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INTRODUCCION

El presente informe de gestidn se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en el Manual
Operativo del defensor de la ciudadania, que tiene como fin velar por el cumplimiento de las
disposiciones normativas para la adecuada prestacion de los servicios el cumplimiento de la politica
publica Distrital de Servicio a la ciudadania y las relacionadas con la trasparencia y acercamiento de
la administracion con la ciudadania.

El manual operativo del defensor de la ciudadania, fue adoptado por la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur de acuerdo a lo estipulado en el numeral 4 del articulo 2 del decreto Distrital 140 de
2021, el cual nos brinda los lineamientos para poder plasmar las funciones del defensor y ser visibles
a la ciudadania.

En la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, la Doctora Andrea Lopez Guerrero
desempefia el cargo con denominacion jefe de oficina cddigo 006 grado 05 Participacion Comunitaria
y Servicio al ciudadano y bajo la resolucién 0672 del 20 de mayo 2020 se delega la funcion de
defensora del ciudadano, dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 13 del decreto Distrital
847 de 2019, que dicha denominacién se encuentra en el mapa de procesos en el macro proceso
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El subproceso de servicio a la ciudadania transversaliza el ciclo de servicio, ya que participa de
manera activa desde el ingreso del usuario hasta el momento de la salida del mismo. Recoge y
sistematiza las necesidades y expectativas (ingreso) en los diferentes canales dispuestos y cierra
con la medicion de la satisfaccion (salida), pasos obligados que generan informacién estratégica para
la toma de decisiones de la alta direccion. Otro aspecto a tener en cuenta en este Subproceso son
los ejes de acceso y gestion social para el logro de los objetivos terapéuticos que de manera tacita
aportan en el cuidado de la salud.

Es importante resaltar que actualmente la Subred esta cursando por un proceso deacreditacién en
salud que promueve la entrega de servicios de salud seguros y con los masaltos estandares de
calidad. La cual esta basada en procesos y procedimientos para la atencion en salud, orientados a
resultados, con énfasis en el ciclo de mejoramiento continuo.

Teniendo en cuenta el contexto anterior, es de resaltar la participacion del defensor del ciudadano
en las diferentes mesas de acreditacién y en la estrategia de MIPG, la cuales velan por el
cumplimiento de las disposiciones normativas para la adecuada prestacion del servicio a la
ciudadania.

INFORME DE GESTION DEFENSOR DE LA CIUDADANIA ENERO
2022 - JUNIO 2022

A continuacion, se relacionan las responsabilidades del Defensor del ciudadano y las acciones
desarrolladas para su cumplimiento a nivel de la Subred Integrada de servicios de salud Sur E.S.E.

FUNCION 1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes
alservicio ala ciudadania.

En cumplimiento a la politica de Servicio a la ciudadania, se realiza Seguimiento permanente y
concurrente por parte de la Secretaria Distrital de Salud, de igual manera se consolida informe
trimestral con las diferentes lineas de la politica 1 Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania
para hacer efectivo el goce de sus derechos, 2. Infraestructura para la prestacion de servicios a la
ciudadania suficiente y adecuada, 3. Cualificacion de los equipos de trabajo, 4. Articulacién
interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania, y se consolida la
informacién en el plan de accién y se soporta con los diferentes informes del proceso como son :
informe del sistema de informacion Distrital de monitoreo de acceso, informe de PQRS e informe de
satisfaccion y estos a su vez son presentados a los lideres de los procesos con el fin de generar
acciones de mejora en el marco del ciclo PHVA.
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Lineamiento 1:

El Defensor de la Ciudadania enfocara sus esfuerzos en garantizar el cumplimiento de los
compromisos, metas e indicadores establecidos en el Plan de Accidn de la Politica Puablica
Distrital de Servicio ala Ciudadania, y a través de la herramienta dispuesta para el reporte del
avance de ejecucion, podra realizar el seguimiento a la implementacién de la Politica en su
entidad y velara porque ésta
reporte oportunamente el avance, para que la entidad cumpla con las disposiciones
normativas referentes al servicio ala ciudadania. Seguimiento del defensor al plan de accion
de la politica publica de servicio a la ciudadania

La defensora de la ciudadania de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, en los diferentes
espacios a posicionado los compromisos adquiridos en la politica publica distrital de servicio a la
ciudadania, la cual la articula con el plan de accion de la Secretaria Distrital de salud y hace
seguimiento concurrente de la misma , por otra parte articula las acciones con el plan operativo del
proceso de participacién comunitaria y servicio al ciudadano y el plan anticorrupcion y servicio a la
ciudadania y se realiz6 seguimiento a las metas e indicadores del POA, Plan anticorrupcion y mapa
de riesgos y la politica de servicio al ciudania.

La formulacion del plan de accién de la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
2022 tuvo el acompafiamiento en la asistencia técnica por parte de la

Secretaria Distrital de salud, la cual trimestralmente evallGa las acciones y sus avances de acuerdo
a cada linea operativa.

Lineamiento 2

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

Desde la oficina de Participacion comunitaria y servicio al ciudadano dentro de su presupuesto
contempla para cada vigencia la programacion del talento humano para la implementacion de las
diferentes actividades propuestas en el plan de accién de servicio ala ciudania.

o jefe de la oficina de Participaciébn comunitaria y Servicio al ciudadano
e Referente de servicio al ciudadano

o Referente de Participacion Social

o Referente de PQRS

e Referente de ruta de la salud

e Profesional especializado de Servicio al Ciudadano técnicos de PQRS
e (58) Auxiliar administrativos, los cuales estan en cada una de las unidades de atenciénbrindando
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informacion del portafolio, trémites y servicios.
e (28) Trabadoras sociales para gestion social para el cuidado de la salud.

De acuerdo a las necesidades para incrementar la eficiencia del proceso de Servicio a la ciudadania
se realiza la proyeccion en el plan de adquisiciones para las vigencia 2022 donde se fortalece la
operacién de la entidad con infraestructura fisica, con la entrega del nuevo centros de atencion
Manuela Beltran en el mes de abril , y la construccion de las unidades de atencion de Candelaria,
Usme, Danubio y la Torre 2 del hospital de Meissen, los cuales cuentan con el seguimiento por parte
de los veedores ciudadanos quienes ejercer el control social, y con el seguimiento realizado por el
defensor del ciudadano.

