegue en toda la organizacion mediante: Criterios:
Una estructura funcional para la seguridad del paciente.

La implementacion de estrategias para el fortalecimiento de la cultura justa de la
seguridad que incentiva el reporte voluntario de eventos, la identificacion de riesgos
asistenciales y la definicion de barreras de seguridad orientadas a su mitigacion.

Monitorizacion de eventos adversos. evidencias de tendencias hacia la mejora y el
desempefio superior, inclusion de estrategias de informacion sobre eventos
adversos a los pacientes y sus familiares: Oportunidad de mejora: Realizar
actividades educativas que favorezcan en usuarios la comprension de los riesgos
asociados a seguridad del paciente y su participacion dentro del proceso de
atencion ambulatoria. Plan de mejora acreditacion 2023 / Interno / 2023.

ACCIONES
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Disefiar cronograma para fortalecer las estrategias, y mecanismos de informacion
a los usuarios de los servicios ambulatorios, sobre auto cuidado e identificacion los
riesgos asociados a seguridad del paciente y su participacion dentro del proceso de
atencion ambulatoria. Soporte entrega de cronograma. Se adelantd cronograma y
se socializé en la mesa de consulta externa de acreditacion.

Difundir la informacion de acuerdo a estrategias implementadas para brindar
educacion al paciente y familia, sobre autocuidado e identificacion de riesgos
asociados a seguridad del paciente y su participacién dentro del proceso de
atencion soporte lista de asistencia. Se han adelantado acciones encaminadas a la
socializacion de riesgos asociados a la seguridad del paciente.

Aplicar herramienta (entrevista con usuario) para verificar el entendimiento de la
informacién suministrada sobre autocuidado e identificacion de riesgos asociados a
seguridad del paciente y su participacion dentro del proceso de atencién Soporte:
entrevista con usuario. Esta accion esta programada para el segundo semestre de
2023.

Implementar acciones correctivas de acuerdo a la desviacion en la ejecucion de las
acciones planteadas. Esta accion esta programada para el segundo semestre de
2023.

Plan de Mejora ID #985 / Estandar 63. Estandar 9. Cédigo: (AsAC1)

La organizacion garantiza el acceso de los usuarios, segun las diferentes
particularidades y caracteristicas de los usuarios. Se evaluan las barreras del
acceso y se desarrollan acciones de mejoramiento. Criterios: *« Desde el acceso, se
definen mecanismos de identificacion redundante.

Desde el acceso, se hace identificacion de riesgos de la atencion de acuerdo con el
tipo de usuario. * Se hace un analisis de barreras de acceso a la organizacion
(autorizaciones, administrativas, geograficas, entre otras) y también dentro de la
organizacién hacia los diferentes servicios. * Se hacen mediciones de demanda
insatisfecha y se toman acciones que demuestran su reduccion: Oportunidad de
mejora: Fortalecer la implementacion del mecanismo de la demanda insatisfecha al
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interior de las sedes de la Subred Sur ESE Plan de mejora acreditacion 2023 /
Interno / 2023

ACCIONES

Construir linea de base de las principales causas (las que son de competencia de
intervencién de la subred) que desarrollan demanda insatisfecha y generar
estrategias para mitigarlas. Para el mes de se adelant6 la construccion de la linea
de base dentro de los tiempos establecidos. Esta accidon se efectu6 durante el mes
de junio y se construy6 linea de base de la demanda insatisfecha.

Implementar estrategias orientadas a disminuir y controlar la demanda insatisfecha
de los servicios ambulatorios. Soporte Accion: Acta de socializacion de estrategias
implementadas con los respectivos responsables. Documento con seguimiento a
implementacion de estrategias. Se cuenta con una base gestionada de lista de
espera y se realizd revision. Para el mes de julio se estan adelantando
socializaciones de esta informacion con los Profesionales de Enlace de los centros
de salud y hospitales de la Subred Sur.

Realizar Seguimiento y medicién de demanda insatisfecha al interior de los servicios
ambulatorios de la Subred Sur. Soporte Accidon Seguimiento a comportamiento de
PQR y Gestion Lista de Espera Servicios Ambulatorios Subred Sur. Esta accion se
adelantard para el segundo semestre de 2023.

Definir acciones de mejora acorde a las desviaciones encontradas. Esta accion se
adelantara para el segundo semestre de 2023.

Verificar la racionalizacién de tramite, promoviendo su identificacion y
simplificacién.

La Defensora de la Ciudadania y la Oficina de Desarrollo Institucional, realizaron
seguimiento a las estrategias de racionalizacion de la vigencia 2023 y de igual
manera se verificaron las actividades del componente dos establecidas en el Plan
Anticorrupcion y Servicio a la Ciudadania PAAC, y se realiza seguimiento al
cumplimiento del plan de accién en el comité técnico racionalizacion de tramites,
realizado en el primer cuatrimestre 2023.

Carrera 24C No 54-47 Sur a-.

. Secretar
Conmutador: 7300000 .- Subred Inlrgrddd de Servicios de Salud
www.subredsur.gov.co

Sur E.5.E.

Codigo Postal: 110621

USS Nazareth
USS San Juan



Y

BOGOT/\

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

DE SALUD SURE.S.E

Monitoreo Plan de accion 2023 del comité Técnico de racionalizacién de
tramites

Tabla 5 Plan de trabajo del comité de Racionalizacidén de tramites y Servicios

N*

Actividad

Responsable (s)

Fecha Inicio

Fecha de

Porcentaje (%) de
Avance de la

SUIT y PAAC

Tramites - Procesos Duefios de Tramites

Finalizacion
Revisar el Inventaric de Trdmites, Identificar Costos :‘;ogfss‘gf"i“;:ﬁmiﬁn;gdm"".?li._'_ g::g:g:
1 ingtitudionales del Tramite, Rlesgos de Comipddn Y|asesora de Desarrollo Institucional -| 01/03/2023 30/11/2023
Actualizar la informacién registrada en 108 Formatos| o % B o e o initarnia
Integrados de los Tramites inscritos en el SUIT e Sl i ¥
Presentar al Comité Institucional de Gestién vy
Desempefio, la Estrategia de Racionalizacién 2023 : i =
2 |registrada en el Sistema Unico de Informacién de $r';'r':|‘1‘:s'r““'c° de Raclonalizacién de|  ,ony0003 | 310172022
Tramites-SUIT y en &l Flan Anticorrupcidn y Atencién al
Ciudadano,
Revisar y validar los Planes de Trabajo para la PR .
3 [Implementacién Estralegias de Racionalizacidn de $r';’r'r"'ltfe;“"'°° de Raclonalizacidn de| ;0,503 | 28042023
Tramites de la Subred Sur, para la vigencia 2023,
Ejecutar el plan de trabajo para la Implementacidn de
4 |las estrategias de racionalizacidn 2023, registradas en|Procesos Duefios de Tramites 01/03/2023 | 201212023
el SUIT.
Realizar Monitoreo a Ia ejecucién del Plan de Trabajo . <
5 |para 1a Implementacién de las Estrategias de ?&:’:ft‘:s”c"'“ de Racionalizacidn de| 54030003 | 201122023
Racionalizacidn de Tramites de la Subred Sur 2023
& Evaluar las acciones de racionalizacién implementadas|Comité Técnico de Racionalizacién de 01122023 20122023
en 2023 y continuar nuevos ciclos de racionalizacidn. Tramites
Recopilar Informacién General para priorizar y focalizar . .
7 |las diferentes oportunidades de racionalizacién para la ?&"r:f‘i;?;lg:s:: D'::g:':zz‘?:;f:";’: 03/07/2023 | 29M12/2023
vigencia 2024.
Priorizar los tramites identificados para la vigencia 2024,
mediante el andlisiz detalladoe de la informacidn|Comité Técnice de Racionalizacidn de
N . - " 1127 19/01/2024
8 recopilada y la elaboracién del diagndstico de la|Tramites - Procesos Duefios de Tramites 011212023 91011202
situacién actual para los mismos.
Formular Acciones de Racionalizacion y registrar la - . -
9 |estrategia de racionalizacién para la vigencia 2024, en ol STN1E Técnico de Racionalizacién de| 541422023 | 3110172024

TOTAL DE EJECUCION DEL
PLAN DE ACCION

Fuente: plan de trabajo comité de tramites y servicios. Subred Sur 2023

El cumplimiento de la ejecucion del monitoreo del plan de accién del Comité de
Tramites es del 84% dado por las actividades planteados en la vigencia 2023.

Con relacion al primer item relacionado con revisar el inventario de tramites se
continua con la revision de los riesgos de corrupcion de algunos tramites como
también sus costos, pero esta actividad esta para gestionar hasta el 30 de
noviembre 2023.

Con relacion al primer item relacionado con revisar el inventario de tramites se
continua con la revision de los riesgos de corrupcién de algunos tramites como
también sus costos, pero esta actividad esta para gestionar hasta el 30 de
noviembre 2023 con un cumplimiento del 70 %

Carrera 24C No 54-47 Sur

Conmutador: 7300000
www.subredsur.gov.co

Codigo Postal: 110621

Secretaria de Salud

y !
i

Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur E.5.E.

USS Nazareth
USS San Juan




BOGOT/\

Y

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

DE SALUD SUR E.S.E

De las siguientes actividades se da un cumplimiento del 100% ya que se realizo la
presentacion de al Comité Institucional la racionalizacion de trdmites y se presenta
de igual manera al comité de tramites.

Durante la vigencia 2023 la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur se plante6
tres acciones de racionalizacion

La ejecucion del plan de trabajo de las estrategias de racionalizacion esta en un
cumplimiento del 35% dado a los tiempos estipulados para la realizacion de las
actividades.

Tabla 6 Estrategias de racionalizacion vigencia 2023

SITUACION
ACTUAL

MEJORA POR IMPLEMENTAR

BENEFICIO AL CIUDADANO O
ENTIDAD

Terapia

Concep
to
Sanitari
o]
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El Servicio de
Rehabilitacién cuenta
actualmente con dos
sedes con los
siguientes servicios:
Centro de Salud
Betania: Cuenta con
Terapia Fisica,
Terapia Ocupacional
y Terapia de
Lenguaje.

Centro de Salud El
Carmen: Cuenta con
Terapia Fisica y
valoracion para el
proceso de Emision
de Certificado de
Discapacidad.

Se tiene un periodo
de 60 dias para dar
respuesta a la
solicitud. Realizar la
visita de inspeccion y
emitir el concepto
sanitario, el cual
puede ser favorable,
favorable con
requerimientos o
desfavorable.

N
U

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Se aumentara un punto de atencién
de Terapia en el Centro de Salud
Candelaria La Nueva, la cual contara
con los siguientes servicios de
rehabilitacion: Terapia Fisica,
Terapia Ocupacional, Terapia de
Lenguaje, Terapia respiratoria,
Espirometria, Control y destete de
oxigeno, Sala ERA, Consulta de
Fisiatria, electromiografias, neuro
conducciones, ondas F y Reflejos H.
Como valor agregado tendra dentro
del servicio de Terapia Fisica la
modalidad de HIDROTERAPIA, con
la que no se cuenta en ninguna de las
otras unidades de la Subred Sur.

Se reducira en cinco (5) dias el
tiempo de obtencién del Concepto
Sanitario.
El Concepto Sanitario se obtendra en
un tiempo méaximo de 55 dias
calendario.

Sur E.5.E.

USS Nazareth
USS San Juan

Se beneficiaran usuarios de
todas las localidades del area de
influencia de la Subred Sur y
demas Subredes del Distrito, con
la implementacion de nuevas
tecnologias biomédicas, para dar
respuesta a las necesidades
individuales de tratamiento en
rehabilitacion de cada usuario,
mejorando el acceso, la
oportunidad y continuidad en el
tratamiento. De esta manera se
contara con un punto de atencion
de rehabilitaciéon en cada una de
las localidades de Usme,
Tunjuelito y Ciudad Bolivar.

El usuario obtendra el Concepto
Sanitario 5 dias antes de lo que
se entrega actualmente. Lo que
permitird un ahorro de tiempo
para que pueda realizar la
apertura de su establecimiento
mas pronto, en caso de que el
concepto sea favorable; realizar
las adecuaciones o ajustes, en
caso de que el concepto sea
favorable con requerimientos; o
evaluar las condiciones de
infraestructura sanitaria, en caso
de que el concepto sea
desfavorable.

Racionaliza
cion
Administrat
iva -
Aumento
de canales
0 puntos
de atencion
- Gestién
de
Servicios
Compleme
ntarios

Racionaliza
cion
Tecnolégic
a -
Reduccion
de tiempos
de duracion
del tramite -
Gestion del
Riesgo en
Salud




Radiolo

giae

Imégen

es
Diagno
sticas
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El servicio de

radiologia e
imagenes

diagnésticas se
oferta en las
unidades de

Meissen, Tunal, Vista
Hermosa, Tunjuelito,
Santa Librada, El
Carmen, Manuela
Beltran y Marichuela.
Se realizan estudios
de radiologia simple,
tomografia axial
computarizada,

ecografia general y
Doppler, ecografia
ginecolégica y
ginecobstetricia.

Y

Se aumentara un punto de atencion
de radiologia e imagenes
diagnoésticas en el Centro de Salud
Candelaria La Nueva, donde se
ofertardn servicios de ecografia
general 'y Doppler, ecografia
ginecologica y ginecobstetricia y
radiologia convencional.

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS
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Se beneficiaran los usuarios de
la localidad de Ciudad Bolivar,
Tunjuelito, Usme y ruralidades
por la facilidad de acceso y la
apertura de agenda para las
especialidades de ecografia
ginecoldgica y ginecobstetricia y
la toma de estudios de radiologia
convencional.

institucional. Subred Sur. 2023

Racionaliza
cién
Tecnoldgic
a - Gestion
de
Servicios
Compleme
ntarios

Fuente: estrategia de racionalizacién de tramites. Oficina de desarrollo

Por otra parte, se ha realizado el monitoreo al plan de trabajo de las estrategias de
racionalizacion de tramites con un cumplimiento del 100% en el orden de la primera
y segunda linea de defensa con la Doctora Astrid Marcela de Control Interno.
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Funcién 2: Formular recomendaciones al representante legal de la entidad
para facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a
fortalecer la confianza en administracion

Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del plan
de Accidn de la politica.

La defensora del ciudadano se hace el monitoreo de los factores criticos en la
atencion a la ciudadania desde los diferentes procesos institucionales (monitoreo
de PQRSD, Satisfaccion y didlogos ciudadanos), tanto misionales como
administrativos, que intervienen en el relacionamiento con la ciudadania y hace
recomendaciones a las areas correspondientes para la disposicion de los recursos
necesarios, para garantizar una atencion que satisfaga las necesidades de los
usuarios.

Se realiza seguimiento a la gestion y cierres de PQRDS relacionadas con los
principales motivos, tales como: inconformidades de citas médicas atendiendo los
requerimientos de la Personeria, Supersalud, Capital salud y otros entes por lo cual
se ha articulado con la direccion de ambulatorios con el fin de evidenciar las
necesidades del agendamiento y de esta manera dar respuesta a los a la lista de
espera. Por otra parte, se realiza seguimiento por parte de secretaria de Salud con
el fin de fortalecer las estrategias de seguimiento a listas de espera y requerimientos
ciudadanos. dentro de las actividades tenemos las siguientes

1. Analisis y tipificacion de PQRSD.
2. Verificacion de comprobadores y ordenes medicas

3. Direccionamiento al area encargada segun su origen (procedimiento de cirugia,
inconformidades, medicamentos y servicios complementarios).

4 asignacioén y confirmacioén de citas al usuario.

Es importante mencionar que cada ente estipulo un tiempo de respuesta manejada
de la siguiente manera: Supersalud: Riesgo de vida 24 horas habiles y Regulares 4
dias calendario Personeria: 5 dias calendario Otros entes: 15 dias calendario
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Estas medidas buscan garantizar una atencién oportuna y efectiva a los ciudadanos,
y asegurar que las inquietudes y necesidades relacionadas con citas médicas sean
abordadas de manera adecuada y en el menor tiempo posible.

La defensora de la ciudadania Recomienda y participar en la elaboracion de unas
estrategias para mejorar la atencion y satisfaccion de los usuarios. Esta estrategia
estad fundamentada en la comprension de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, asi como en la identificacion de areas de oportunidad para optimizar
los procesos y la calidad de los servicios brindados los cuales quedan
documentados y hacen parte de la mejora continua.

ESTRATEGIAS CEROS FILAS.

Con el objetivo de minimizar los tiempos de atencion a los pacientes y facilitarles los
trAmites en la Subred Sur se han adelantado estrategias para la disminucion de filas.

Se esté realizando la facturacion anticipada de los servicios de medicina general,
medicina especializada y laboratorios, una vez es atendido personalmente a cada
usuario se verifica su documentacion y se realiza el filtro en fila identificando si
accede a estos tres servicios facturados para ser revisados en la plataforma de
SIASUR e identificar su factura y remitirle al consultorio donde sera atendido.

A continuacion, se muestra un registro fotografico monitoreado dia a dia y remitido
por informadores de la estrategia cero filas:
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Registro fotografico Hospital Vista Hermosa sin fila 27 marzo Hora: 5:57 am.