Por otra parte, se cuenta con el siguiente plan de adquisiciones para servicio a la ciudadania para

la vigencia 2022.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
ecretarfa de Salu UR E.S. E
!- zubretd Intdeg?'aldadde Servicios de Salud PLAN ANUAL DE
W suwese
Codigo DESCRIPCION Valor total
estimado
Disefiar, elaborar y confeccionar elementos distintivos, con el fin de dar | 15.000.000
42131607, cumplimiento a las necesidades de participacién comunitaria y servicio al | COP
53102700; ciudadano en la subred sur y/o para el desarrollo de los compromisos que se

contemplan a través de los convenios interadministrativos suscritos con el fondo
financiero distrital de salud y la subred integrada de servicios de salud sur E.S. E
90101802; Suministro de refrigerios con el fin de dar cumplimiento a las necesidades de | 50.000.000
participacion comunitaria y servicio al ciudadano en la subred sur y/o dar | COP
cumplimiento al desarrollo de los compromisos que se contemplan a través de los
convenios interadministrativos suscritos con el fondo financiero distrital de salud y
la subred integrada de servicios de salud sur E.S. E

80141902; Suministro de operador logistico para realizacién de eventos masivos, con el fin de | 30.000.000
dar cumplimiento a las necesidades de participacion comunitaria y servicio al | COP
ciudadano en la subred sur y/o para el desarrollo de los compromisos que se
contemplan a través de los convenios interadministrativos suscritos con el fondo
financiero distrital de salud y la subred integrada de servicios de salud sur E.S. E
82101500; Disefiar y elaborar piezas comunicativas, con el fin de dar cumplimiento a las | 30.000.000
necesidades de participacién comunitaria y servicio al ciudadano en la subred sur | COP

ylo para el desarrollo de los compromisos que se contemplan a través de los
convenios interadministrativos suscritos con el fondo financiero distrital de salud y
la subred integrada de servicios de salud sur E.S.E

82101500; Disefiar, elaborar e instalar sefializacion incluyente en salas de espera para 50.000.000
personas en condicién de discapacidad y usuarios en general. COP
86131904 Adquisicion de servicios de interpretaciéon en lenguaje de sefias, con el fin de la | 30.000.000
eliminaciéon de barreras de acceso de personas en condicion de discapacidad | COP
auditiva.
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Lineamiento 3

Verificar y promover que en el plan de accién y/o Plan operativo de laentidad y/o dependencia
se incluyan metas relacionadas con el plan de accion de la politica Publica de Servicio a la
Ciudadania.

El plan operativo anual esta alineado con los lineamientos de la politica de servicio a la ciudadania,
en cumplimiento del plan de desarrollo y articulado con los objetivos estratégicos de la entidad
vigencia 2022, que para el proceso nos articulamos con el objetivo de 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 parir del Modelo de Atencién en Red.
Dando un cumplimiento del POA 98.9 % de las actividades planteadas.

MATRIZ GENERAL CUMPLIMIENTO

PLANES OPERATIVO POR PROCESO VIGENCIA 2022
¢ SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E BOSOTN
% CUMPLIMIENTO
MACROPROCESO PROCESOS # METAS | # INDICADORES
1 TRIMESTRE
OFICINA ASESORA DESARROLLO INSTITUCIONAL E) 15 75,8%
OFICINA ASESORA GESTION JURIDICA E) E) 100,0%
OFICINA ASESORA COMUNICACIONES 8 8 100,0%
_ CALIDAD 13 13 98,3%
ESuAEEE GERENCIA DE LA INFORMACION Y TICS 15 15 100,0%
GESTION DEL CONOCIMIENTO 8 8 83,3%
PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL CIUDADANO 11 11 88,1%
CUMPLIMIENTO DEL MACROPROCESO ESTRATEGICO
D. SERVICIOS AMBULATORIOS 6 12 97,4%
D. SERVICIOS DE URGENCIAS 8 8 100,0%
D. SERVICIOS HOSPITALARIOS 16 16 100,0%
SO D. SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 7 14 99,9%
D. DE GESTION DEL RIESGO DE SALUD 16 19 98,1%
CUMPLIMIENTO DEL MACROPROCESO MISIONAL
GESTION ADMINISTRATIVA 12 16 99,9%
GESTION FINANCIERA 8 8 92,7%
GESTION DOCUMENTAL E) 11 98,4%
APOYO GESTION AMBIENTAL 8 8 100,0%
GESTION DE CONTRATACION 9 10 92,1%
GESTION DEL TALENTO HUMANO 15 15 95,2%
CUMPLIMIENTO DEL MACROPROCESO DE APOYO
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 6 | 6 100,0%
EVALUACION Y CONTROL CONTROL INTERNO | 5 | 5 97,8%
CUMPLIMIENTO DEL MACROPROCESO DE EVALUACION ﬁ

Fuente: Matriz General Planes Operativos por Procesos e Informe POA corte vigencia 2022 -Oficina Asesora Desarrollo Institucional

Plan anticorrupcion y servicio al ciudadano cuenta con 43 actividades a las cuales se realizo
seguimiento por la segunda y tercera linea de defensa y por parte del defensor del ciudadano dando
como resultado de un cumplimiento del 99.76% en el primer cuatrimestre de la vigencia 2022.
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Lineamiento 4

Verificar y promover la actualizaciéon de la normatividad regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con la informacion
documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio ala ciudadania.

El subproceso de Servicio a la ciudadania cuenta con la politica de Servicio a la ciudadania donde
la Subred Sur se compromete, a: desarrollar una cultura de servicio facilitando el acceso de los
ciudadanos recibir informacion, orientacion, tramites y servicios oportunos y de calidad, utilizando un
lenguaje claro, a través de los diferentes canales de atencion y mecanismos de escucha acorde a los
grupos de interés o de valor caracterizados en la entidad. Promoviendo mejoramiento de la calidad
de vida y satisfaciendo las necesidades y expectativas de los ciudadanos. Donde se establece un
marco general que guia la actuacion de los colaboradores, con el fin de brindar trdmites y servicios
incluyentes, dignos, efectivos, oportunos claros transparentes y de calidad, para nuestros diferentes
grupos de interés, optimizando el nivel de satisfaccion y percepcion de los ciudadanos esta politica
tiene en cuenta normatividad, regulaciones y lineamientos impartidos en materia de servicio a la
ciudadania y de igual manera esté alineada con los componentes de MIPG.

Durante el primer semestre 2022 se cuenta con la siguiente documentacién en el proceso de Servicio
al Ciudadano

Acceso:

PCSC — ACC — MA - 01 - V4 Manual de servicio a la ciudadania

PCSC - ACC — MA - 02 - V1 Manual de derechos y deberes

PCSC — ACC - PR - 01 - V2 Acceso a los servicios de salud

PCSC - ACC - PR - 03 - V2 Gestion de tramites y servicios Institucionales

PCSC - ACC - PR - 04 - V2 Procedimiento de informacion e identificacion de barreras de acceso
PS-SC-ACC-00-02 V1 Ficha educativa de derechos y deberes

PS-SC-ACC-00-03 V1 Ficha educativa gestion ambiental

PS-SC-ACC-00-04 V1 Ficha educativa de odontologia

PS-SC-ACC-00-05 V1 Ficha educativa materno perinatal

PS-SC-ACC-00-06 ViTaller pedagdgico de pacientes inasistentes

PS-SC-ACC-00-07 V1Ficha educativa modelo de atencién

PS-SC-ACC-00-08 ViTaller pedagogico de higiene de manos

PS-SC-ACC-00-09 V1Ficha educativa de Seguridad Social en Salud — Afiliacion PS-SC-ACC-
00-10 V1 Ficha educativa servicios por tele salud

¢ PS-SC-ACC-00-11 V1Ficha educativa demanda inducida

¢ PS-SC-ACC-00-11 V1Ficha educativa de portafolio de servicios
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Gestion social
¢ PCSC -ACC- GSS- MA- 01 Manual de intervencion de trabajo social Version 2
¢ PCSC- ACC- GSS- PR-01 Poblacion con baja red de apoyo en situacién de abandono