Registro fotografico Centro de Salud Manuela Beltran sin fila. 12 mayo Hora: 7:57 am.

Registro fotografico Centro de Salud San Benito sin fila 22 junio de 2023 Hora: 6:37 am
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Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
Ciudadanas por parte de las entidades Distritales.

Desde de la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano a cargo
de la defensora, obtiene como enfoque el procedimiento de tramite de PQRSD PS-
SC-NEU-PR-02-V9, que tiene el propdsito de decepcionar, gestionar y responder el
100% de las interposiciones ciudadanas allegadas por los diferentes mecanismos
de escucha dentro de la institucion, monitoreando y verificando el cumplimiento de
los criterios de calidad (oportunidad, pertinencia, calidez y claridad).

ACCIONES:

Se disponen de 8 mecanismos de escucha dentro de la institucion tanto virtuales
como presenciales; buzén de sugerencias, presencial, escrito (en ventanilla
presencial o en las oficinas de atencion a la ciudadania), formas de participacion,
correo electrénico (contactenos@subredsur.gov.co), canal web (Bogota te
Escucha), telefénico (3209006446) y redes sociales (Facebook, Twitter e
Instagram). Dicho lo anterior De las manifestaciones por los canales anteriormente
mencionados se articula con las diferentes areas involucradas, realizando
estrategias de mejora continua y toma de decisiones encaminadas a la prestacion
del servicio con estandares de calidad.

La defensora del ciudadano consolida, analiza y presenta las recomendaciones
para el mejoramiento de los factores criticos que afectan la satisfaccion de los
usuarios en las instancias de coordinacion pertinentes (Junta Directiva y Comité
directivo).

Adicionalmente, se gestiona con las diferentes areas la respuesta oportuna y con
criterios de calidad a los requerimientos de la ciudadania.

Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos
entidad, asociada a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion de
derechos a la ciudadania.

Durante el primer semestre del afio 2023, la defensora del ciudadano emitio una
recomendacion de realizar seguimiento mensual al Plan de accion de la politica de
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servicio a la ciudadania, por parte de los referentes del &rea. Esta medida tiene
como proposito garantizar el cumplimiento de las metas establecidas en el plan de
accion de la politica de Servicio al Ciudadano, y el plan operativo buscando ejecutar
las acciones de manera oportuna, eficaz y eficiente. La implementacion de este
seguimiento periodico permitird una mejora continua en la calidad de los servicios
brindados, asegurando una atenciéon mas satisfactoria para todos los ciudadanos.

Asimismo, el defensor realiza importantes recomendaciones en diversas mesas de
acreditacion, enfocadas en los estandares de acreditacion. Estas recomendaciones
impulsan la optimizacion de la prestacion de los servicios de salud, contribuyendo a
mejorar aspectos cruciales como la accesibilidad y continuidad de la atencién para
los usuarios. Ademds, su apoyo técnico es fundamental para garantizar una
experiencia positiva para todos los usuarios. Igualmente, estas recomendaciones
promueven el compromiso de los directivos en el cumplimiento de los estandares y
fomentan relaciones humanas mas cercanas y respetuosas entre el equipo de salud
y los usuarios, generando asi un ambiente de confianza y bienestar en el &mbito de
la atencién médica. En conjunto, estas acciones trabajan en pro de una atencién de
calidad y una mejora constante en los servicios de salud para beneficio de toda la
comunidad.

Recomendar y participar en la elaboracion de estrategia que lleven ala entidad
a incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la
Ciudadania.

La Subred cuenta con un mapa de procesos en el que se tiene a la Oficina de
Participacion comunitaria y servicio al ciudadano como un proceso estratégico y
transversal, realizando recomendaciones a las diferentes é&reas para el
mejoramiento del relacionamiento con la ciudadania.
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Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento y medicién a la calidad del servicio
prestado en la entidad.

Para garantizar la calidad en servicio prestado dentro de la institucién, la defensora
de la ciudadania genera una medicion a la calidad mensual a través encuestas de
satisfaccion, evaluando diferentes criterios de calidad como oportunidad, acceso,
informacion y comunicacién, humanizacién, ambientes fisicos entre otros, en los
servicios de Consulta Externa y/o Ambulatorios, Urgencias, Complementarios y
Hospitalizacién en las diferentes unidades de la Subred Sur.

Se realiza un analisis de los resultados obtenidos, teniendo en cuenta el total de
encuestas aplicadas, numero de usuarios satisfechos y numero de usuarios
insatisfechos, permitiendo obtener un porcentaje general de satisfaccion.

Para esta medicion se cuenta con el apoyo de orientadores y técnico de Atencion al
Usuario, ubicados en las diferentes unidades de la Subred Sur, quienes abordan de
manera presencial a los usuarios realizando encuestas estructuradas en los
servicios mencionados anteriormente, con formatos previamente revisados y
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versionados por el departamento de Calidad. (PS-SC-NEU-FT-01 V2, PS-SC-NEU-
FT-03 V2, PC-SC-NEU-FT-04 V2, PS-SC-NEU-FT-05 V2)

RESULTADOS

El resultado de los porcentajes globales de cada uno de los servicios y criterios
expuestos anteriormente, son las estrategias generadas y oportunidades de mejora
por los directivos de la institucion, manteniendo los indices de satisfaccion del 98%
presentado en las metas del Plan Operativo Anual.
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Funcion 3: Analizar el consolidado de las peticiones que presente la
ciudadania sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el informe
gue sobre el particular elabore la Oficina de servicio a la Ciudadania o quien
haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la
entidad.

La defensora del ciudadano analiza las peticiones de origen ciudadano sobre
trAmites y servicios, las cuales se registran al 100% en el sistema distrital Bogota te
Escucha, consolidado en reportes mensuales por la Alcaldia Mayor y generando
informes de los resultados obtenidos, socializados a las diferentes areas y procesos
para la mejora continua de los servicios de la institucién. A continuacion se describe
el comportamiento de las principales problematicas captadas a través de las
PQRSD.

a) Comportamiento del riesgo de peticiones por mes vigencia 2023.

TablaNo 8 Consolidado de peticiones

PETICIONES CON
MES RESPUESTA OPORTUNA TOTAL RECIBIDAS EN EL MES PORCENTAJE DE OPORTUNIDAD

ENERO 563

FEBRERO 619 619 100%
MARZO 711 711 100%
ABRIL 581 581 100%
MAYO 701 701 100%
JUNIO 653 653 100%
Fuente: Informe PQRSD | semestre 2023. Oficina de participacion y Servicio al Ciudadano.
Subred Sur

En el transcurso del primer semestre del 2023, se registraron un total de 3.828
peticiones ciudadanas con el 100% de oportunidad en la respuesta.

b) Subtemas frecuentes.

Para el primer semestre del 2023 las 5 principales causas de manifestaciones
ciudadanas son:

TablaNo 9 Principales causas PQRSD | semestre 2023

CAUSAS | SEMESTRE 2023 PORCENTAJE DE PARTICIPACION

OPORTUNIDAD DE CITA POR

0,
ESPECIALISTA 21,73%
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DIFICULTAD EN EL ACCESO A .
LOS SERVICIOS 329 8,59%
OPORTUNIDAD CITA RX E .
IMAGENOLOGIA 205 5.36%
OPORTUNIDAD ENTREGA DE 146 3.81%
MEDICAMENTOS
OPORTUNIDAD DE  CITAS 135 3,53%
COMPLEMENTARIOS

TOTAL, DE MANIFESTACIONES | SEMESTRE

2023 3.828
Fuente: Informe PQRSD | semestre 2023. Oficina de participacién y Servicio al Ciudadano.
Subred Sur

Sobre las principales causas de inconformidad por usuarios se generan mesas de
trabajo con las areas involucradas y juntas directivas, con el fin de parametrizar
acciones de mejora, identificando la razén que origina estas causas.

Es de resaltar que se han propuesto estrategias para mitigar la causa mas
recurrente que es la oportunidad de cita, realizando mesas de trabajo con la red de
salud denominadas células lideradas por la Secretaria de Salud con el objetivo de
disminuir las listas de espera.

c) Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtemas.