Necesidades

¢ PCSC - NEU - PR - 01 Identificacién de necesidades y expectativas

¢ PCSC - NEU - PR - 02 Tramite de PQRS V9

¢ PCSC - NEU - INS - 01 Recepcién encuestas de satisfaccion V2

¢ PCSC - NEU - INS - 02 Recepcion de peticiones canal e- mail -PQRS-F
¢ PCSC - NEU - INS - 03 Recepcién de peticiones canal web PQRSD V2
¢ PCSC - NEU - INS - 04 Recepcion de peticiones presencial V 3

¢ PSCC - NEU - INS - 05 Cierre derechos de peticion PQRSD V2

¢ PSSC - NEU - INS - 06 Tele auditoria V2

¢ PSSC - NEU - INS - 07 Apertura de buzones PQRS V2

¢ PSCS - NEU - INS - 08 Socializacion canales de escucha

¢ PSCS — NEU -0D - 01 Estrategia divulgacion canales de atencion grupos de valor V1

Dentro de la s actividades de la defensora del ciudadano realiza seguimiento al cumplimiento de los
procedimientos relacionados con la ciudadania y de igual manera la aplicacion de la normatividad
vigente que para la vigencia se evidencio la socializé e implemento la siguiente normatividad:

¢ Decreto 616 del 25 abril 2022 Por el cual se modifican los articulos 2.1.1.3,2.1.3.11, 2.1.7.7,2.1.7.8
Y se sustituye el Titulo 5 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 780 de 2016, en el sentido de incorporar
la contribucidn solidaria como mecanismo de afiliacién al Régimen Subsidiado del Sistema General
de Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones 25 de abril 2022

¢ Resolucion nimero 0925 de 26 de mayo 2022 Por la cual se definen las tarifas aplicables a la
poblacion afiliada a través del mecanismo de contribucién solidaria al Régimen Subsidiado

¢ Decreto 088 del 24 de enero de 2022 que establece los lineamientos, plazos y condiciones para la
digitalizacion y automatizacién de tramites, esto quiere decir que el MinTIC formula los lineamientos
para que las autoridades faciliten, agilicen y garanticen el acceso a los tramites mediante medios
digitales.

El subproceso de Servicio a la ciudadania cuenta con la politica de Servicio a la Ciudadania donde
la Subred Sur establece unos aspectos basicos para el acceso a los servicios de salud entre los
cuales se incluyen:

e Realizar la caracterizacion de la poblacién usuaria de los servicios de la Subred Sur.

e Despliegue y evaluacion de la Estrategia de Derechos y Deberes.
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Realizar charlas educativas en salas de espera dirigidas a los usuarios en temas:

Modelo de atencion en Salud
Aseguramiento.

Canales de atencion.

Canales de escucha.

Enfoque diferencial.

Cuidado de la infraestructura.

Seguridad del Paciente.

Lavado e higienizaciéon de manos.
Medidas de autocuidado y manejo covid.
Ruta materno Perinatal.

Ruta de atencién a las personas con discapacidad.
Ruta de salud mental

Entre otros

RSN N N O N O N N NN

Realizar charlas Informativas a nivel individual o colectivo frente a condiciones y/o caracteristicas
de la prestacion de los servicios, tales como:

Ruta de la salud.

Call center Distrital.
Defensor del Ciudadano.
Tramites y servicios.
Portafolio de servicios.
Libreto del mes

Entre otros

CARRCR]

Asi mismo se brindara una orientacién individual para la gestién resolutiva de casos.

Gestion operativa para propiciar las condiciones adecuadas de atencién al usuario en salas de
espera (Filtro en fila, identificacion de poblaciones prioritarias y diferenciales, asignacion de turnos).

Identificacién y monitoreo de las condiciones de acceso a los servicios de salud, satisfaccion de los
usuarios y desarrollo de estrategias para el acceso en articulacion con otras areas.

e Medicion y monitoreo de tiempos administrativos para la atencién al usuario.
e Implementacion del programa ruta de la salud.

o Disefar, implementar y evaluar una estrategia integral dirigida a disminuir la inasistencia a los
servicios de salud.
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o Desarrollo de estrategia comunicativa integral para fortalecer la educacién e informacion a los
usuarios (Incluyentes para personas con discapacidad y con enfoque diferencial de ruralidad).

e Gestion resolutiva de casos de aseguramiento desde la Gestidon Social.

e Gestion resolutiva de casos para la restitucion de derechos de nifias, nifios y adolescentes,
personas mayores, mujeres victimas de violencias, y demas poblaciones diferenciales.

Lineamiento 5

Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del
servicio ala ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

La defensora ha realizado seguimiento al cumplimiento de los planes de mejoramiento relacionadas
directamente con la politica de servicio a la ciudadania de los cuales contamos con cuatro hallazgos

1. ID # 699
Para el mes de enero de 2022, la entidad presenta 1 peticion vencida en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones — Bogota te escucha.
Oportunidad de Mejora: la oportunidad en el tiempo de respuesta de las peticiones ciudadanas,
garantizando la efectiva gestiébn de las peticiones dentro de los términos legales. INFORME
CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS A TRAVES DEL
SISTEMA DISTRITAL BOGOT / Externo / 2022

Sequimiento 100%

2. ID#651
Estandar 59 Acreditacion: Existe una definicion explicita de las razones de conformacién de la red
y el disefio esta en funcion de ofrecer facilidades de atencion al paciente y su familia.:
Oportunidad de mejora: Fomentar el uso del Call Center Distrital, para disminuir los tramites y
demoras de la asignacién presencial de citas a los usuarios. Plan de mejora acreditacion 2022 /
Interno / 2022

Sequimiento 60 %

3. ID#595
Estandar 80 Acreditacion: La politica de atencion humanizada y el respeto hacia el paciente, su
privacidad y dignidad es promovida, desplegada y evaluada por la alta direccion en todos los
colaboradores de la organizacion, independientemente del tipo de vinculacién. Se toman correctivos
frente a las desviaciones encontradas.
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Oportunidad de mejora: avanzar en la implementacion de estrategias para promover en clientes
internos y externos, la atencibn humanizada, el respeto, la privacidad y la dignidad, usando
metodologias ludico-pedagdgicas y evaluar la percepcion del usuario frente al respeto de su dignidad
personal, privacidad, seguridad y comunicacion. (Quedo desde la autoevaluacién como alcance al
estandar 80 de Direccionamiento y el 97 de Gerencia) Plan de mejora acreditacién 2022 / Interno /
2022

Seguimiento: Actividad en proceso — accién planteada en el mes de junio 2022, actividades
programadas para esta vigencia.

Lineamiento 6
Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y simplificacion

Desde la oficina de Participacion comunitaria y servicio al ciudadano y la Oficina de Desarrollo
Institucional la Subred lidera ante la entidad el proceso de racionalizacién de tramites de acuerdo a
los lineamientos brindados por el DAFP, (Departamento administrativo de la funcion Pablica), en la
actualidad cuenta con once (11) tramites

Asignacién de citas para la prestacion de servicios
Atencion inicial de urgencias

Vacunacion antirrdbica de caninos y felinos
Certificado de nacido vivo

Certificado de Defuncién

Terapia

Historia clinica

Concepto sanitario

Dispensacion de medicamentos y dispositivos médicos
10 Examen de laboratorio clinico

11. Radiologia e imagenes diagnosticas

CoNor®ONE

Para la vigencia 2022 se realiz6 racionalizacion de los siguientes tramites
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SITUACION | MEJORA POR | BENEFICIO AL CIUDADANO O
ACTUAL IMPLEMENTAR | ENTIDAD

TRAMITE

» Disminuir barreras geogréficas y

socioeconémicas a usuarios
priorizados para la entrega de
La entrega de medicamentos

Entrega de
medicamentos  en
domicilio a usuarios
que rednan los

medicamentos
a los usuarios
Dispensacion  se realiza de

» Disminuir costos de transporte al
usuario derivados del desplazamiento
que se pueda evitar con la entrega de  Racionalizacion

de forma siguientes medicamentos en domicilio. Administrativa -
Medicamentos presencial, en requisitos: »  Disminuir desperdicio de tiempo en Gestién de
y Dispositivos  los puntos de 1 q Mayo.res de 60 desplazamiento de los usuarios a las  Servicios
Médicos atencion de la ~ farmacias Complementarios
afios L STeY
Subred Sur, » Disminuir tiempos de entrega de
. 2. Personas en :
habilitados con e medicamentos.
o condicién de R .
servicio . . » Disminuir aglomeraciones en las
e discapacidad ;
farmacéutico. salas de espera de las farmacias

»  Contribuir al tratamiento derivado de
la consulta médica con la entrega de
medicamentos en domicilio

»  Disminuir barreras socioeconémicas
a los usuarios para reclamar
resultados de Laboratorio Clinico

» Disminuir costos de transporte al
usuario derivados del desplazamiento

La entrega de
resultados de

Laboratorio 3
Clinico a los Consulta y descarga g IOS. .19 pémto; Ided 2 Unldad?s e Racionalizacién
h ervicios de Salud para reclamar o
Dotoeiie | redze o | Usborabdel Sinics (LS OPEe T e il5 B
P . P »  Disminuir desperdicio de tiempo en S E
Clinico forma mediante la péagina Servicios

desplazamiento de los usuarios a los
19 puntos de la Unidades de Servicios
de Salud

» Disminuir tiempos de entrega de
resultados de Laboratorio Clinico

» Disminuir aglomeraciones en las
salas de espera de las Unidades de
Servicios de Salud

»  Disminuir barreras socioeconémicas
a los usuarios para reclamar
resultados de Imagenes Diagnosticas

» Disminuir costos de transporte al
usuario derivados del desplazamiento

presencial en WEB de la Subred
los 19 puntos Sur.

de la Unidades

de Servicios de

Salud.

Complementarios

La entrega de
resultados de
Imagenes

Diagnosticas a Consulta y descarga a los puntos de la Unidades de Racionalizacié
Radiologia e los %suarios se de resultados de Servicios de Salud para reclamar T:ccrl100rl]g |izcaaC|on
Ima engs realiza de Imagenes resultados de Imagenes Diagnosticas Gestiéng de
Diagnésticas forma Diagnosticas »  Disminuir desperdicio de tiempo en Servicios
g resencial en mediante la pagina desplazamiento de los usuarios a los Complementarios
IF())s puntos de la WEB de la Subred puntos de la Unidades de Servicios de p
. Sur. Salud
Unidades de S
Servicios  de » Disminuir tiempos de entrega de
Salud resultados de Imagenes Diagnosticas
» Disminuir aglomeraciones en las
salas de espera de las Unidades de
Servicios de Salud
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Desde la defensoria del ciudadano junto con la oficina de desarrollo Institucional realizan
seguimiento a las actividades planteadas en el plan de trabajo de cada una de las estrategias de
racionalizacién para la vigencia 2022, las cuales se realizan dos racionalizaciones de tipo tecnolégico
y una de tipo administrativo, de igual manera al componente numero dos (2) del plan anticorrupcion
y atencién al ciudadano, los avances de las estrategias se ven reflejadas en el formato integrado de
Sistema Unico de

Informacion de tramites (SUIT), con cumplimiento del 100% de las actividades establecidas en el
plan de trabajo de las estrategias.

FUNCION 2. Formular recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de accién de la
politica

Lineamiento 1

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

Durante el periodo de enero a junio 2022 se realizaron acompafiamientos en las Unidades de Servicios
y junto con la asistencia técnica de la secretaria Distrital de salud se realizaron algunas
recomendaciones que permiten identificar acciones para el mejoramiento de los servicios dando
respuesta y cumplimiento a la formulacién del plan de accién dentro de la politica de la Oficina de
Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano.

Para el primer semestre de 2022 se realiz6 la apertura de la USS Manuela Beltran donde se cuenta
con el nimero de informadores requerido de acuerdo al volumen de servicios ofertados y de usuarios
gue se acercan a esta Unidad. Se han venido acompafiando procesos como el acceso a los servicios
y el ciclo de atencion desde el ingreso hasta la salida de los usuarios identificando que todo el ciclo
funcione adecuadamente.

Para la USS Vista Hermosa se ha observado el funcionamiento de la farmacia que comenzé a realizar
la entrega de los medicamentos de EPSS Capital Salud de acuerdo a formulas elaboradas por médicos
especialistas. A partir de los seguimientos periédicos, se sugirieron ajustes en algunos pasos, el filtro
en fila y reorganizacion de informadores en salas de espera.

Respecto a la UMHES Tunal se reorganizaron los servicios por la nueva obra y se redistribuyeron los
informadores dejando en el momento solo dos informadores en la misma. La informacién permanente
en salas de espera y organizacion de la fila ha permitido un mejor funcionamiento.

Carvera 20 No. 478 - 35 Sur N

Conmutador: 7300000 e

www subredsur.gov.co .- Sul mm ln:cg ada de Servicios de Salud
Sur E.5.E. pr—

Codigo Postal: 110621 Emvy]

USS Nazareth
USS San Juan




.‘k
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOTI\ DE SALUD SURE.S.E

En UMHES Meissen por las obras reubicaron salas de espera, ingreso por consulta externa y en
general la proyeccién de la nueva organizacion de la Unidad por proxima apertura de torre nueva.

Caps. el Carmen mejoro el manejo de filas y organizo el ingreso por las dos puertas de acceso a la
sede de servicios de esta forma: en una puerta ingresan usuarios para facturacion, asignacion de citas
y farmacia y por la otra puerta usuarios que vienen para laboratorio y terapias. Los informadores han
estado atentos a este ejercicio.

CAPS Marichuela se reforzé con una nueva informadora y se reorganizaron dentro de la sala para
cubrir a la ciudadania que requiere los servicios, facturacion anticipada. Asi mismo abrié servicio de
farmacia para entrega de medicamentos por medicina especializada.

USS Abraham Lincoln se realizé visita de acompafiamiento y observacion del funcionamiento del
servicio de farmacia y organizacion en salas de espera.