La defensora de la ciudadania y en su enfoque dado por la ley 1755 del 2015 en su
articulo 14, cumple los tiempos establecidos al 100% de oportunidad, segun la
naturaleza de cada tipologia como se muestra a continuacion:

Tabla No 10 Promedio de dias de gestion en la respuesta

PROMEDIO DIAS DE RESPUESTA SUBRED SUR |

Tiempo Estandar

TIPOLOGIA Ley 1755 de SEMESTRE 2023
U MAR ABR
CONSULTA 30 dias 12 6 17 12 19 -
DENUNCIA POR ACTOS .
DE CORRUPCION 15 dias - - 4 - 6 10
DERECHO DE PETICION .
DE INTERES GENERAL 15 dias 6 ° 8 6 7 7
DERECHO DE PETICION
DE INTERES 15 dias 6 7 7 7 7 8
PARTICULAR
FELICITACION 15 dias 4 4 4 5 4 4
QUEJA 15 dias 11 11 11 11 11 11
RECLAMO 15 dias 8 9 9 9 9 9
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SOLICITUD DE ACCESO ]
DE INFORMACION 10 dias 5 11 10 10 7 -
SOLICITUD DE COPIA 10 dias 5 1 6 5 8 5
SUGERENCIA 15 dias 11 12 10 10 11 11
TOTAL GENERAL 7,6 7,8 8,6 8,3 8,9 8,1
Fuente: Informe PQRSD | semestre 2023. Oficina de participacién y Servicio al Ciudadano.
Subred Sur

Gréafica No 4 Promedio de dias de gestidn en la respuesta
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Fuente: Informe PQRSD | semestre 2023. Oficina de participacién y Servicio al Ciudadano.
Subred Sur

d) Andlisis de calidad y calidez

Dentro del procedimiento de la recepcion, tramite y solucion de las PQRSD, enfatiza
el cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas, que se emiten desde
la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, en un trabajo
conjunto con la defensora y el equipo encargado de la gestion, el verificar el
cumplimiento de los atributos establecidos de las respuestas emitidas por los
servicios involucrados en las manifestaciones de los usuarios y sus familias.
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Dado lo anterior es importante mencionar que, segun el indicador de cumplimiento
en la calidad de las respuestas que emite la Secretaria General se obtiene un
porcentaje del 93% para el primes semestre del 2023.

e) Conclusiones y recomendaciones.

e Se recomienda seguir avanzando en mejorar la oportunidad en la asignacion
de citas de las especialidades ambulatorias, creando planes de accion y
seguir implementando la atencion en red en conjunto con las entidades del
sector salud.

e Fortalecer el servicio brindado en la Farmacias garantizando la oportunidad,
la completitud y los tiempos de espera en sala para la entrega de
medicamentos en las unidades de la institucion.

e Avanzar y fortalecer la accesibilidad a los servicios de salud a la poblacion
diferencial y vulnerable.
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Funcién 4: Diseflar e implementar estrategias de promocién de derechos y
deberes de la ciudadania, asi como de los canales de interaccion con la
administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y
ciudadania en general.

La defensora del ciudadano promueve y participa a nivel institucional en la
formulacion e implementacion de la estrategia “DERECHOS Y DEBERES,
CONOCELOS Y VIVELOS DE CORAZON” es una estrategia que permite la
participacion de los colaboradores y usuarios a vivenciar los derechos y deberes.

La estrategia pedagdgica denominada "DERECHOS Y DEBERES, CONOCELOS
Y VIVELOS DE CORAZON" se basa en el reconocimiento de la importancia del
trabajo en equipo y el aprendizaje a través de la pedagogia. Esta estrategia tiene
como objetivo principal promover el conocimiento y la vivencia de los derechos y
deberes en la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, con el fin de contribuir
al mejoramiento de las condiciones de salud de nuestros usuarios urbanos y rurales.

La base fundamental de esta estrategia es la motivacién, la cual se sustenta en el
talento humano comprometido, humanizado y competente que conforma nuestro
equipo de trabajo. Creemos firmemente que, al conocer y vivir los derechos y
deberes de manera integral, podremos brindar un servicio de calidad y generar un
impacto positivo en la comunidad a la que servimos.

A través de actividades pedagdgicas, y de sensibilizacién, buscamos involucrar
activamente a todos los colaboradores y usuarios. Queremos fomentar la reflexion,
el dialogo y la participacion activa, para que juntos podamos generar un ambiente
de respeto, responsabilidad y equidad.

Actividad 1.

Para llevar a cabo las actividades pedagogicas de socializacion de los derechos y
deberes, es recomendable conformar un grupo dinamizador que se encargue de
planificar, organizar y ejecutar dichas actividades. A continuacion, se detallan los
pasos para conformar este grupo:

Convocatoria: Realiza una convocatoria interna para identificar a los colaboradores
interesados en formar parte del grupo dinamizador. Promueve la participacion de
diferentes areas de la oficina y busca personas comprometidas y entusiastas.

Seleccion: Evalta las solicitudes recibidas y selecciona a un grupo de
colaboradores que representen la diversidad y fortalezas necesarias para llevar a
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cabo las actividades. Considera habilidades como la comunicacién, la creatividad y
la capacidad de trabajo en equipo.

Reuniones iniciales: Organiza una reunion inicial con el grupo dinamizador para
presentar la estrategia y establecer los roles y responsabilidades de cada miembro.
Establece un cronograma de reuniones regulares para planificar y evaluar el
progreso de las actividades.

Planificacion: El grupo dinamizador elabora un plan de accion detallado que
incluya las actividades a realizar, los recursos necesarios, los tiempos de ejecucion
y los objetivos especificos de cada actividad. Asegurate de que las actividades sean
variadas y promuevan la participacion activa de los colaboradores y usuarios.

Ejecucion: Una vez que el plan de accion esté definido, el grupo dinamizador se
encargara de llevar a cabo las actividades programadas. Cada miembro debe
asumir responsabilidades especificas y trabajar en colaboracién con los demas para
asegurar el éxito de las actividades.

Evaluacion: Después de cada actividad, el grupo dinamizador debe realizar una
evaluacion para medir los resultados y recopilar retroalimentacion de los
participantes. Utiliza esta informacion para realizar ajustes y mejoras en futuras
actividades.

Continuidad: EIl grupo dinamizador debe mantener su compromiso a lo largo del
tiempo, promoviendo la continuidad de las actividades pedagdgicas sobre derechos
y deberes.

El grupo dinamizador fortalece el trabajo en equipo y brinda la oportunidad de
generar ideas innovadoras y creativas para las actividades pedagoégicas. Ademas,
promueve el sentido de pertenencia y empoderamiento de los colaboradores en la
difusién de los derechos y deberes.

Cronograma de las actividades de la vigencia 2023

La defensora del ciudadano ha realizado seguimiento al cronograma de las
actividades planteadas para el primer semestre donde se evidencio la ejecucion del
100% de las actividades programadas.