Lineamiento 2

Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte
de la entidad

En la Subred Sur se dispone de un equipo para la gestion de las peticiones ciudadanas, elcual de
manera permanente realiza el seguimiento al cumplimiento de los criterios de

calidad en las respuestas definidos (coherencia, claridad, calidez y oportunidad) y manejo adecuado
del aplicativo Bogota Te Escucha, con herramientas de semaforizacion para evitar el vencimiento de
términos, adicionalmente las respuestas pasan por 3 filtros previo a la entregafinal, enlos cuales se
retroalimenta al servicio para el cumplimiento de criterios.

La defensora del ciudadano realiza seguimiento a la calidad de las respuestas y la veracidad de las
mismas y seguimiento a los planes de mejora generados desde las inconformidades del ciudadano
a cada uno de los lideres de los procesos con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios.

Lineamiento 3

Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la entidad,
asociadas a laidentificacién de los riesgos sobre la vulneracién de derechos ala ciudadania.

El proceso de Servicio a la Ciudadania cuenta con la matriz de riesgos basada en la politica de servicio
a la ciudadania, la cual estan asociadas a posibles vulneraciones de los derechos a la ciudadania,
la cual tiene seguimiento por la segunda linea de defensa de manera trimestral.

Donde el objetivo del proceso es garantizar el acceso y exigibilidad de los derechos de los usuarios,
familia y comunidad de las localidades de Sumapaz, Usme, Ciudad Bolivar y Tunjuelito, a través de
estrategias de informacién, comunicacion, orientacion y respuesta efectiva, calida, veraz, oportuna
y pertinente a sus requerimientos y la gestion a las formas
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de participacion social y comunitaria en salud, mediante acciones que fomenten y dinamicen
procesos participativos y de esta manera aportar insumos para latoma de decisiones en los procesos
de mejora continua y gestion del riesgo en la entidad y los riesgos identificados en el proceso, los
cuales se da a conocer a continuacion:

¢ Posibilidad de afectacion reputacional para la entidad por Dificultad en el acceso a los servicios de
salud a los usuarios, por informacion inadecuada del equipo de servicio al ciudadano (informadores)

¢ Posibilidad de obtener beneficio a nombre de la entidad o de terceros obstaculizando las veedurias
ciudadanas.

Para las vigencias 2022 se realiza seguimiento desde la primera linea de defensa implementando
las actividades de control y generando la evaluacion desde el proceso a su vez por la segunda linea
de defensa de acuerdo a los soportes enviados por el proceso deservicio a la ciudadania, teniendo
como resultado para la vigencia 2022 la no materializacién de los riesgos lo cual fue corroborado por
la defensora del ciudadano de acuerdo a las evidencias y soportes.

Lineamiento 4

Recomendar y participar en la elaboraciéon de estrategias que lleven a la entidad a incorporar
dentro de las areas misionales la dependencia de servicio a la ciudadania

Durante la vigencia de enero a junio 2022 la defensora del ciudadano adelanto las siguientes
gestiones

¢ Participar en las mesas de trabajo de acreditacion donde se evallan y disefian y gestionan
acciones y estrategias de mejora de los diferentes procesos.

e Se promueve la actualizacién de los procedimientos relacionados a Manual de Servicio a la
ciudadania de acuerdo a los lineamientos de enfoque diferencial, lenguaje claro

e Promueve la actualizacion del procedimiento de acceso de acuerdo a los cambios de la
normatividad, Sistema de Seguridad social en salud portafolio de servicios, mecanismos de escucha
y canales de atencion e informacion para la atencion de la poblacién con enfoque diferencial.

Lineamiento 5

Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania, con base en
el seguimiento y medicion ala calidad del servicio presentado en la entidad

La Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur, tiene a su cargo la medicion de la satisfaccion a partir de la percepcién de los usuarios.

Para medir la satisfaccion del usuario se aplican me mensualmente encuestas en los servicios brindadgs
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por la Subred Sur entre los cuales se incluyen: Servicios Ambulatorios, Servicios Complementarios,
Servicios de Urgencias y Servicios de Hospitalizacion.

La defensora del ciudadano genero recomendaciones para realizar cambios en la formulacién de
preguntas en los formatos de encuesta con el fin de respuesta a los requerimientos de las mesas de
acreditacion y ampliar el conocimiento de la satisfaccion del usuario.

SATISFACCION POR SERVICIOS | SEMESTRE DE 2022

. . %
SERVICIO Aplioadas | Satisfechos | nsatisfechos
Satisfaccion
E%%\%F 6869 6803 66 99,04%
URGENCIAS 1140 1081 59 94,82%
HOSPITALIZACION 605 585 20 96,69%
COMPLEMENTARIOS | 4551 4492 59 98,70%
TOTAL 13165 12961 204 98,45%

Fuente: Base encuestas de satisfaccion afio 2022. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio

La defensora del ciudadano presenta a nivel de las direcciones las siguientes recomendaciones para
los diferentes servicios:

Servicio Hospitalario

En el Servicio Hospitalario se requieren acciones de mejora frente a las demoras presentadas para
la atencion del Triage y trato deshumanizado por parte de algunos profesionales de la salud.

Servicio Complementario

El Servicio de Complementarios requiere generar acciones enfocadas a resolver las demoras
en la facturacion, entrega oportuna de medicamentos.

Servicio Ambulatorio

Se requieren acciones de mejora en cuanto a la oportunidad para asignacion de citas de
especialistas y las demoras en el proceso de facturacion.

Servicio Urgencias

En el Servicio de Urgencias se requieren acciones de mejora por las demoras en el tiempo de espera del

Triage.
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e La Defensora del Ciudadano lidera ante el comité directivo los resultados de los indicadores de la
encuesta de satisfaccion a fin que los lideres de los procesos administrativos y asistenciales
adelanten las acciones de mejora de acuerdo a los hallazgos, de los cuales la gerencia realiza
seguimiento al cumplimiento de las acciones de mejora en dicho comité.

e Se han generado espacios de articulacion y seguimiento a estrategias involucrando a la oficina de
participaciébn comunitaria y atencion al ciudadano, Call Center Distrital, direccion de servicios
complementarios y direccién de ambulatorios.

e Reinduccién al equipo de ambulatorios, agentes de Call Center, informadores y facturadores en
portafolio de servicios, haciendo énfasis en la demanda inducida de las consultas de Promocion y
Deteccion temprana de acuerdo al momento de vida.

e Participacion en reuniones de equipo por sedes con la socializacion de: Funcionamiento del Call
Center, direccionamiento del usuario a la Utilizacion del Call Center ante la necesidad de citas de
control o interconsultas con especialistas o servicios de apoyo y derechos y deberes.

e Sensibilizacion a usuarios frente a los derechos y deberes y los mecanismos de acceso a los
servicios. Esta sensibilizacion se hace en los diferentes espacios con la comunidad, formas de
participacion y en salas de espera con los usuarios.

e Continuar con las estrategias de demanda inducida e incluir la orientacién a la utilizacion del Call
Center

o Reporte diario de disponibilidad de agendas desde la direccibn de ambulatorios a servicio al
ciudadano y facturacion con el fin de gestionar con las bases la completitud de la agenda

¢ Disefio de piezas comunicativas segun necesidad dirigidas a usuarios informando novedades en
los servicios, derechos y deberes, con la incorporacién de lengua de sefias colombiana y Braille
para la inclusién de personas con discapacidad visual o auditiva.

e Socializacion periédica del comportamiento de las PQRS y satisfaccién del usuario a nivel directivo.

FUNCION 3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadana sobre la
prestaciéon de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la
oficina de servicio alaciudadania o quien haga sus veces, e identificar las probleméaticas que
deban ser resueltas por la entidad

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, con el Subproceso de Servicio al
ciudadano - PQRSD, dando cumplimiento al Decreto 371 de 2010, genera mensualmente informe
de gestién de PQRSD y de manera trimestral se presenta la consolidacion de la informacién, el
presente informe muestra los datos generales de numero total de Peticiones registradas en los
meses de enero a junio de 2022, los canales por medio de los cuales se recibieron las
manifestaciones, las Unidades y/o Dependencias en las cuales se gestionaron y la clasificacion de
tipologia.

Para el | Semestre de 2022, se registraron en la Subred Sur un total de 3.249 requerimientos,
recibidos a través de los diferentes canales de escucha establecidos en la Entidad, los cuales fueron
gestionados desde las diferentes Dependencias de manejo de PQRS.
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Total, peticiones mensuales. Afio 2022

ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
2022 |360 462 638 599 642 548 | 3.249
Fuente: Reportes mensuales SDGPC 2022
Total, peticiones. Comparativos afios 2021-2022
ENER
O FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
2021 | 267 417 440 444 455 480 |2.503
2022 | 360 462 638 599 642 548 |3.249
Fuente: Reportes mensuales SDGPC 2021-2022
Total, peticiones. Comparativos afios 2021-2022
Total PQRSD Subred Sur 2021-2022
700
600
548
>00 480
400
300
267
200
100
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

2021 ==——2022

Fuente: Reportes mensuales SDGPC 2021-2022
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PETICIONES POR DEPENDENCIAS

Tabla No. 3. Total, peticiones por dependencia | Semestre 2022

2022
DEC Ol 213 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
GESTION
PARTICIPACION Y
SERVICIO AL | 107 134 217 135 168 145 906
CIUDADANO
USS VISTA HERMOSA 57 76 106 133 123 147 642
USS USME 58 58 78 80 95 86 455
SALUD PUBLICA 0 53 76 72 69 65 335
UMHES TUNAL 49 54 66 56 62 26 313
USS TUNJUELITO 37 44 44 63 59 45 292
UMHES MEISSEN 51 37 49 54 64 32 287
USS NAZARETH 1 5 2 0 2 0 10
ASUNTOS
DISCIPLINARIOS 0 ! 0 6 0 2 °
TOTAL 360 462 638 599 642 548 3249

Fuente: Reportes mensuales SDGPC 2022

Para el | Semestre de 2022, la dependencia que mayor numero de requerimientos gestion6 fue
Participacibn Comunitaria y Servicio al Ciudadano, en esta se reciben los traslados de otras
entidades, lo recibido en la Central PQRS mediante correo electrénico, de manera telefénica,
correspondencia y pagina web; correspondiendo en el periodo reportado al 28% (n=906) con temas
institucionales, administrativos y oportunidad de citas.

Para el periodo, las Unidades con mayor numero de requerimientos son CAPS Vista Hermosa 20%
(n=642) y Usme 14% (n=455), seguido por la Dependencia de Salud Publica con 10% (n=335), en
quinto lugar, Tunal con 9% (n=313).

La tasa de participacion de manifestaciones es de cada 10.000 atenciones se recibieron 35
comunicaciones clasificadas como Derechos de peticion que requerian atencién en cumplimiento de
la normatividad.

La defensora del ciudadano realiza seguimiento a los tiempos de respuesta observando el
cumplimiento de la normatividad vigente y observando el siguiente comportamiento.
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Tiempo promedio derespuestas por tipologiay dependencia Afio 2022

Ley 1755 | Emergencia

de 2015 | Sanitaria Enero |FEBRERO | MARZO |ABRIL |MAYO | JUNIO
Consulta 30 dias 35 dias N.A N.A N.A 33 3 N.A
Denuncia por actos de corrupcién | 15 dias 30 dias N.A N.A N.A 7 N.A N.A
gD(Sr:(;(r:QIO de peticion de interés 15 dias 30 dias o4 19 ot 21 . 5
E:rrt(iachngrde peticion de interés 15 dias 30 dias 19 . 20 20 18 ”
Felicitacion 15 dias 30 dias 4 3 3 5 4 4
Queja 15 dias 30 dias 14 14 16 14 16 14
Reclamo 15 dias 30 dias 12 12 12 11 14 12
Solicitud de acceso de informacion | 10 dias 20 dias 7 7 16 10 6 N.A
Solicitud de copia 10 dias 20 dias 8 7 8 N.A 11 7
Sugerencia 15 dias 30 dias N.A 13 14 13 16 15
Total, general 12 12 13 13 13 12

Fuente: Reportes mensuales SDGPC 2021

Para el | Semestre de 2022, se dio continuidad con el cumplimento de los tiempos de respuesta en
todas las dependencias, acorde al Decreto 491 de 2020 por Emergencia Sanitaria, que estuvo
vigente hasta el 17 de mayo de 2022.

Se avanza en el fortalecimiento del talento humano para garantizar el cumplimiento de los criterios
de calidad en las respuestas a las peticiones ciudadanas.

Conclusiones

La Defensora del Ciudadano lidera ante el comité directivo los resultados de los indicadores de
gestion de las a fin que los lideres de los procesos administrativos y asistenciales adelanten las
acciones de mejora de acuerdo a los hallazgos, de los cuales la gerencia realiza seguimiento al
cumplimiento de las acciones de mejora en dicho comité. Se han generado espacios de articulacion
y seguimiento a las diferentes estrategias

Para el | Semestre del afio 2022, se fortalecio por parte del area PQRS de la Subred Sur el manejo
del aplicativo del Sistema Distrital SDGPC Bogota Te Escucha, se realiza gestion de los Derechos
de Peticion, en cumplimento a Ley 1755 de 2015 y Decreto 491 de 2020 por emergencia sanitaria
en términos de oportunidad. Cumpliendo a los criterios de Calidad, Calidez, Coherencia y
Oportunidad, con cierre en el sistema a 13 dias.
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Se realiza ingreso de la totalidad de Derechos de peticion recibidos en el &rea PQRS al

Sistema Distrital de Gestidn de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, se genera consolidacion
de la informacién mensual para reporte de gestion a la veeduria Distrital, en cumplimiento del
Decreto 371 de 2010.

Se identifica que el principal derecho vulnerado en el periodo Derecho No. 2. Atencién Integral:
Acceder a los servicios de salud de forma integral, continua, oportuna, con alta calidad y la mejor
asistencia médica y cientifica. Barrera de Acceso No Oportunidad de Servicios.

En el comparativo de 2021-2022, se mantienen los reclamos como la tipologia de mayor recepcion,
seguido de los derechos de Interés particular, las felicitaciones y las quejas. Para los servicios
ambulatorios los reclamos estan referidos a la falta de oportunidad para asignacion de citas de
especialista, Servicios complementarios por la oportunidad en la entrega de medicamentos,
asignacion de citas para toma de imagenes diagndsticas y radiologia.