Tabla 7 Cronograma de actividades de socializacion de derechos y deberes

Actividad Objetivo Fecha | Tempo Recursos Actividad Recursos Unidad de
de la|d9 | humanos logisticos atencion
activi ejecucio
dad "
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Vacunacién de | Promover el | 20 y | 2horas | Grupo Puestos de | Mesa decorada | Hospital
sonrisas respeto y buen | 21 de Dinamizador | vacunacién con mantel | Tunal
trato de los | abiril previamente llamativo, Hospital
colabores y Colaboradore decorados Bombas Meissen
usuarios - junto con las | Flores Hospital Vista
s vestidos de | :_ .
logrando jeringas Hermosa
o personal de
habilidades para decoradas . . Mochuelo
la salud con - Jeringas: )
fortalecer la alusivas a los . Pasquilla
. batas realizadas con .
autoconfianza, el . derechos y Danubio
blancas tipo botellas de
auto respeto y la deberes Nazareth
- clown gaseosa y .
autoestima, y Se Convoca a San juan
. promover en decoradas
crear relaciones ; los
las unidades
basadas en el e ol colaboradores
reconocimiento d y usuarios a
personal de
vacunarse y se o
salud decore Disefiar un
las batas y les entrega el carnet de
e carnet con los i
utilice vacunacion
derechos y
elementos donde se
h deberes que | . .
llamativos f indique con cual
ueron
como derecho y deber
- vacunados y el
narices, Con el cual se
sombreros esquema para -\, cuna
una nueva
vacunacion
Conmemoraci6é | Realizar una | 31 de | 20 Sombreros Se realizara la | Amplificador de
n de la mujer actividad mayo minutos | de mariachi, | actividad sonido pista del Hospital
pedagobgica que diademas llegando a los | Mariachi loco Meispsen
busca honrar y alusivas en | puntos de | Guitarras dulces Hospital vista
reconocer el blanco negro | atencién con |y pieza hermosa
papel de catrina y | una  cancion | comunicativa Centro de
fundamental de rojo para llamar la | alusiva a los salud
las madres vy Camisa atencién e | derechos Y | Abraham
mujeres en la negra iniciamos con | deberes Lincoln
sociedad, al pantalén la adaptacién San Benito
mismo  tiempo negro del  mariachi Sede
que se busca decorado con | loco los Administrativ
fortalecer su cinta dorada | colaboradores a
empoderamiento y zapatos | realizaran la
para prevenir y negros corografia y la
disminuir la cancion
violencia de adaptada
género. A través El mariachi
de esta loco quiere
actividad, se saber cual es el
aspira a generar derecho del dia
conciencia, de hoy
sensibilizacion y El mariachi
accion loco quiere
saber cual es el
deber del dia
de hoy
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Reconocimient | Reconocer la | 16 30 Colaboradore | Los Amplificador de
o de enfoque | labor del | junio minutos | s del grupo | colaboradores sonido Hospital
poblacional dia | campesino 21 de dinamizador representan a | Guitarras dulces Tunal
del campesino | mientras se | junio representado | los Sombrero |y piezas
promueve un a los | campesinos comunicativas
enfoque campesinos con pafioletas Hospital
diferencial a través de | ruanas Meissen
durante la su Camisa blanca
atencion en vestimenta faldas o .
Hospital
salud delantal de
. Usme
campesina y
cotizas
Se realizara un Marichuela
baile
go_rografla de Hospital Vista
aJIe |9 que Hermosa
mas quiero un
homenaje  al
campesino y Evento de
adaptacion de conmemoraci
la cancion de la on de
cucharita con enfermeria
relacion a los
servicios que
presta la
subred y los
derechos y
deberes
Dia de la | promover el | 19 de | 2 horas | Los Expresar la | Dibujos
Independencia | conocimiento vy | julio colaboradore | comprension predisefiados Centro de
la comprension s se vestiran | de los | relacionados salud
de los derechos con derechos y | con los .
. Candelaria
y deberes camisetas de | deberes a | derechos y
involucrando Colombia, través de | deberes y los
proyectos llevaran proyectos signos patrios Centro de
artisticos, se banderas artisticos. Temperas, salud Destino
fomenta la Pueden crear | colores pinceles
creatlv!C!ad y la cgrteles, Centro de
expresion pinturas, lud a
personal, lo que dibujos y para sau
Reforma
puede ayudar a los adultos se
profundizar la realizara un
comprension de concéntrese Hospital
estos conceptos referente a los Meissen
y facilitar su Derechos y
internalizacion. deberes en .
salud Hospital
Tunal
Mes de las | Concientizar 8 de | 2horas | Los Los Materiales para
cometas sobre los | agost colaboradore | colaboradores | cometas papel
derechos y|loy el s de los | motivados por | seda o plastico
deberes, 17 centros de | los de diferentes | Centro de
mediante la | verific atencion informadores y | colores palo de | salud
decoracion de | ara la aportaran trabajadoras balso Manuela
las cometas con | activid cometas con | sociales y los Beltran
informacion ad un derecho o | referentes de Centro de
sobre los deber para | participacion salud
derechos y decorar las | realizaran la Jerusalén
deberes donde, salas de | decoracién de
se busca espera las salas de
fomentar el espera con
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conocimiento 'y cometas las Centro de
la comprensién cuales deben salud Betania
de estos entre enunciar un
los usuarios de derecho y un
i Centro de
las salas de deber, el dia 17
salud la flora
espera. de agosto se
pasara por los
centros  para Centro de
evaluar  cual salud Usme
fue el centro
mejor Centro de
decorado para
. salud San
publicarlo en
Juan
las redes
sociales
Centro de
salud
Nazareth
Recordatorio brindar  apoyo | 17 de | 2 horas | Los
del mes de | emocional y | septie | en cada | colaboradore El grupo | Batas Hospital  de
amor vy la mejorar la | mbre unidad s de la oficina dinamizador disefiadas  de | Meissen
amistad experiencia de de s
. L realizara clown
los pacientes Participacion acompafiamien
durante su comunitaria P : Hospital
., to  presencial
estadia en el grupo Dulces Tunal
hospital. dinamizador en las
unidades de
hospitalizacién. | Pieza
se realizard | comunicativa
una interaccién
lddica para Hospital Vista
aliviar el estrés, hermosa
la ansiedad y el
mdgggn que Centro de
P ; salud Santa
experimentar Librada
los pacientes
hospitalizados
Hospital
Usme
Estrella
Celebracion del | Educar y | 31 de | 4 horas | Los
dia de los nifios | concienciar a los | octubr colaboradore El ruoo | Pintu caritas
nifios sobre sus | e S de la di __drup
inamizador :
derechos y Subred Sur y ) Hospital  de
realizara . >
deberes, los actividad en los Titeres Meissen
promoverdo = cossorore | somions e
particip . _grup consulta Stand de titeres
activa en la dinamizador externa el
sociedad y fha 'y
) servicio de
fortaleciendo su L Dulces
) pediatria.
sentido de Realizar
rgsponsabllldad actividades de
ciudadana. ; -
pinta caritas y
de titeres
donde se
enfatice la
responsabilida
d ciudadana
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Reinado de los | Elegir y coronar | 15 de | 2 horas Promover en | Vestido de
derechos y | a la reina de la | novie en cada las  unidades | reinas
deberes subred sur de los | mbre unidad sacar un | Cetro
derechos y colaborador Corona
deberes que represente

a la unidad
como reina de
los derechos y
deberes

Fuente: Oficina de participacién y Servicio al Ciudadano. Subred Sur. 2023

La estrategia Se obtuvieron los siguientes resultados:

TEMA: Vacunaciéon de Sonrisas

DERECHOS Y DEBERES: Respeto y buen trato (respeto y equidad. Privacidad y
confidencialidad, trato digno, respeto y solidaridad)

Evidencias fotograficas Unidad de atencion de la Subred Sur mes Abril
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Gréfico 5 Resultados de la estrategia mes de abril
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Fuente: Oficina de participacién y Servicio al Ciudadano. Subred Sur. 2023

Gréfico se observa que se realizo socializacion a 293 usuarios y 272 funcionarios
de las unidades de Tunal, Meissen, Vista Hermosa, Mochuelo, Pasquilla Nazareth
y san Juan

De igual manera se desplegoé la estrategia por redes sociales donde se observo
Twitter 129 visualizaciones, 41 en Facebook e Instagram 79.

Evidencias fotograficas Unidad de atencién de la Subred Sur Mes de mayo
TEMA: Serenata a la mujer y a las madres

DERECHOS Y DEBERES: corresponsabilidad (cuidar, cumplir,) respeto y buen
trato: trato digno respeto y solidaridad — Cuidado y autocuidado

Carrera 24C No 54-47 Sur r-.-q ; 5
. ecietaria de Solud
Conmutador: 7200000 Subred Integrada de Servicios de Salud
www.subredsur.gov.co
. SurE.5.E.

Codigo Postal: 110621

USS Nazareth
USS San Juan



Y

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT/\ | DESALUDSURESE

Carrera 24C No 54-47 Sur .-1

-
Secietaria de Salud
Ci tador: 7300000
onmu acer ! Subred Integrada de Servicios de Salud
www.subredsur.gov.co

Sur E.5.E.

Codigo Postal: 110621

USS Nazareth
USS San Juan



Y
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT/\ | DESALUDSURESE

Gréfico 6 Resultados de la estrategia mes de mayo conmemoracion del dia de
la mujer atencidon con enfoque diferencial del mes de mayo
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Fuente: Oficina de participacién y Servicio al Ciudadano. Subred Sur. 2023

Gréfico se observa que se realiz6 socializacion a 227 usuarios y 170 funcionarios
de las unidades de Tunal, Meissen, Vista Hermosa Destino, Mochuelo, Pasquilla
Nayareth y san Juan

De igual manera se desplego la estrategia por redes sociales donde se observo
Twitter 330 visualizaciones, 53 en Facebook e Instagram 102

Resultados de la estrategia mes de junio dia del campesino y atenciéon con
enfoque poblacional diferencial

TEMA: Dia Campesino
FECHA: 16- 21 de junio 2023.
DERECHOS Y DEBERES: RESPETO Y SOLIDARIDAD -RESPETO Y EQUIDAD

OBJETIVO: Celebrary reconocer la labor del campesino mientras se promueve un
enfoque diferencial en la atencion médica.
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Evidencias fotograficas Unidad de atencién de la Subred Sur Mes de junio

Grafica 7 Resultados de la estrategia mes de junio: Fortalecimiento del
enfoque diferencial - conmemoraciéon del dia del campesino

Carrera 24C No 54-47 Sur 4 " -
G tador: 7300000 ecietaria de Salu
ot stbred !- Subred Integrada de Servicios de Salud
www.subredsur.gov.co
. Sur E.5.E.

Codigo Postal: 110621

USS Nazareth
USS San Juan



Y
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOTI\ DE SALUD SURE.S.E

200
180
160
140
120
100

20

60

40
- N [ |
o .

TUNAL VISTA
F’TAURr\CIl?_JLE ADMINIS —;Esit MEISSEN CARMEN USME HERMOS MA;LIEHU
TRATIVO iy
m USUARIOS (o] (o] 23 183 25 9 50 23
FUNCIONARIOS 50 50 10 15 20 10 a7 (]

Fuente: Oficina de participacién y Servicio al Ciudadano. Subred Sur. 2023

En el grafico se observa que se le socializé aproximadamente 313 usuarios en salas
de espera los derechos y deberes con la estrategia del dia del campesino y por otra
parte se socializo a 208 colaboradores de las unidades Tunal, Meissen, sede
administrativa, Marichuela, Usme y Vista Hermosa

De igual manera se desplego la estrategia por redes sociales donde se observo
Twitter 150 visualizaciones, en Facebook e Instagram 227

Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones
de las entidades se implementen estrategias para la divulgacion de los
canales y derechos y deberes de la ciudadania.

La defensora del ciudadano ha realizado una valiosa recomendacion para mejorar
la difusibn de los derechos y deberes a través de diferentes canales y redes
sociales, con el objetivo de mantener una comunicacion permanente con los
usuarios. Se sugiere la publicacion de un video institucional con apoyo simultaneo
en lenguaje de sefias en las salas de espera, para garantizar la accesibilidad a la
informacion para personas con discapacidad auditiva.

Ademas, en las salas de espera se ha implementado la colocacién de banners con
los derechos y deberes y en sistema braille, asi como la distribucion de folletos
informativos. Esta estrategia busca fomentar una mayor conciencia y conocimiento
de los derechos y responsabilidades de los usuarios y colaboradores de manera

constante.
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En el area de hospitalizacion, se ha disefiado una actividad lidica mediante la sopa
de letras y dibujos alusivos a los derechos y deberes. Esta iniciativa busca hacer la
experiencia mas interactiva y amena para los pacientes, contribuyendo a una mayor
comprension y retencion de la informacion.

En conjunto, estas medidas demuestran un enfoque integral para socializar de
manera permanente los derechos y deberes, promoviendo asi una mayor
transparencia y empoderamiento tanto para los usuarios como para el personal de
la entidad. La implementacion de estas acciones reafirma el compromiso de la
entidad en brindar una atencion inclusiva, informada y respetuosa de los derechos
de todos los ciudadanos.

De igual manera, la defensora del ciudadano trabaja en estrecha colaboracion con
el area de comunicaciones para difundir de manera efectiva los derechos y deberes
a traves de diversos medios digitales. Se ha establecido una sélida presencia en la
pagina web de la entidad, asi como en plataformas de redes sociales como
Instagram, Twitter y Facebook. Estos canales de atencion en linea permiten llegar
a un amplio publico y garantizar la accesibilidad de la informacion para todos los
ciudadanos.

En conjunto con el equipo de comunicaciones, se realizan publicaciones regulares
qgue destacan los derechos y deberes, con el objetivo de educar e informar a la
comunidad. Ademas, se utiliza la pagina web y las redes sociales como espacios
para promover la participacion ciudadana, brindando la posibilidad de recibir y
responder consultas, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), y también
compartiendo los resultados de encuestas de satisfaccion.

Esta colaboracion entre la defensora del ciudadano y el area de comunicaciones
fortalece la transparencia institucional y la confianza de los ciudadanos en la
entidad. La publicacion de informes de PQRS vy resultados de encuestas de
satisfaccion muestra el compromiso de la entidad en escuchar y atender las
necesidades de la comunidad, y en buscar constantemente la mejora de los
servicios brindados. La estrategia de difusiébn en medios digitales permite que los
ciudadanos estén informados de manera actualizada y oportuna, fomentando una
mayor participacion y empoderamiento ciudadano en el ejercicio de sus derechos.

Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccion y
reinduccion, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su
Plan de Accion.
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La defensora del ciudadano garantiza que en el proceso de induccion y reinduccion
al talento humano de la entidad se cuente con un modulo especifico de Servicio a
la ciudadania, donde se da a conocer la politica publica y las acciones para su
implementacion a nivel de la entidad, de manera transversal a los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo.

El 100% del talento humano que ingresa a la institucion realiza el curso de induccion
en el cual se cuenta con el médulo de Servicio al ciudadano, realizando evaluacion
de la apropiacion conceptual.

Adicionalmente, para el | Semestre de 2023 se han adelantado reuniones de
fortalecimiento técnico con los auxiliares administrativos que han ingresado a
desempefiar su funcion como informadores (primera linea de atencion), quienes han
recibido induccién y capacitacion institucional para el adecuado desempefio de sus
actividades.

Para los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2023 se desarrollan
capacitaciones en temas de salud, normatividad y aspectos generales de la politica
publica distrital de servicio al ciudadano y correspondiente al plan de accion.

El ingreso para el | Semestre de auxiliares administrativos (informadores ha sido de
11 informadores quienes han recibido induccion en la Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano en temas como: Politica Publica Distrital de
Servicio al Ciudadano, Plataforma Estratégica, Plan de Accion, Caracteristicas del
informador, enfoque diferencial, los Deberes y Derechos como estrategia de la
oficina y aspectos generales del reportes y herramientas utilizadas en su quehacer.
La defensora del ciudadano promovié dentro de la entidad en el comité directivo la
realizacion periddica en las jornadas de induccion y reinduccién, las cuales deben
estar enfocadas en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan
de Acciéon. Estas jornadas tienen como propdsito garantizar que todos los
colaboradores de la entidad estén informados y alineados con los principios,
objetivos y acciones establecidas en la politica, contribuyendo asi a una atencion al
ciudadano de calidad y centrada en sus necesidades.

Asi mismo, la defensora sugirié6 seguimiento constante después de las jornadas,
mediante sesiones de seguimiento y evaluacion para asegurar que los
colaboradores estén aplicando efectivamente lo aprendido y puedan resolver
cualquier duda o inquietud que surja en el proceso, esto con el fin de generar una
cultura organizacional enfocada en brindar un servicio de excelencia, centrado en
la satisfaccion y bienestar de los ciudadanos.
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Desde el area de talento humano se realiza seguimiento para el cumplimiento del
100% de la cobertura del personal que ingresa a la entidad, tanto para la induccién
y reinduccion.

Especificamente para la oficina de Participacién comunitaria y servicio al ciudadano,
durante la vigencia se ha realizado induccion general y en puesto de trabajo a 10
informadores y tres trabajadoras sociales y dos personas del subproceso de
Necesidades y expectativas.

Promover la sensibilizacion, cualificacién, entrenamiento y capacitacion de
los servidores de servicio a la ciudadania.

La defensora del ciudadano promueve la sensibilizacion, cualificacion,
entrenamiento y capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania, con el
propésito de mejorar la calidad y eficiencia en la atencion al publico. A través de
estas acciones, se busca fortalecer las habilidades y conocimientos de los
colaboradores que se dedican a brindar atencion directa a los ciudadanos,
garantizando que estén debidamente preparados para abordar las necesidades y
expectativas de los usuarios de manera efectiva y empética.

La cualificacién y el entrenamiento se orientan a desarrollar las habilidades técnicas
y comunicativas necesarias para brindar una atencion de calidad. Se proporcionara
a los servidores herramientas para una comunicacién efectiva, resolucién de
conflictos, manejo de situaciones delicadas y el conocimiento de los derechos y
deberes de los ciudadanos.

La capacitaciébn es una oportunidad para ampliar los conocimientos de los
servidores en areas especificas, como la normativa vigente, politicas institucionales,
mejores practicas en atencion al ciudadano, entre otros aspectos relevantes para
su desempefio.

Estas acciones formativas se realizaran de manera continua y periodica,
adaptandose a las necesidades y demandas cambiantes del entorno.