Para el | Semestre del afio 2022, se retoma el acompafiamiento presencial de la Veeduria de la
Asociacion de Usuarios para el proceso de apertura de buzones, con socializacion de informacion al
veedor de las formas de participacién. Dando cumplimiento al cronograma mensual y registrando la
socializacién de canales de escucha en la plataforma distrital SIDMA.

Recomendaciones de la defensora

Continuar realizando verificacion de las respuestas para garantizar el cumplimiento de los criterios
de oportunidad, calidad pertinencia, realizar acompafiamiento periédico al equipo de PQRS para la
generacion de acciones de mejora necesarias para brindar respuestas de fondo que le soluciones la
problematica a los usuarios.

Avanzar en las estrategias generadas con las diferentes areas, para fortalecer el manejo de las
Quejas por trato deshumanizado y formular las acciones necesarias para la disminucion de las
mismas.

Realizar seguimiento periédicamente por parte de la defensora de los causales de los principales
motivos de los reclamos, para generar las acciones de Mejora que permitan la disminucién o
eliminacion de PQRS por las mismas causas.

FUNCION 4.

Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania, asi
como de los canales de interaccién con la administracion distrital disponibles, dirigidos a
servidores publicos y ciudadania en general
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Lineamiento 1

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

Desde la oficina de comunicaciones se realiz6 una estrategia de socializacion de los derechos y
deberes de los usuarios por los diferentes canales de escucha, pagina web, redes sociales, videos
institucionales.

La defensora del ciudadano realiza seguimiento a los resultados de la encuesta de satisfacciéon
donde se le indaga al usuario sobre el conocimiento de los derechos y deberes y analizan el derecho
y deber que el usuario cree que le han vulnerado durante el proceso de atencion, esto con el fin de
analizar el enfoque de las campafias comunicacionales para el segundo semestre y las acciones de
mejora de acuerdo a las desviaciones encontradas.

Por otra parte, para el segundo periodo se esta realizando encuesta para determinar los
conocimientos de los derechos y deberes del cliente interno, esto con el fin que la defensora realice
el seguimiento de la estrategia comunicacional de acuerdo a los resultados arrojados.

Lineamiento 2

Promover dentro de la entidad la realizacién de jornadas de induccién y reinduccién, sobre
Politica Publica Distrital de Servicio a la ciudadania y su plan de accién.

La defensora del ciudadano realizo seguimiento de la socializaciéon en la induccion, reinduccion y
espacios de unidad local gerencial de los derechos y deberes desde su enfoque normativo y
procedimental, y de manera permanente realiza seguimiento a la socializacion en las redes sociales
y en las salas de espera de las unidades de atencion.

Se evidencio por parte de la defensora que se obtuvo un 100% de cumplimiento en la participacion
de la induccion y reinduccion de los colaboradores en los temas programados.
Lineamiento 3

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

La defensora realiza seguimiento al cronograma de capacitacion que se le ofrece al equipo de servicio
al ciudadano como primera linea. En el periodo de enero a junio de 2022 se han desarrollado
mensualmente espacios de fortalecimiento técnico a los equipos de Servicio al Ciudadano entre las
gue se han incluidos temas como: Enfoque diferencial, riesgos institucionales, manual de servicios,
politica de participacion social y servicio al ciudadano, inducciéon y reinduccion, anticorrupcion,
aspectos basicos de acreditacion, Deberes y derechos y estrategias de su divulgacion, aspectos

basicos de aseguramiento
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Lineamiento 4

Promover la adecuacién 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 situacién
de discapacidad.

La defensora de la ciudadania realiza seguimiento a la publicacion en la pagina web de los tramites
y servicios de acuerdo a los lineamientos para publicacion de la informacién en el menu de atencién
y servicio a la ciudadania de las sedes electrénicas, lo cual genero recomendaciones para cambio
del menu de acuerdo a los lineamientos impartidos por la funcién publica la cual a la fecha se
encuentra en construccion, se evidencia que los trdmites y servicios se encuentran ubicados en la
seccion de oferta institucional, se debe continuar con la publicacion de los contenidos de acuerdo a
la estructura dada por el DAFP. De igual manera revisar que este nuevo link garantice el acceso
universal de las personas con y en situacion de discapacidad

FUNCION 5

Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracién y la
utilizacion de tecnologias de informacion y comunicaciones para mejorar la experienciadelos
ciudadanos

Lineamiento 1

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

La defensora del ciudadano a realizado seguimiento a la implementacion y socializacién de el boton
de solicitud de historia clinica ya que este fue implemento en la estrategia de racionalizacién de
tramite de la vigencia anterior cuyo objetivo es que el ciudadano pueda adquirir su historia clinica
siguiendo los pasos mencionados y se disefié una encuesta para identificar las brechas que se han
podido presentar con relacion a el uso de la herramienta la cual esta pendiente de aplicar y analizar.

Lineamiento 2
Promover la implementacion de planes de virtualizacion de tramites en la entidad.

Para la vigencia 2022 la defensora del ciudadano participo en el comité interno de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur, e identifico que la entidad se propone para la vigencia la
virtualizacion de dos tramites y realizo seguimiento a las actividades planteadas en el plan de trabajo
los dos tramites son:

Camera 20 No. 478 - 35 Sur ~-

Conmutador: 7300000 Secretaria de Salud

www.subredsur.gov.co !- Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur E.S.E. T

Codigo Postal: 110621 ENVALOS

USS Nazareth
USS San Juan




.*
* SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT/\ | DESALUD SURESE

1. Consulta y descarga de resultados de Laboratorio Clinico mediante la pagina WEB de la Subred
Sur.

2. Consulta y descarga de resultados de Imagenes Diagnosticas mediante la pagina WEB de la
Subred Sur.

Lineamiento 3

Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de servicio
dispuesto por las Entidades y organismos distritales

La subred a dispuesto de diferentes canales para interactuar con la ciudadania y que estan representados
en esta infografia de los cuales la defensora realiza seguimiento a la utilizacién de los siguientes canales

~ CORREO
ELECTRONICO
CONTACTENOSSSUBREDSUR GOV.CO

L[NEA -ra.ssomo\
21

N NYAYLI0SNO) 38 SYISIesy S

LA SUBRED SUR HA DIS
LOS SIGUIENTES CANALES
PARA QUE LOS USUARIOS
EXPRESEN SUS PQRS

Y e
. BUZONES DE
@ SUGERENCIAS
EN UNIDADES
— ENLACE DE SERVICIOS
ENLACE
CONTACTENOS DE SALUD
SUBREDSUR

IEE |
_s..rs,s_z. 1 | | BOGOT,\

T T I

FORMAS DE,
PARTICIPACION
ORGANIZACIONES QUE
SCUCHAN ¥
POSICIONAN LAS
NECESIDADES EN SALUD
INFO: (321) 9737233

OINQLOIN 03VHOI L N

APP
SUPERCADE
VIRTUAL

a. Peticiones recibidas através de Buzoén.