Cuadro de capacitaciones del proceso de Servicio a la ciudadania

Tabla 11. Capacitaciones del talento humano de Servicio al ciudadano

CAPACITACIONES TALENTO HUMANO - TRABAJO SOCIAL

Fecha | Temas Socializados
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2 6 de enero 2023 1. Lectura de la politica de servicio a la ciudadania
2. Construccion de necesidades de acuerdo a la politica y gestién social
3. Evidenciar las actividades de gestidn social para los compromisos del POA Y PAAC vigencia 2023.
4. Estructura del estado colombiano

14-15 DE FEBRERO 2023 1. Presentacién del modelo de atencion a la Ciudadania
2. Derechos y Deberes
3. Presentacién de seguimiento de notas en historia clinica
4. Presentacion procedimiento de gestibn para pacientes en abandono social.
5. Induccidn a las politicas Publicas Conceptos Basicos

9— 14 DE MARZO 2023 1. Presentacion tema - Manual de crisis
2. Presentacion procedimiento de gestion para pacientes en abandono social
3. Socializacién de la modificacion de la 4278
4. Socializaciéon  terminaciéon del contrato entre el FFDS y la Subred Sur
5. Socializacion La estrategia "DERECHOS Y DEBRES, CONOCELOS Y VIVELOS DE CORAZON"
6. DERECHOS HUMANOS Y DERECHO INTERNACIONAL HUMANITARIO
7. EJES DE ACREDITACION

21- DE ABRIL 2023 1.Presentacion de atencidén integral de la interrupcién voluntaria del embarazo (IVE)
2. Socializacién legalizacién contrato interadministrativo No. 4827598 -2023 SUBRED SUR ESE /
FFDS
3. Socializacién de derechos y deberes.

4. Enfoque Diferencial en el Servicio al ciudadano

09 - 11 DE MAYO 2023 1.Presentacién de competencias institucionales comisarias de familia
2. Presentacion Promotores del Cuidado
3. Socializaciéon de actividad Derechos y Deberes.
4. Promotores del Cuidado

28- 29 DE JUNIO 2023 1. Encuesta cultural organizacional - 2023
2. Presentacion politica publica de actividades sexuales pagadas
2020 - 2029 CONPES 11

3.  Proceso transversal andlisis 'y politicas para la salud y la vida.
4. Procedimiento de acceso a la Ruta de la Salud

CAPACITACIONES TALENTO HUMANO - PQRSD

Fecha Temas Socializados

1. Socializacién del nuevo proceso de manejo de citas médicas en cuanto
las peticiones que ingresan por el correo contactenos y bandeja de la|
dependencia de Servicio a la Ciudadania.

2.Socializacion nuevo proceso de manejo de las manifestaciones de
gestion del riesgo que ingresan por el correo electronico Contactenos

3. Evidenciar los problemas evidenciados en la matriz de autocontrol por|
parte de los técnicos en momento de registrar las manifestaciones
23 de enero 2023 ciudadanas

4. Ejercicio técnico de como registrar correctamente la matriz de auto
control.

5. Socializacién de la ley que 1755 Art 31 del 2015 y la ley 1437 donde
obliga a los funcionarios a registrar el 100% de las manifestaciones que
ingresan a la institucion.

6. Presentacion de actualizaciones de la matriz autocontrol

6. Presentacion de actualizaciones de la matriz autocontrol
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7. Temas de habilitacién y acreditaciéon en cuanto al manejo de Ia|
informacién que se recolecta en la matriz de autocontrol

1. Capacitacién al equipo SDQS en seguridad al paciente.

2. Socializacion de planes de mejora y nuevas directrices frente telg
auditorias y a los canales de escucha telefénico y redes sociales

3. Evaluacion de criterios de calidad en el proceso de la gestién.

24 de febrero 2023 — — - —
4. Evaluacién de los procesos administrativos de la proyeccion de

respuesta

5. Ejercicio técnico para el buen ingreso a la matriz de autocontrol y al
sistema SDQS

6. Socializacion de informe consolidado sobre la calidad de la respuesta
emitidas

1. Socializacion de tipologia diferencias y similitudes

2. Socializacién peticiones mal gestionadas

3. Socializacién procedimiento desistimiento tacito y expreso

31 de marzo 2023
4. Actualizacion de formatos y plantillas

5. Presentacion de la correcta asignacion de citas del portafolio
actualizado

6. Seguimiento a Tele auditoria y Auditoria de peticiones

1. Capacitacion de Sistema de radicacion y Gestién Documental

2. Socializacién de peticiones mal gestionadas

21 de abril 2023 3. Gestion de peticiones Anénimas

4. Capacitacion de citas que presentan barrera de acceso — tratamiento
con pacientes reiterativos.

. Presentacion Portafolio de servicios

. Revision y actividad de ingreso a la matriz de autocontrol

. Retroalimentacion de aperturas de Buzones.

. Socializacién y aclaracion causas y barreras de acceso

26 de mayo 2023
. Socializacion de procedimiento de tramite de HC

. Socializacién de Informe IV trimestre 2022

. Aclaracion Trato inapropiado - Agresion Sexual

. Revisién de ingreso a la matriz de autocontrol

NEEE R EE E

. Analizar y actualizar las causas en matriz auto control.

27 de junio 2023 3. Refuerzo de fecha de radicacion y actualizacion de datos en el sistemal
Bogota te Escucha

5. Clasificacion y envio de peticiones referentes a la oficina de POQRSD

6. Ejercicio de proyeccion de respuestas segun lectura de peticion.
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CAPACITACIONES TALENTO HUMANO - AUXILIARES
ADMINISTRATIVOS(INFORMADORES)

Fecha Temas Socializados

1. Saludo y Bienvenida por este nuevo afio.

30y 31 enero de 2023 2. Socializacién subproceso de acceso.

3.Ejes de humanizacién

4. varios listados maestros y libreto del mes.

1.Presentacion manual de crisis oficina de comunicaciones
2. Presentacién de Subproceso de Acceso

22y 23 de febrero de 2023
3. Presentacion Humanizacion.

4. presentacion de varios

1. Saludo y Bienvenida.
2. Portafolio de servicios y contratos.

3. Linea de gestion de necesidades PQRS

27y 28 de marzo de 2023 4. Resultado informe de caracterizacidn de usuarios a diciembre de 2022.

5. Brigadas de emergencia

6. Socializacion La estrategia "DERECHOS Y DEBRES, CONOCELOS Y VIVELOS DE
CORAZON"

7, Varios

1.Saludo y Bienvenida.

24 de abril de 2023. 2. Socializacién de la Oficina de Desarrollo Institucional induccién, plan de

desarrollo, transparencia, codigo de integridad, cédigo de buen gobierno.

1.Presentacion de competencias institucionales comisarias de familia
2. Presentacién Promotores del Cuidado

9y 11 de mayo de 2023
3. Socializacion de actividad Derechos y Deberes.

4. Promotores del Cuidado

1. saludo y Bienvenida.
2. Socializacion ruta de la salud.

o 3.Socializacién entrega de cuentas de cobro
21y 22 de junio de 2023

4. Socializacidn del procedimiento de proteccion a colaboradores.

5. Socializacion y alcance del proceso de atencién al usuario incluyendo
informacion de las lineas de la Politica publica Distrital de Servicio al Ciudadano.
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Promover la adecuacion de la informacion publica de tramites y servicios en
la pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacion de discapacidad.

La defensora del ciudadano en articulacion con la oficina de desarrollo institucional
realiza monitoreo de la informacién publica de tramites y servicios, garantizando el
acceso a las personas con discapacidad, mediante las opciones de ampliar el tipo
de letra, piezas audiovisuales con interpretacion de lengua de sefias colombiana y
subtitulos, link de acceso a centro relevo y posibilidad de acceso con programas de
lector de pantalla

Adicionalmente, La Subred Integrada de Servicios en la pagina web cuenta con el
link de atencién a la ciudadania y el link de participa, y esta alineada de acuerdo a
los parametros de la resolucion 1519 de 2020, en materia de informacion publica,
tramites y servicios, espacios de dialogo, control social, participacion y construccion

ciudadana
®'Gov.co
Co s | Inicio G Seleccionar idioma ¥ 000 Buscar e
Subred Integrada de Servicios de Salud T e
BOGOT/\ SurE.SE ol

Subred Sur

[ORINIESEETVERENEN @ Atencidn y Servicio a la Ciudadania ~ A~ Participa v | @ Transparencia

Oferta Institucional -

& Noticias

Canales de atencién y pida una cita

Informes de servicio a la ciudadania -

PaRSD - mero de radicacion

Ingresa aqui

En oferta institucional encontramos: tramites y servicios, carta de trato digno, plan
anticorrupcién, derechos y deberes, caracterizacion de usuarios e informes de
control interno.

En canales de atencién encontramos: canales de atencion, portafolio de servicios,
sedes y direcciones, denuncie actos de corrupcion, chat virtual, glosario, mensaje
de prevencién contra tramitadores.
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Informes de servicio a la ciudadania encontramos: canales para interponer
PQRSF, canales PQRSF, procedimiento para recibir, radicar y tramitar respuesta
a todo tipo de PQRDF y tiempos de respuesta, formulario de PQRS, informe de
PQRS, informe de satisfaccion, informe del defensor

Botdn Participa encontramos: participacion para el diagnéstico de necesidades e
identificacion de problemas, plan anticorrupcion, planeacion y presupuesto
participativo, consulta ciudadana, colaboracion e innovacion abierta con la
participacion ciudadana, rendicién de cuentas de la subred, control social
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Funcion 5: Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos

Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el uso de
tecnologias de informacién y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

La defensora del ciudadano promueve en la entidad la implementacion de una
estrategia integral para el uso de tecnologias de informaciéon y comunicaciones en
el servicio a la ciudadania. Esta estrategia tiene como objetivo aprovechar las
herramientas digitales y tecnoldgicas disponibles para mejorar la experiencia del
usuario, facilitar el acceso a la informacién y agilizar los procesos de atencion.