Se cuenta con buzones de sugerencias ubicados en cada una de las Unidades de Servicios de Salud,
los cuales deben contar permanentemente con el formato de Recepcién Derechos de peticion PQRS.

b. Recepcidon Presencial

Se realiza seguimiento a la recepcion presencial en las unidades donde se encuentra Técnico PQRS.
Para larecepcion eltécnico debe presentarse como funcionario del area de PQRS, saludar y escuchar
al usuario frente a su requerimiento, si esta dentro de su alcance y su competencia, brindar
orientacion, informacion se atendera la solicitud de manera inmediata, dando solucion de fondo; de no
ser posible se proporcionara al usuario el formato de Recepcién Derechos de peticion PQRS.
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C. Recepcion Web
Se realiza seguimiento a la captura diaria de pantallazos de lo recibido a través del Sistema
Distrital de Quejas Y Soluciones Bogota Te Escucha, teniendo en cuenta la semaforizaciéon

d. Recepcién E-mail

La recepcidn a través de mail, contactenos@subredsur.gov.co. Se gestiona desde la central PQRS,
revisando diariamente correo electrénico para identificar lo correspondiente a Derechos de peticion.

Recepcion Correspondencia Comunitaria

La correspondencia comunitaria se recibe permanentemente en los puntos establecidos para tal fin y
mencionados anteriormente, dando tramite de Orfeo y registro SDQS, como requerimiento por canal
presencial.

a. Recepcion Telefonica

Lo correspondiente a este canal serealiza através de la linea 3219006446. Adicionalmente los usuarios
se pueden comunicar a la linea 195, quien recepciona los requerimientos de los ciudadanos y son
trasladados de acuerdo a la competencia a la Subred Sur, a través de la pagina SDQS Bogota Te
Escucha. Linea Salud Para Todos, de la Secretaria Distrital de Salud, quien registra en el Sistema
Bogota TE escucha y traslada a la Entidad Competente.

b. Peticiones Verbales

Entendiendo las peticiones verbales: Corresponde a las manifestaciones presentadas verbalmente en
forma presencial, por via telefénica, por medios electronicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro
medio idéneo para la comunicacion o transferencia la voz, las cuales deben ser atendidas de acuerdo
a lo direccionado para las peticiones escritas, dejando constancia de registro de la misma a través
del formato de Recepcion Derechos de peticion PQRS.

c. Denuncias por Actos de Corrupcién:

Para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, es muy importante conocer los presuntos casos
de corrupcién relacionados con temas de Salud en la Subred Sur, por eso con el fin de tomar las
acciones correspondientes que permitan actuar de forma inmediata, en el marco de la lucha anti
corrupcion; la Subred Integrada de Servicios de salud Sur ha dispuesto un boton de acceso directo
que lo contacta con el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS, como herramienta virtual por
medio del cual el usuario podra interponer sus respectivas denuncias.

d. Atencién de Peticiones por Redes Sociales

La Subred Sur tiene establecido a partir de 2021 como Canal de atenciéon para Derechos de peticion

las Redes sociales, en articulacion con la oficina asesora de comunicaciones, para el | Semestre pg
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2022, se contintia con este mecanismo de recepcién de manifestaciones ciudadanas.

Promover la interaccion del o los sistemas de informacion por la cual gestionan en la entidad las
peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la gestién de peticiones Bogota Te Escucha

La subred Integrada de Servicios Sur cuenta con un botdn de informacién de paciente hospitalizado.

Dentro de las acciones de mejora pendientes por implementar es la de la asighacién de la linea
telefénica PBX 24 horas como canal de escucha.

Lineamiento 4

Promover laintegracion del o los sistemas de informacion por el cual se gestionan en la entidad
las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital de Gestion de peticiones Bogota Teescucha

Para el | Semestre de 2022, se realiza seguimiento y se observa el avance en la articulacion del
SDGPC con el Aplicativo institucional Orfeo, en el cual se registran el 100% de peticiones recibidas
en la institucion y se realiza el tramite de gestidn y respuesta.

FUNCION 6

Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la ciudadania
gue requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y la Veeduria Distrital

Se hace entrega del primer informe de la vigencia primer semestre 2022 de acuerdo a los lineamientos
del manual operativo del defensor de la ciudadania.

FUNCION 7

Se participo activamente durante la vigencia en las sesiones de la comision intersectorial de servicio
a la ciudadania.

Lineamiento 1
Se allega informe de buenas practicas de la vigencia 2021 en el mes de junio 2022
Lineamiento 2

Se participo activamente en la primera sesion del nodo intersectorial llevado a cabo el 22
de marzo 2022 y se adjunta tabla de participacion en las convocatorias
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SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR
CONSOLIDAD DE REUNIONES Y NODOS SECTORIALES

FECHA | TEMA OBJETIVO SUBTEMAS
Capacitacion Conocer la normatividad vy|. Nodos sectoriales
funcional lineamientos del manual para la| . Diagnostico de formacion y capacitacion de servicio a la
Sistema gestion de peticiones ciudadanas, | ciudadania
Distrital para la |las funcionalidades para el|.Recomendaciones en el marco de las estrategias de la
gestion de | registro, tramite y cierre de las | veeduria
11 de | peticiones mismas, login, acceso, | . Seguimiento de accesibilidad
febrero | ciudadanas restablecimiento de contrasefia y | . Diagnostico y aplicacion de los lineamientos para la
2022 Bogota te | manual de usuarios del sistema. | atenciéony gestion de PQRSF recibidas en las redes
escucha sociales
Cumplimiento del decreto 371/2010
. Buenas précticas de servicio a la ciudadania
. Comunicaciones y lenguaje claro
. Glosario
. Formacién y capacitacion
Plena-Red Lineamientos para la atencion y gestion de las peticiones
28 de | Distrital de | Coordinacion por parte de la| ciudadanas
febrero | quejas y | delegada para la atencion de
2022 reclamos quejas y reclamos
Nodos sectoriales
Dlagnostlco de formacién y capacitaciones de servicio a la
C|udadan|a
. Mesas de trabajo
L . Medicién de impacto indice Distrital de servicio a la ciudadania
22 DE . Apertura y presentacion de la Recomendaciones en el marco de las estrategias de la
Nodo sectorial | agenda ‘ . glas de
MARZO de salud Presentacion de la propuesta plan veeduria Distrital
2022 d - . Diagndstico de aplicacion de lineamientos para la atencion y
e trabajo 2022 S e . - ]
gestidn de las peticiones ciudadanas recibidas a través de las
redes sociales
.Informe PQRS - cumplimiento Decreto 371/2010
. Buenas practicas en materia de servicio a la ciudadania
. Sensibilizacién con directivos sobre accesibilidad
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Conclusiones

Las actividades que se incluyan en el plan de accién de la defensora de la ciudadania para la vigencia
2022 se enfocara en los temas relacionados con la consecucién de la linea PBX o linea telefénica
de acuerdo a los requerimientos de MIPG

Desde la defensora de la ciudadania se tiene planteadas actividades tendientes a fortalecer el
servicio prestado a la ciudadania desde las mesas de acreditacion

La defensora de la ciudadania promocionara en la Subred Integrada de Servicios de Salud la
postulacién de las buenas préacticas junto con gestion del conocimiento.

ANA MILENA BAYONA GOMEZ
Jefe de la oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano (E)
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur

Proyecto: Elizabeth Campos Moreno profesional especializado,
Diana Milena Torres Pérez profesional SDQS
Ana margarita Franco Profesional de Servicio al Ciudadano
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