En esta linea, la defensora participa activamente en el comité de tramites con el fin
de que los usuarios puedan acceder a servicios y tramites de manera virtual,
reduciendo la necesidad de desplazamientos fisicos y optimizando tiempos. De
igual manera se articula con la secretaria de Salud para el funcionamiento de call
center Distrital para el sistema de citas, donde los usuarios podran agendar
consultas y de forma agil y sencilla.

Asimismo, se promovid la creacién de una pagina web institucional actualizada y de
facil navegacién, donde se publique informacion relevante para los ciudadanos.

La estrategia también contempla el uso de redes sociales y aplicaciones moviles
para brindar atencion al ciudadano en tiempo real y de manera interactiva. Se
establecieron canales de comunicacién directos, como la linea telefénica de PBX
de atencién al usuario, para resolver dudas y consultas de manera inmediata.

Para asegurar el éxito se brindara capacitacion y entrenamiento a los servidores
encargados de la atencion al ciudadano, para que puedan utilizar de manera
efectiva las herramientas tecnolégicas y brindar una atencién de calidad.

Promover la implementacién de planes de virtualizaciéon de tramites en la
entidad.

La subred Integrada de Servicios de Salud Sur, cuenta con 11 tramites inscritos en
la pagina del Sistema Unico de informacion de Tramites (SUIT) de igual manera en
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la guia de tramites y Servicio distrital, de los cuales 7 son parcialmente en linea,
laboratorio clinico (entrega de resultados por la pagina web), Imagenes diagnosticas
(entrega de resultados por la pagina web) Medicamentos (entrega de medicamentos
cerca de casa), Historia clinica (entrega de historia clinica) , Concepto Sanitario
(respuesta y visita a establecimientos comerciales), asignacion de citas médicas por
call center Distrital, y los demas son de tipo informativo de como realizar el tramite

Estos tramites son socializados en salas de espera por parte del equipo de servicio
a la ciudadania. Por otra parte, la defensora del ciudadano participa en el comité de
trAmites y servicios con el fin de evidenciar las mejoras de los trdmites para el
ciudadano.

Promover la integraciéon del o los sistemas de informacion por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital de
para la Gestion de Peticiones, Bogota Te Escucha.

Desde la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio a la Ciudadano a cargo
de la defensora, integra y controla las manifestaciones de los usuarios y familias
en el Sistema Distrital para la Gestiobn de Peticiones Ciudadanas - Bogota te
escucha con el Sistema de control documental y correspondencia interno ORFEO,
con el fin de realizar el traslado y tramite correspondiente a los servicios
involucrados, proyectando asi, las respuestas que ingresan a la institucion.

Para el Primer Semestre de 2023 se adelant6 una socializacion en salas de espera
correspondiente a tramites y servicios de acuerdo a consolidado de capacitaciones
y orientaciones grupales y de acuerdo a la informacién consolidada del aplicativo
Si Cuéntanos Distrital.

Tabla 12 Socializacion de la racionalizacion de tramites en salas de espera

TRAMITES Y SERVICIOS | SEMESTRE DE 2023
ORIENTACIONES
MES GRUPALES CAPACITACIONES | TOTALES
ENERO 247 216 463
FEBRERO 937 325 1262
MARZO 516 32 548
ABRIL 183 1 184
MAYO 329 0 329
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JUNIO 445 87 532
TOTALES  |2657 661 3318

Fuente: Informe aplicativo “si, cuéntanos” Secretaria Distrital de Salud. Primer semestre 2023

TRAMITES Y SERVICIOS | SEMESTRE DE 2023
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Fuente: Informe aplicativo “si, cuéntanos” Secretaria Distrital de Salud. Primer semestre 2023
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Funcién 6: Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones
del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogot4a, D.C., y la Veeduria Distrital.

La Defensora de la Ciudadania elabora y presenta los informes del defensor del
ciudadano, relacionados con sus funciones y da cuenta de las acciones realizadas
para proteger los derechos e intereses de los ciudadanos, asi como los resultados
obtenidos en la gestion y estos son presentados a la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital. En los tiempos
estipulados y publicados en la pagina web de la entidad.

Funcién 7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas.

La defensora del ciudadano hace seguimiento a la participacion de la entidad, a
través de la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano juega un
rol activo y participativo en el nodo sectorial e intersectorial de la Veeduria Distrital,
trabajando de manera conjunta con otros actores y entidades para llevar a cabo
acciones orientadas hacia la ciudadania. Esta colaboracion se traduce en una
mayor eficiencia y efectividad en la atencion de las necesidades y demandas de la
comunidad, promoviendo una gestién mas transparente, cercana y comprometida
con los ciudadanos. A través de esta sinergia, se busca fortalecer el vinculo entre
la administracion publica y la ciudadania, impulsando mecanismos de
participacion, rendicion de cuentas y seguimiento a las politicas publicas, con el
objetivo de asegurar que las decisiones tomadas respondan de manera efectiva a
las expectativas y requerimientos de los habitantes de la ciudad

Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la ciudadania de acuerdo con
la convocatoria realizada por la Veeduria Distrital, con un cumplimiento del 100%

Desde la oficina de participacién comunitaria y servicio a la ciudadania se participd
en la Comision Intersectorial de Servicio a la ciudadania llevada a cabo en el primer
semestre 2023
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Conclusiones y recomendaciones

La Defensora de la Ciudadania de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
ha promovido el cumplimiento de las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania. Su gestion ha estado enfocada en mejorar el acceso a los
servicios de salud y promover la mejora continua en la atencién al publico. Ha
velado por la promocioén de los derechos de los ciudadanos, la gestion adecuada
de quejas y reclamaciones, y ha monitoreado la calidad de los servicios.

Ademas, la Defensora del Ciudadano ha realizado un seguimiento riguroso a las
disposiciones normativas relacionadas con el servicio a la ciudadania, como la
Resolucién 1519 de 2020 y la Resolucion 1054 de 2023. Ha asegurado que la
entidad cumpla con los pardmetros establecidos en estas resoluciones,
garantizando la actualizacion de la oferta institucional, la accesibilidad de tramites,
la implementacion de canales de atencion y el control social.

La defensora ha logrado avances en la implementacion y cumplimiento de la
estrategia de derechos y deberes dentro de la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur. A través de la socializacién en salas de espera, el envio de informacién
por WhatsApp y la organizacion de actividades pedagogicas mensuales, se ha
logrado alcanzar a un total de 75,409 usuarios durante el primer semestre de 2023.

En el marco del primer semestre del afio 2023, se establecidé la participacién activa
de la Defensora del Ciudadano en la supervision y en velar por la correcta ejecuciéon
de las acciones relacionadas con el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano
(PAAC) 2023. Este plan incluye diversas subcomponentes y actividades
destinadas a identificar y controlar posibles hechos de corrupcién, mejorar la
atencion a la ciudadania, fortalecer los canales de atencién y racionalizar tramites,
entre otras acciones.

La Defensora al Ciudadano permanentemente evalla y realiza seguimiento al
cumplimiento del Plan de Accion de la Oficina articulado con el Plan Distrital de
Servicio al Ciudadano.

La Defensora del Ciudadano revisa y hace entrega de los informes requeridos por
las Instituciones Distritales donde se compila la informacién relacionada con la
gestion del | semestre del afio 2023.

La Defensora al Ciudadano acompafia las reuniones de fortalecimiento técnico y
vigila el cumplimiento de la participacion a las capacitaciones externas ofertadas
por otras Instituciones al equipo de colaboradores de Servicio al Ciudadano.
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Desde la figura de la defensora del ciudadano se recomienda:

Avanzar en las estrategias implementadas en la vigencia con el fin de impactar
positivamente en la atencién a la ciudadania

Fortalecer a nivel institucional la estrategia de lenguaje claro y participar en el nodo
de lenguaje claro Distrital

Dar continuidad en la capacitacion del talento humano con el fin de estandarizar la
informacion brindada al ciudadano y mantener la informacidén actualizada la
informacion del portafolio de servicios.

Fortalecer la socializacion de los canales de asignacion de cita y los diferentes
tramites y servicios de la institucion a los usuarios y familias.
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